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چکیده
هدف تحقیق حاضر، بررسی تطبیقی متغیرهاي چابکی مورد توجه در بخش تولیدي و بخش 

ي که بهترین تمایز را میان این دو اگونهبهباشد یمداري و تعیین اهمیت این متغیرها خدمات هتل
تولیدي چابک هايبه این منظور، متغیرهاي مورد توجه شرکت. بخش از نظر چابکی ایجاد نماید

هاي چابک مورد آزمون قرار گرفت تا مشخص از ادبیات موضوع استخراج شد و سپس در هتل
هاي تولیدي چابک مورد توجه قرار هاي چابک نیز همانند شرکتشود آیا این متغیرها در هتل

هاي تولیدي مستقر در شهرك صنعتی طوس و مورد مطالعه تحقیق، شرکت. گیرند یا خیرمی
نامهبا استفاده از دو پرسشها آوري دادهجمع. باشدیمشهر مشهد هاي سه، چهار و پنج ستارههتل

انجام مستقل و تحلیل تشخیصی tیل واریانس چندمتغیره، آزمون تحلهاي نیز به روشآنهاو تحلیل 
هاي داري بین بردار میانگینگردید که تفاوت معنیهاي تحقیق مشخصبر اساس یافته. شد

شامل اندشدهمتغیرهایی که باعث بروز این اختلاف . متغیرهاي چابکی دو گروه وجود دارد
پذیري، گویی، انعطافآموزش و پرورش مستمر، فرهنگ تغییر، مشارکت و همکاري، پاسخ

. هاي تولیدي بوده استها بیشتر از شرکتها در هتلباشند که میانگین آنسرعت و شایستگی می
پذیري با ضرایب اهمیت خاص، آموزش و پرورش مستمر و متغیر انعطافمتغیرهمچنین، ترکیب

.هاي تولیدي در زمینه چابکی شده استها و شرکتمنجر به ایجاد بیشترین اختلاف هتل

داري، مطالعه تطبیقیچابکی، بخش تولیدي، خدمات هتل:واژگان کلیدي

یریت صنعتی، دانشگاه فردوسی مشهدکارشناس ارشد مد.1
alirezapooya@um.ac.ir)نویسنده مسئول(دانشیار گروه مدیریت، دانشگاه فردوسی مشهد.2
استادیار گروه مدیریت، دانشگاه فردوسی مشهد.3
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مقدمه
ها را ملزم به که تغییرات سریع محیط، آنکنندهاي کنونی در محیطی فعالیت میسازمان

توانند در ها چگونه میدر واقع این مشکل که سازمان. کندپذیر میهاي انطباقداشتن راهبرد
مهمترین چالش روز عنوانبهبینی موفق شوند، موضوعی است که پیشیرقابلغمحیطی پویا و 
هاي بردهایی که جهت مقابله با چالشیکی از راه.)2007راویچانداران،(شوددنیا شناخته می

وسیعی مورد توجه بوده و توسط بسیاري از محققین و طوربههاي اخیر مطرح شده، طی سال
است، راهبرد عملیات چابک هاي متعدد مورد مطالعه قرار گرفتهبراي سالنظران صاحب

.)2008ساندرسون،(باشدمی
اند، از طرفی، متغیرهاي ود برانگیخته شدهسازي خهاي بسیاري به چابکتاکنون سازمان

ها و نظران متعدد پیشنهاد شده است، اما عدم توجه به اولویتمختلفی توسط محققین و صاحب
زنجیرچی و (ها را با شکست در این راه مواجه نموده است نیز محدود بودن منابع، بسیاري از آن

هاي خدماتی در سازمانبالأخصها، زمانیکی از دلایل آن، این است که سا). 1390همکاران، 
یک از این متغیرها که کدامبایست منابع خود را روي سازي میدانند براي چابکایران نمی

بیشتر تحقیقاتی که تاکنون در زمینه . گذاري نمایندها دارد، سرمایهاهمیت بیشتري براي آن
ت محدودي در بخش خدماتی در چابکی انجام شده، متمرکز بر بخش تولیدي بوده و مطالعا

در این (اي در زمینه شناسایی ابعاد چابکی خدمات همچنین، مطالعه. ایران انجام شده است
بر این . با مطالعه تطبیقی با بخش تولیدي صورت نگرفته است) تحقیق شامل خدمات هتلداري

ق با بخش سازي بخش خدماتی در تطبیاساس، شناسایی متغیرهاي حائز اهمیت براي چابک
در . رسدیمها در این دو بخش، امري ضروري به نظر تولیدي و بررسی تفاوت بین مقدار آن

:باشندیماین راستا، سؤالات زیر براي تحقیق مطرح 
؟اندماکدداري متغیرهاي تأثیرگذار بر چابکی صنعت خدمات هتل

؟اندکدامداري متغیرهاي چابکی متمایزکننده بین صنعت تولیدي و صنعت خدماتی هتل
بر اساس سؤالات مطرح شده، هدف تحقیق حاضر انجام مطالعه تطبیقی بین صنعت تولیدي 

یز چابکی بین آنها و شناسایی بر تماو صنایع خدماتی براي شناسایی متغیرهاي تأثیرگذار 
بخش خدماتی مورد مطالعه در . باشدداري میمتغیرهاي کلیدي چابکی در بخش خدمات هتل

داري است که موضوع چابکی در آن از اهمیت زیادي برخوردار ق حاضر، خدمات هتلتحقی
ینکه موضوع چابک سازي در بخش تولیدي مشخص و شناخته شده است، ابا توجه به . است

داري، مطالعه تطبیقی مفاهیم بنابراین براي برطرف کردن این مسئله در بخش خدمات هتل
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ها ، جهت شناسایی تمایز مفاهیم چابکی میان آنهاتلههاي تولیدي و چابکی میان شرکت
، با توجه به کمبود مطالعات و تحقیقات پیرامون این موضوع علاوهبه. رسدضروري به نظر می

اي از این مطالعههرگونهتواند سرآغازي جهت انجام یژه در بخش خدمات، این تحقیق میوبه
.باشدکنندهکمکها سازي آندست، در ایران باشد و در چابک

مروري بر ادبیات موضوع و پیشینه تحقیق
هاي چابکیابعاد و مدل

هاي میدانی، مدلی را نیز در مرور جامع ادبیات و انجام پژوهش) 2000(شریفی و ژانگ 
جکسون و جوهانسون . کنندها و تواناسازها معرفی میها، قابلیتمتشکل از سه محور محرك

هاي چابکی را کنند که قابلیتت نظري مفهوم چابکی، پیشنهاد میبر مبناي ادبیا) 2003(
تغییر در عملیات، همکاري هاي تغییرات محصولات، شایستگیتوان در چهار دسته قابلیتمی

مفاهیم مورد بررسی در ادبیات . درونی و بیرونی و نهایتاً کارکنان، دانش و خلاقیت تقسیم نمود
):1389الفت و زنجیرچی، (بندي کرد ن در سه بخش دستهتواتحقیق در این خصوص را می

شود که خارج هاي چابکی به مجموعه عواملی گفته میمحرك:هاي چابکیمحرك
این . سازمان بوده و سازمان قدرت چندانی براي کنترل یا تأثیرگذاري بر روي این عوامل ندارد

دادهاي طریق تأثیرگذاري بر دروندهند و از شرکت را تحت تأثیر قرار میوکارکسبعوامل 
. شودنظمی و دگرگونی به سازمان میسازمانی موجب انتقال بی

اي از عوامل اساسی  و اثرگذار داخلی در سازمان را شامل مجموعه:تواناسازهاي چابکی
، به عبارت دیگر تواناسازهاي چابکی عوامل )2001گانسکاران و همکاران، (شوند یم

هاي چابکی را در هاي چابکی، توانمنديهستند که ضمن تأثیرپذیري از محركسازمانی درون
).1999شریفی و ژانگ، (کنند ها ایجاد میسازمان

هاي چابک نگران تغییر، عدم اطمینان و عدم مؤسسات و سازمان:هاي چابکیتوانمندي
غییر، عدم اطمینان این مؤسسات براي رسیدگی به ت. خود هستندوکارکسببینی در محیط پیش

هاي متمایز نیازمندند که آنها بینی در محیط کاري خود، به شماري از قابلیتو عدم قابلیت پیش
).1386زاده، شهائی و رجب(را توانمندي چابکی گویند

بررسی تحقیقات پیشین
در حوزه ) 1994(اولین مطالعات چابکی توسط کید:تحقیقات در حوزه چابکی تولید
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نیز با ) 1999(شریفی و ژانگ. ولید، با ارائه تواناسازهاي چابکی تولید صورت گرفتچابکی ت
ها و نتایج چابکی ها، تواناسازها، قابلیتكمطالعه خود، مدل چابکی را که دربرگیرنده محر

دهد که میزان چابکی بر یمنشان ) 1999(شارپ و همکاران نتایج تحقیق. باشد، ارائه دادندمی
معیار کارکنان منعطف با مهارت چندگانه، تواناسازي، کار تیمی و بهبود مستمر، مبناي پنج

هاي مجازي و سازي سریع، شرکتي اطلاعات و ارتباطات، مهندسی همزمان و نمونهفنّاور
در تحقیقی، نشان دادند بین ابعاد چابکی و ) 2012(و همکاران 1یاهاما. باشدیممدیریت تغییر 

دار و چنین ابعاد چابکی و اهداف رقابتی در زنجیره تأمین ارتباط معنیعملکرد تجاري و هم
تحقیقات متعددي در زمینه چابکی در بخش تولیدي در ایران انجام شده . مثبتی وجود دارد

ها مهمترین این مؤلفه) 1386(براي مثال، بر اساس نتایج تحقیق  طلوع و همکاران. است
ریزي و ارزیابی نی، رضایت شغلی، بهبود مستمر، برنامهرهبري، تعهد سازما: ازاندعبارت

. عملکرد، کار تیمی، فرهنگ سازمانی، فناوري اطلاعات، سازمان مجازي و ساختار سازمانی
در تحقیقی متغیرهاي شناسایی شده جهت دستیابی به چابکی را ) 1390(سیما و جعفرنژاد خوش

اطمینان، همکاري در جهت افزایش به صورت اغناي مشتري، تسلط بر تغییرات و عدم 
.پذیري و اهرمی کردن اثر اطلاعات و افراد مشخص کردندرقابت

به مطالعه چابکی در ) 2005(3و مایتاسون2رجسون:تحقیقات در حوزه چابکی خدمات
افزار پرداختند که مشخص شد کاربرد راهبرد چابکی به سازمان مورد یک مرکز توسعه نرم

افزار را تحت تأثیر اثربخشی به وقایعی که فرایند بهبود تولید نرمطوربهه تا مطالعه کمک نمود
هاي سازمانی مرتبط با چابکی را داشتن ویژگی) 2010(4فارل و کانل. دهند، پاسخ دهدقرار می

پذیري، اندازه، پذیرش و پذیري، خلاقیت، انعطافپتانسیل، قدرت، خاصیت ارتجاعی، مسئولیت
هاي یادگیري را پذیري و روشبینی کردن، انطباقابر تغییر، دادن پاداش، پیشمقاومت در بر
تحقیقات و مطالعات اندکی در این زمینه در بخش خدمات در ایران انجام . معرفی کردند
نشان دادند که ابعاد رهبري و ) 1390(زنجیرچی و همکاران). 1388مقدسیان، (گردیده است

پور و هاي تحقیق عباسیافته. هاي چابکی دارندا توانمنديترین ارتباط را بافراد، بیش
هاي تغییر و چابکی در محیط اي از محركبیانگر این است که مجموعه) 1391(همکاران
ها به تعدادي از ها وجود دارند که سازمان چابک براي مقابله و رویارویی با این محركدانشگاه

حل به راهدهندهارائهپذیري، تغییر، سرعت و انعطافها مانند هوشمندي و تسلط براین قابلیت
1.Yahama et all
2. Borjesson
3. Mathiassen
4. Farrell & Connell
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با استفاده از ) 1391(پویا و مختاري. بنیان و یادگیرنده و نوآوري نیاز داردمشتري، دانش
ي شهر مشهد را در چهار گروه هاآپارتمانهتلها و هاي عملیاتی خدماتی، هتلیستمسمتغیرهاي 

ITنیز در ) 1391(یعقوبی و همکاران. ها قراردادندتاطمحور و محمحور، بازارمحور، هزینه
تحقیقی تواناسازهاي چابکی را به صورت ساختار سازمانی، یکپارچگی و هماهنگی سازمان، 

محور، قابلیت زمان، بهبود مستمر، تشکیل سازمان دانشو مهندسی هم) کارتیمی(سازي تیم
محمود زاده و . مجازي معرفی نمودندهاي عملیاتی و تشکیل سازمان نوسازي سازمان، شراکت

نتایج تحقیق آنها . یر مدیریت دانش بر عملکرد سازمانی را بررسی نمودندتأث) 1393(صداقت
.یرگذاري مدیریت دانش بر ابعاد مختلف عملکرد سازمانی بودتأثدهندهنشان

رسد تاکنون در زمینه با مطالعه ادبیات موضوع به نظر می:جمع بندي از تحقیقات پیشین
. اي انجام نشده استهاي چابکی بخش خدماتی با بخش تولیدي مطالعهبررسی تفاوت متغیر

بعلاوه، مطالعاتی که در زمینه چابکی صورت گرفته، بیشتر روي بخش تولیدي متمرکز بوده 
خدمات نیز، به بررسی تفاوت متغیرها در بخش مطالعات اندك انجام شده در بخش. است

اند اند، همچنین بیشتر مطالعات انجام شده از نوع موردي بودهخدماتی با بخش تولیدي نپرداخته
در تحقیق حاضر، . و در نتیجه، موضوع چابکی به صورت عمومی مورد بررسی قرارنگرفته است

ه عنوان یک بخش خدماتی با بخش به بررسی تطبیقی ابعاد چابکی در خدمات هتلداري ب
است که در مطالعات گذشته به آن توجهی نشده است و نتایج این تحقیق، تولیدي پرداخته شده

داري، تفاوت آن با بخش تولیدي و زمینه را براي شناسایی متغیرهاي چابکی در بخش هتل
با .  کندده میدرك ریشه تفاوت این متغیرها در مقایسه بخش خدماتی با بخش تولیدي آما

:توجه به این توضیحات، فرضیه زیر مطرح گردید
بین تواناسازها و توانمندیهاي چابکی صنعت خدمات و صنعت تولیدي :فرضیه تحقیق

.تفاوت معناداري وجود دارد

شناسی تحقیقروش
براساس. نامه استفاده شده استها از پرسشآوري دادهبراي جمع:هاابزار گردآوري داده

آوري شد و براي هر متغیر هاي اصلی چابکی شناسایی و جمعهاي پیشین، متغیربررسی تحقیق
هاي مربوطه استخراج و در نهایت سؤالاتی ها و سنجههاي مختلف، مؤلفهپس از مطالعه تحقیق
در مرحله بعد . تر و قابل فهم و درك بودند تدوین شدمربوطه دقیقکه در سنجش متغیر

در این مرحله با توجه به . مذکور براساس نظرات خبرگان اصلاح و ویرایش گردیدنامه پرسش
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نامه یکی براي ها، دو پرسشهاي تولیدي و هتلها براي شرکتمتفاوت بودن برخی واژه
ها طراحی شد و تغییراتی در نحوه بیان برخی سؤالات هاي تولیدي و دیگري براي هتلشرکت
پس از . دهندگان دو گروه اعمال شدرك بیشتر آن براي پاسخها، جهت فهم و دنامهپرسش

ها در سطح محدودي از نمونه تحقیق گردید و نامهنهایی شدن سؤالات، اقدام به توزیع پرسش
هاي مربوط به روایی و پایایی دهندگان و همچنین انجام آزمونپس از گرفتن بازخورد از پاسخ

هاي تولیدي و نامه جامع براي شرکتت دو پرسشنامه، اصلاحات اعمال و در نهایپرسش
اي لیکرت به هاي این تحقیق مقیاس پنج گزینهبراي سنجش گویه. ها تهیه و تدوین گردیدهتل

هاي تواناسازهاي چابکی با مرور ادبیات موضوع و ها و سنجهها، زیرمؤلفهمؤلفه.کار رفته است
همچنین با بررسی . شده استآورده1دول بررسی تحقیقات گذشته استخراج گردید که در ج

ها، زیرمؤلفه ها و سنجه هاي پیشینه تحقیق مربوط به توانمندي هاي چابکی، در نهایت، مؤلفه
.مشخص گردیدند2مربوطه به صورت جدول 

گروه : ها انجام شده استاین تحقیق در دو گروه از سازمان:جامعه و نمونه آماري
جا که متغیرهاي استخراج شده از ادبیات موضوع متغیرهایی عمومی از آن. تولیدي و خدماتی

هاي تولیدي، تأثیري بر گزینش باشند، حوزه فعالیت شرکتبوده و مختص صنعت خاصی نمی
هاي بنابراین، جامعه آماري مربوط به بخش تولیدي، شامل کلیه شرکت. ها نخواهد داشتآن

برداري و فعال شرکت تولیدي در حال بهره313تولیدي مستقر در شهرك صنعتی توس بالغ بر
در رابطه با بخش خدماتی، جامعه آماري مربوط به بخش . باشدهاي مختلف میدر زمینه

ها بر اساس باشد که تعداد آنهاي سه، چهار و پنج ستاره میخدماتی در این تحقیق شامل هتل
. باشدهتل می58ي استان خراسان اطلاعات اداره کل میراث فرهنگی، صنایع دستی و گردشگر
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)1393افشار، (استخراج شده از تحقیقات پیشینهاي تواناسازهاي چابکی ها و سنجهها، زیرمؤلفهمؤلفه: 1جدول

منابعمؤلفهتواناساز

رته 
مها

چند
ف و 

نعط
ی م

نسان
بع ا

منا
)

H
R(

واگذاري قدرت، آزادي و استقلال در 
گیري به کارکنانتصمیم

رمضانیان، (، )1391فر، آبادي و یونسیشریفمحقر،(
)1391ملائی و آبسالان، 

پذیري کارکنانمیزان انعطاف

ش 
رور

 و پ
زش

آمو
تمر

مس
)

T
R(

آموزش و پرورش
گلدمن و همکاران، (، )1999یوسف و همکاران، (

، )1391فر، آبادي و یونسیمحقر، شریف(، )1994
)1391لان، رمضانیان، ملائی و آبسا(

تیم
زي 

سا
)

می
یا تی

هی 
گرو

کار 
) (

T
ea

m
(

گیري غیرمتمرکزتصمیم

الفت و زنجیرچی، (، )1999یوسف و همکاران، (
محقر، (، )1994گلدمن و همکاران، (، )1387

رمضانیان، ملائی و (، )1391فر، آبادي و یونسیشریف
)1391آبسالان، 

گلدمن و همکاران، (، )1387و زنجیرچی، الفت(تواناسازي اعضاي تیم
1991(

هاافراد توانمند فعال در قالب تیم
مولوي، اسماعیلیان و (، )1999یوسف و همکاران، (

فر، آبادي و یونسیمحقر، شریف(، )1392انصاري، 
)1390وانانی، فرزانه، سهرابی و رئیسی(، )1391

ايهاي کاري چندوظیفهوجود تیم

الفت و زنجیرچی، (، )1999کاران، یوسف و هم(
مولوي، (، )1991گلدمن و همکاران، (، )1387

ناراسیمهان و همکاران، (، )1392اسماعیلیان و انصاري، 
زین و (، )2009کتونن، (، )2009بوتانی، (، )2006

، )1999و 1988گانسکاران، (، )2005همکاران، 
)1999شارپ و همکاران، (

فته 
شر

ي پی
اور

فن
)

T
ec(

آبادي و محقر، شریف(، )1999یوسف و همکاران، (اهی از فناوريآگ
)1391فر، یونسی

رمضانیان، (، )1391فر، آبادي و یونسیمحقر، شریف(کارگیري فناوريدانش و مهارت به
)1391ملائی و آبسالان، 
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روزهايرهبري در استفاده از فناوري
الفت و زنجیرچی،(، )1999یوسف و همکاران، (

، )1391فر، آبادي و یونسیمحقر، شریف(، )1387
)1390وانانی، فرزانه، سهرابی و رئیسی(

مهارت و دانش تغییر یا ارتقاي 
هافناوري

رمضانیان، ملائی و (، )1999یوسف و همکاران، (
)1391آبسالان، 

ییر 
گ تغ

رهن
ف

)
C

ha
n

(

تلاش براي بهبود مستمر

همکاران، گلدمن و(، )1999یوسف و همکاران، (
مولوي، (، )1390نسب و زنجیرچی، حاتمی(، )1991

شارپ و همکاران، (، )1392اسماعیلیان و انصاري، 
، )1390وانانی، فرزانه، سهرابی و رئیسی(، )1999

)1391رمضانیان، ملائی و آبسالان، (

فرهنگ تغییر
گلدمن و همکاران، (، )1999یوسف و همکاران، (

، )1390وانانی، ی و رئیسیفرزانه، سهراب(، )1991
)1391رمضانیان، ملائی و آبسالان، (

ري 
مکا

و ه
ت 

ارک
مش

)
رون

ب
انی

ازم
س

) (
C

oo
p

(

داشتن روابط نزدیک و مبتنی بر اعتماد 
کنندگانبا مشتریان و تأمین

الفت و زنجیرچی، (، )1999یوسف و همکاران، (
مولوي، (، )1991گلدمن و همکاران، (، )1387
آبادي و محقر، شریف(، )1392لیان و انصاري، اسماعی
وانانی، فرزانه، سهرابی و رئیسی(، )1391فر، یونسی
1390(

مولوي، اسماعیلیان و (، )1999یوسف و همکاران، (داشتن روابط بلندمدت با مشتریان
)1391رمضانیان، ملائی و آبسالان، (، )1392انصاري، 

الفت و زنجیرچی، (، )1999ران، یوسف و همکا(ایجاد سریع مشارکت
)1991گلدمن و همکاران، (، )1387

گی 
رچ

کپا
 و ی

فیق
تل

)
رون

د
انی

ازم
س

 (
)

In
eg

(

ها بصورت انجام همزمان فعالیت
یکپارچه

گلدمن و همکاران، (، )1999یوسف و همکاران، (
، )1392مولوي، اسماعیلیان و انصاري، (، )1991

، )2009نی، بوتا(، )2006ناراسیمهان و همکاران، 
گانسکاران، (، )2005زین و همکاران، (، )2009کتونن، (

)1999شارپ و همکاران، (، )1999و 1988

قابل دسترس بودن اطلاعات براي 
همه کارکنان

گلدمن و همکاران، (، )1999یوسف و همکاران، (
، )1392مولوي، اسماعیلیان و انصاري، (، )1991

رمضانیان، ملائی و (، )1389سیما و جعفرنژاد، خوش(
)1391آبسالان، 
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وجود  ارتباطات و اطلاعات بین 
ساختارهاي سازمانی متفاوت و 

هاهاي سیستمبخش

رمضانیان، ملائی و (، )1390نسب و زنجیرچی، حاتمی(
)1391آبسالان، 

هاي وجود هماهنگی میان فعالیت
اعضاي سازمان و میان واحدها

رمضانیان، (، )1390انی، وانفرزانه، سهرابی و رئیسی(
)1391ملائی و آبسالان، 

)1393افشار، (ی استخراج شده از تحقیقات پیشین چابکي هايتوانمندي هاسنجهوهارمؤلفهیزها،مؤلفه: 2جدول
منابعمؤلفهتوانمندي

گی 
یست

شا
)

C
om

pe
(

: انداز استراتژیکداشتن چشم
انداز برخورداري و توسعه چشم

ریزي و عملراتژیک در برنامهاست

شریفی، (، )1392فسقندیس، کاظمی و سلطانی(
)2011تسنگ و لین، (، )1999

: داشتن کارکنان منعطف و چندمهارته
داشتن کارکنان باهوش، قدرتمند، 

باانگیزه، با مهارت و متخصص

فرزانه، (، )1392فسقندیس، کاظمی و سلطانی(
، )1999شریفی، (،)1390وانانی، سهرابی و رئیسی

)2011تسنگ و لین، (
افزاري و توان تکنولوژیکی سخت

توانایی فناورانه کافی و (افزاري بالا نرم
برخورداري و استفاده از تکنولوژي 

)مناسب

کاظمی و (، )1392مولوي، اسماعیلیان و انصاري، (
تسنگ (، )1999شریفی، (، )1392فسقندیس، سلطانی
)2011و لین، 

توانایی اثربخش : ی از نظر هزینهاثربخش
بودن از نظر هزینه

شریفی، (، )1392فسقندیس، کاظمی و سلطانی(
)2011تسنگ و لین، (، )1999

: سرعت بالاي معرفی محصول جدید
توانایی معرفی محصولات جدید به بازار 

با سرعت بالا
)2011تسنگ و لین، (، )1999شریفی، (

: اتکیفیت بالاي محصولات و خدم
توانایی عرضه محصولات و خدمات با 

کیفیت

مولوي، اسماعیلیان و (، )2001کریستوفر و توویل، (
فسقندیس، کاظمی و سلطانی(، )1392انصاري، 

)2011تسنگ و لین، (، )1999شریفی، (، )1392

اف
نعط

ا
ري 

پذی
)

Fl
ex

(

پذیري و قابلیت تغییر در حجم انعطاف
محصولات یا خدمات

کاظمی و (، )1390زنجیرچی، نسب و حاتمی(
تسنگ (، )1999شریفی، (، )1392فسقندیس، سلطانی
)2011و لین، 
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1پذیري و قابلیت تغییر در پیکرهانعطاف

یا مدل محصولات یا  نحوه ارائه 
خدمات

کاظمی و (، )1390نسب و زنجیرچی، حاتمی(
)1999شریفی، (، )1392فسقندیس، سلطانی

یا پیکره یا پذیري در الگو انعطاف
چیدمان (قابلیت پیکربندي مجدد 

)فیزیکی سازمان و استقرار تجهیزات
)1999شریفی، (، )1390نسب و زنجیرچی، حاتمی(

/ پذیري در موضوعات سازمان انعطاف
پذیري کافی در داشتن انعطاف: سازمانی

سازمان جهت اصلاح ساختار و تغییر 
شکل دادن مطابق تغییرات مختلف

کاظمی و (، )1390نسب و زنجیرچی، حاتمی(
تسنگ (، )1999شریفی، (، )1392فسقندیس، سلطانی
)2011و لین، 

سخ
پا

یی 
گو

)
R

es
p

(

بینی توانایی حس کردن، ادراك و پیش
تغییرات

شریفی، (، )1392فسقندیس، کاظمی و سلطانی(
)2011تسنگ و لین، (، )1999

گیري و بهبود یافتن از توانایی بهره
اتتغییر

امکان معرفی محصول جدید
توانایی واکنش سریع به تغییرات

ت 
سرع

)
Sp

ee
d

(

سریع : سرعت در معرفی محصول جدید
بودن در معرفی محصولات جدید به 

بازار
)2011تسنگ و لین، (، )1999شریفی، (

عرضه به موقع و سریع محصولات به 
موقع بودن در سریع بودن و به: بازار

لات و خدماتتحویل محصو

، )1999شریفی و ژانگ، (، )2001هوك، ون(
)1392فسقندیس، کاظمی و سلطانی(

موقع بودن در تحویل سریع بودن و به
محصولات و خدمات

کاظمی (، )1999شریفی و ژانگ، (، )1999شریفی، (
)2011تسنگ و لین، (، )1392فسقندیس، و سلطانی

نجام توانایی ا: دوره سریع انجام عملیات
ها در عملیات و به اتمام رساندن برنامه

ین زمان ممکنکمتر

، )1999شریفی و ژانگ، (، )2001هوك، ون(
رمضانیان، (، )1392فسقندیس، کاظمی و سلطانی(

تسنگ (، )1999شریفی، (، )1391ملائی و آبسالان، 
)2011و لین، 

اي لیکرت استفاده شده زینهنامه تحقیق حاضر از طیف پنج گبا توجه به این که در پرسش
توان است و همچنین با توجه به ترتیبی بودن این مقیاس و محدود بودن حجم جامعه تحقیق، می

1. configuration
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نامه براي پرسش122در نهایت تعداد . از فرمول کوکران اندازه نمونه را محاسبه نمود
تاره که داراي ، چهار و پنج سهاي سهنامه براي هتلپرسش45هاي تولیدي و تعداد شرکت

قابل ذکر است که پاسخگویان .شرط مذکور بودند تکمیل و مبناي تجزیه و تحلیل قرار گرفتند
به سؤالات پرسشنامه در بخش هاي خدماتی و تولیدي، مدیران عالی شرکت ها و هتل هاي 

3جدول. مورد مطالعه می باشند که آگاهی مناسبی نسبت به صنعت مورد فعالیت خود دارند
.باشدیه نمونه و جامعه آماري تحقیق مینما

هاي تولیدي مستقر در شهرك صنعتی توس و هاي مختلف شرکتبا توجه به وجود گروه
هاي سه، چهار و پنج ستاره و در دسترس بودن لیست کامل و همچنین وجود سه گروه از هتل

ها ناهمگن بوده و ممکن است از نظر ها و از آنجا که این گروهها و هتلآدرس کلیه آن شرکت
و همچنین متغیرهاي چابکی مورد توجه متفاوت باشند، در این تحقیق از روش میزان چابکی 

از آنجا که در این تحقیق، واریانس طبقات مختلف . اي استفاده شده استگیري طبقهنمونه
جهت تعیین حجم نمونه هر طبقه 1جامعه اطلاعاتی در دسترس نیست از روش انتساب متناسب

در این حالت از هر طبقه متناسب با حجم طبقه در ). 1389نه، ازکیا و آستا(استفاده شده است 
به عبارت دیگر به طبقات داراي حجم بزرگتر، حجم . شودمقابل حجم جامعه، نمونه انتخاب می

1. Proportioal Allocation

بر اساس طبقات و حجم نمونه محاسبه شده) خدماتی(و هتل ها ) تولیدي(ها تعداد شرکت: 3جدول
)هاهتل(شرکت هاي خدماتی هاي تولیديشرکت

طبقات
)حوزه فعالیت(

حجم جامعه 
)هاتعداد شرکت(

حجم 
نمونه

طبقات
)نوع هتل(

حجم جامعه
)هاهتلتعداد(

حجم 
نمونه

4031سه ستاره4819شیمیایی
1310چهار ستاره9738غذایی

54پنج ستاره196سلولزي
5845جمع کل2510برق و الکترونیک

4031سه ستاره73نساجی
1310چهار ستاره11143فلزي

54پنج ستاره62کانی غیر فلزي
5845جمع کل313121جمع کل
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بر این اساس حجم نمونه طبقات جامعه تحقیق به شرح جدول . گیردنمونه بزرگتري نیز تعلق می
.باشدمی3

ها، نامهدر این تحقیق جهت آزمون روایی پرسش:هاگردآوري دادهروایی و پایایی ابزار 
روایی محتوا . هم از اعتبار محتوا و هم از اعتبار سازه به روش تحلیل عاملی استفاده شده است

گیري مفهوم هاي مناسب براي اندازهدهد که ابزار مورد نظر به تعداد کافی، پرسشاطمینان می
گروه . شدکه در تحقیق حاضر بر اساس نظرات خبرگان انجاممورد سنجش را در بردارد 

هاي تولیدي و ها، سه نفر از مدیران شرکت، چهار نفر از مدیران هتلخبرگان براي این مطالعه
همچنین، براي آزمون اعتبار سازه از تحلیل عاملی تأییدي استفاده . دـبودنخبرگان دانشگاهی 

با توجه به اینکه براي . اي ضریب آلفاي کرونباخ، انجام شدآزمون پایایی نیز بر مبن. شده است
توان می) 1391کلانتري، (قابل قبول است 7/0هاي علوم انسانی ضریب آلفاي بالاتر از پژوهش

.نامه مناسب می باشدنتیجه گرفت که پایایی پرسش
گروه می تحلیل نتایج در این تحقیق، مربوط به دو :هاي تجزیه و تحلیل داده هاروش

در مرحله اول به مقایسه بردار . هاي خدماتی چابکهاي تولیدي چابک و سازمانسازمان: باشد
در حقیقت  این موضوع . هاي متغیرهاي چابکی در این دو گروه، پرداخته شده استمیانگین

هاي خدماتی هاي تولیدي چابک و سازمانبررسی شده است که متغیرهاي مربوطه در سازمان
هاي این دو گروه وجود داري بین بردار میانگینچه تفاوتی دارند و آیا اختلاف معنیچابک 

. استفاده شده است1براي انجام این مرحله، از آزمون تحلیل واریانس چند متغیره. دارد یا خیر
داري بین بردار میانگین متغیرهاي دو گروه وجود در مرحله بعد با توجه به این که اختلاف معنی

ت، به بررسی این موضوع پرداخته شد که این اختلاف  ناشی از کدام متغیر یا متغیرها است، داش
هر یک از متغیرها به تنهایی باعث بروز اختلاف دو گروه - 1: لذا دو بررسی انجام گرفت

اند که براي بررسی حالت ترکیبی از متغیرها باعث بروز اختلاف بین دو گروه شده- 2اند؛ شده
براي . مستقل و براي بررسی حالت دوم از روش تحلیل تشخیصی استفاده شدtآزمون اول از

.بهره برده شده استSPSS19افزار هاي فوق از نرمانجام آزمون

هاي تحقیقیافته
در . براي بررسی روایی سازه از تحلیل عاملی استفاده شد:نتایج بررسی روایی و پایایی

هاي موجود براي تحلیل استفاده توان از دادهباید اطمینان یافت که میانجام تحلیل عاملی، ابتدا 

1. MANOVA
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KMOبه این منظور براي بررسی کفایت حجم نمونه از شاخص . نمود
و براي بررسی مناسب 1

در نهایت، به منظور . گردداستفاده می2بودن داده ها براي ساختار عاملی از آزمون بارتلت
بر اساس نتایج حاصل از اجراي تحلیل . شودملی مراجعه میبررسی روایی سازه به بارهاي عا

هاي مربوط به متغیر عاملی و با توجه به بارهاي عاملی به دست آمده، در نهایت، تعدادي از گویه
متر از گویه هاي با بارهاي عاملی ک(شایستگی به منظور افزایش میزان روایی ابزار حذف شد 

و همچنین متغیر آموزش و پرورش مستمر که در ابتدا به عنوان زیرمجموعه متغیر منابع ) 3/0
انسانی منعطف و چندمهارته در نظر گرفته شده بود نیز، به عنوان یک متغیر اصلی درنظر گرفته 

گزارش شده4نتایج حاصل از تحلیل عاملی تأییدي پس از انجام این اصلاحات در جدول . شد
و معنی ) 5/0بیشتر از (KMOهمان طور که مشاهده می گردد  براي تمامی موارد شاخص . است

ها نیز بالاتر بار عاملی تمامی گویه. در سطح مطلوبی است) 05/0کمتر از (داري آزمون بارتلت 
ه با توجه ب. بررسی پایایی نیز با استفاده از ضریب آلفاي کرونباخ انجام گرفت. می باشد5/0از 
توان گفت که ابزار مورد استفاده از پایایی بود می7/0ها این مقدار بالاي که براي تمام متغیراین

.مناسبی برخوردار است
گویی به سؤال اول تحقیق و بررسی برابري بردارهاي میانگین دو گروه جهت پاسخ

پاسخ . فاده شداستMANOVAهاي سه، چهار و پنج ستاره، از آزمون هاي تولیدي و هتلشرکت
در . دو نمونه مستقل و تحلیل تشخیصی داده شده استtهاي سؤال دوم نیز با استفاده از آزمون
.اندها مورد بررسی قرار گرفتهادامه نتایج هر یک از این آزمون

بهره MANOVAبه این منظور از آزمون:یافته هاي مقایسه تطبیقی چند متغیره دو بخش
هاي لازم براي اجرايفرضپیشلازم است MANOVAاز اجراي آزمون قبل. گرفته شده است

ها، یکسان نرمال بودن داده: زعبارتند اها فرضاین پیش. مورد بررسی قرار گیرندآزموناین
جهت بررسی پیش . هاي مورد بررسیگروهکواریانسو برابر نبودن ماتریس ها واریانسبودن 

سمیرنوف استفاده شد با توجه به سطح معناداري آزمون ا- فرض اول از آزمون کولموگروف
جهت همچنین،.ها مورد تأیید قرار گرفتاست فرض نرمال بودن داده05/0که بالاتر از 
در این . استفاده گردید3نیز از آزمون لوینهافرض دوم یعنی برابري واریانسبررسی پیش

داري واریانس هاتولیدي و هتلهايشرکت": آزمون فرض صفر مورد نظر عبارت است از
."مساوي هستند

1. Kaiser – Meyer - Olkin
2. Bartlet Test
3. Levin
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نتایج تحلیل عاملی تأییدي:  4جدول
نوع 
بار سنجهنمادسازهسازه

عاملی
نوع 
بار سنجهنمادسازهسازه

عاملی

ساز
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ت
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کار (

گروهی یا 
)تیمی
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m
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ري 
مکا

و ه
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مش )

رون
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انی
ازم

س
(

C
oo

p

Coop22746/0
Team10680/0Coop23740/0
Team11701/0Coop24765/0
Team12654/0Coop25759/0
Team13623/0

ساز
وانا

ت

تلفیق و 
یکپارچگی

سازمدرون(
)انی

In
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Ineg26675/0
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انمن
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Sp
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d

Speed3
8

801/0
Ineg27725/0Speed3

9
777/0

Ineg28672/0Speed4
0

822/0
Ineg29753/0Speed4
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852/0

دي
انمن

تو
Respگوییپاسخ

Resp30741/0

دي
انمن

تو

گی
یست

Cشا
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pe

Compe42564/0
Resp31769/0Compe43545/0
Resp32753/0Compe44580/0
Resp33793/0Compe45639/0

دي
انمن

تو

Flexپذیريانعطاف

Flex34822/0Compe46569/0
Flex35834/0Compe47625./
Flex36858/0
Flex37783/0
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ها برابر شود و مؤید این مطلب است که واریانسنمیباشد، فرضیه رد sig≤05/0اگر 
برداري قرار گرفت و مشخص گردید که بدین منظور مراحل تحلیل مورد بهره. هستند

اما پیش فرض سوم یکسان نبودن ماتریس کواریانس .ها داراي ارزش مساوي هستندواریانس
انجام شد و نتایج 1باکساز آزمون امباشد که این مهم با استفاده هاي مورد مطالعه میبراي گروه

که کمتر از sigشود با توجه به مقدار گونه که مشاهده میهمان. ارائه شده است6آن در جدول 
توان بیان داشت که فرض صفر مبنی بر اینکه ماتریس کواریانس متغیرهاي شده است می05/0

راین امکان تحلیل واریانس چند متغیره شود، بنابها با هم برابر هستند رد میوابسته براي گروه
).1392کلانتري، (وجود دارد 

هاي آزمون تأیید شدند در ادامه به بررسی نتایج حاصل از آزمون فرضپس از آنکه پیش
MANOVAجدول زیر که تحت عنوان جدول . پرداخته شدMultivariate Tests در خروجی

لفی نظیر معیار پیلا، لامبداي ویلکز، معیار هاي مختوجود دارد شامل آزمونMANOVAآزمون 
دهند که اثرات متغیرهاي مورد ها نشان میاین آزمون. باشدمی3و بزرگترین ریشه ري2هتلینگ

شود با توجه به کمتر بودن گونه که مشاهده میهمان. دار بوده استنظر از لحاظ آماري معنی
دار ت متغیرهاي مورد نظر از لحاظ آماري معنیمی توان بیان داشت که اثرا05/0از sigمقدار 

به عبارت دیگر بردارهاي میانگین بخش تولید و بخش خدمات هتلداري با هم تفاوت . باشندمی
.داري داردمعنی

هابکس جهت بررسی برابري ماتریس کواریانستست ام: 6جدول
آمدهمقدار بدستهاآماره

144/194باکسام
F654/2آماره 

166آزادي درجه
2404/23661آزادي درجه

Sig000/0

1. Box's M
2. Hotellings Trace
3. Roys Largest Root
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Multivariate Testsaنتایج : 7جدول

sigآزاديدرجهfآماره Valueمعیار اثرات
معیار پیلا

لامبداي ویلکز
معیار هتلینگ

بزرگترین ریشه ري

557/0690/1711000/0
443/0690/1711000/0
255/1690/1711000/0
255/1690/1711000/0

در این مرحله به بررسی این مورد پرداخته می شود :یافته هاي مقایسه تطبیقی تک متغیره
که با توجه به وجود اختلاف در دو بخش، این اختلاف ناشی از چیست؟ لذا دو بررسی بایستی 

ترکیبی -2ه شده باشند؛ هر یک از متغیرها به تنهایی باعث بروز اختلاف دو گرو- 1: انجام شود
tبراي بررسی مورد اول در ادامه آزمون . از متغیرها باعث بروز اختلاف بین دو گروه شده باشند

آورده شده است و بررسی دوم در 8براي دو جامعه مستقل انجام شده است که نتایج در جدول 
.بخش بعد آورده شده است

چابکیمتغیرهايدرهاهتلوتولیديهايشرکتگروهدومیانگینمقایسه:8جدول

متغیر
آزمون لوین براي برابري 

اختلاف براي مقایسه میانگین دو جامعهtآزمون واریانس دو جامعه
دارمعنی

Fsigهاواریانسtآزاديدرجهsigحد بالاحد پایین

HR277/0122/0وجود 6057/0- 631/56228/024846/0-218/1برابر
ندارد

TR059/0852/0وجود -2826/0-63/59000/07300/0-527/4برابر
دارد

Team149/0623/0وجود 36195/0-415/147/52163/00625/0برابر
ندارد

Tec018/0894/0وجود 2206/0-/603/010/69548/01182برابر
ندارد

Chan338/0562/0وجود - 33/0- 21/76000/067/0-853/5برابر
دارد
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Coop677/0086/0وجود - 28/0- 71/67000/061/0-541/5برابر
دارد

Ineg163/0412/0وجود 11/0- 41/71621/019/0-497/0برابر
ندارد

Resp249/0521/0وجود - 24/0- 40/61000/058/0-829/4برابر
دارد

Flex463/0497/0وجود -400/0-/14/79000/077- 23/6برابر
دارد

Speed014/1071/0وجود - 29/0- 70/61000/067/0-047/5برابر
دارد

Compe014/1085/0وجود - 20/0- 89/54000/048/0-023/5برابر
دارد

شود میانگین متغیرهاي آموزش و پرورش، فرهنگ مشاهده می8گونه که در جدول همان
پذیري، سرعت و شایستگی به دلیل کمتر ی، انعطافگویتغییر، مشارکت و همکاري، پاسخ

ها متفاوت است و با هاي تولیدي و هتلدر دو گروه، بین شرکت05/0ها از آنsigشدن مقدار 
توان نتیجه گرفت که میانگین این توجه به منفی شدن حدهاي بالا و پایین در همه متغیرها می

میانگین چهار متغیر دیگر نیز به دلیل . ي بوده استهاي تولیدها بیشتر از شرکتمتغیرها در هتل
.ها با هم برابر استها و شرکتدر دو گروه هتل05/0ها از آنsigبیشتر شدن مقدار 

جهت پی بردن به اینکه آیا ترکیبی از متغیرها باعث بروز :توابع متمایزکننده دو بخش
در این قسمت دو . استفاده شده استاند از آزمون تحلیل تشخیصیهاختلاف بین دو گروه شد

بندي و متغیرهاي تواناساز و توانمندي قسمت قبل ها به عنوان متغیرگروهها و هتلگروه شرکت
. ارائه شده است9نتایج این آزمون در جدول . شوندبه عنوان متغیرهاي مستقل در نظر گرفته می

براي چهار متغیر منابع انسانی منعطف و داري آماره لامبداي ویلکزبا توجه به اینکه سطح معنی
است لذا این متغیرها 05/0سازي، فناوري پیشرفته و تلفیق و یکپارچگی بالاتر از چندمهارته، تیم

اجازه ورود به مدل را ندارند، چراکه میانگین آنها در دو گروه برابر است، اما سایر متغیرها به 
توانند وارد مدل شوند و این بدان معناست که یم05/0دلیل کمتر بودن سطح معنی داري از 

.متفاوت استمیانگین این متغیرها در دو گروه
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نتایج حاصل از آزمون لامبداي ویلکز براي برابري میانگین متغیرهاي مستقل:  9جدول
داريسطح معنیFلامبداي ویلکزعوامل

منابع انسانی منعطف و 
986/0275/2133/0چندمهارته

851/0955/28000/0وزش و پرورش مستمرآم
979/0529/3062/0سازيتیم

997/0420/0518/0فناوري پیشرفته
823/0372/35000/0فرهنگ تغییر

819/0370/36000/0مشارکت و همکاري
998/0274/0601/0تلفیق و یکپارچگی

840/0522/31000/0گوییپاسخ
810/0627/38000/0پذیريانعطاف

828/0203/34000/0سرعت
801/0874/40000/0شایستگی

گام با ضریب لامبداي ویلکز بهبراي ورود متغیرهاي مستقل به تابع تشخیصی از روش گام
افزار براي اطمینان از اعتبار تابع تشخیصی نیز روش استفاده شده در نرم. استفاده شده است

SPSSباشدمی10هاي خروجی به صورت جدول. باشدمیروش دو نصف کردن نمونه .

اسکورکاينتایج حاصل از آزمون لامبداي ویلکس براساس معیار: 10جدول
داريسطح معنیدرجه آزادياسکورکايلامبداي ویلکزتابع
1443/0726/12911000/0

ه نتایج آن در گردد کمشخص می2اسکوربراساس معیار کاي1داري تابع تشخیصیمعنی
داري که اسکور و سطح معنیبا توجه به مقدار لامبداي ویلکز، کاي.آورده شده است10جدول

توان بیان داشت که تابع تشخیصی استخراج شده در سطح اطمینان شده است، می05/0کمتر از 
. استعدد یک در ستون تابع، حاکی از وجود تنها یک تابع تشخیصی . باشددار میمعنی95/0

دهد این همانگونه که جدول نشان می. آورده شده است11هاي تحلیل در جدول سایر خروجی
همچنین ضریب کانونی در . کندها را ایجاد میدرصد تمایز بین گروه100تابع به تنهایی 

.بندي وابسته استدهنده میزان همبستگی بین نمرات تشخیص و سطوح گروهآخرین ستون نشان
1. Discriminant Function
2. Chi - square
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مقدار ویژه: 11جدول

2بستگی کانونیهمدرصد تجمعیدرصد واریانس1مقدار ویژهتابع تشخیصی

1255/1100100746/0

در مرحله بعد با انجام تحلیل تشخیصی و تعیین شدت و میزان تأثیر هر یک از متغیرها در 
ا سایر شود و متغیرهایی که در مقایسه بتابع تشخیصی، به سؤال دوم تحقیق پاسخ داده می

متغیرها، بیشترین نقش را داشتند و یا به عبارتی متغیرهاي چابکی که بهترین تمایز را بین دو 
، ضرایب 12جدول . شوندکنند مشخص میداري ایجاد میبخش تولیدي وخدمات هتل

ضرایب استاندارد . دهدتشخیصی استاندارد شده و ضرایب کانونی تابع تشخیصی را نشان می
هاي مورد نظر در متغیر همیت نسبی هر یک از متغیرها در تمایز بین گروهشده بیانگر ا

هاي بندي بوده و ضرایب کانونی، مقادیر ضرایب معادله تشخیص یا متمایزکننده گروهگروه
) 1390(و پویا ) 1994(در این تحقیق نیز مانند میلر و راث ). 1391کلانتري، (باشد مختلف می

غیرهاي متمایز کننده بین دو گروه، از ضرایب کانونی استفاده شده براي تعیین مؤثرترین مت
ها، هاي تولیدي و هتلبا توجه به این ضرایب، بیشترین تأثیر در تمیز بین دو گروه شرکت. است

. باشدمربوط به متغیر آموزش و پرورش مستمر و کمترین سهم مربوط به متغیر سرعت می

نونیضرایب تابع تشخیصی کا: 12جدول

نماد در تابعنمادمتغیرها
ضرایب تشخیصی 

3استاندارد شده
ضرایب 
4کانونی

تابع اولتابع اول
آموزش و پرورش 

TRX2374/0658/0مستمر
ChanX5413/0169/0فرهنگ تغییر

CoopX6419/0284/0مشارکت و همکاري
RespX7390/0288/0گوییپاسخ

FlexX9432/0553/0پذیريانعطاف
SpeedX10406/0011/0سرعت

CompeX11444/0139/0شایستگی

1. Eigenvalue
2. Canonical Correlation
3. Standard Discriminant Weighs
4. Canonical Discriminant  Coefficients
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میلر (انتخاب شود ±4/0ها، مرز برش گیرياگر مانند دیگر تحقیقات به منظور تسهیل نتیجه
تواند حداکثر تمایز را ، با توجه به مقدار این ضرایب، تابع زیر می) 1390؛ پویا، 1994و راث، 

هاي سه، چهار و پنج ستاره در رابطه با متغیرهاي چابکی مورد اي تولیدي و هتلهبین شرکت
.سازي این دو گروه ایجاد نمایدها و میزان اهمیت این متغیرها در چابکتوجه آن

y = 658/0 X2 + 553/0 X9

گیرينتیجه
تواناساز است و متغیرهايهاي تولیدي، مطالعات زیادي انجام شدهدر زمینه چابکی شرکت

باشد و از طرفی دیگر نیز، تاکنون تحقیقی در زمینه ها شناخته شده میو توانمندي چابکی آن
در این راستا، این . ها صورت نگرفته استها و تعیین متغیرهاي حائز اهمیت براي آنچابکی هتل

داده و سازي خود چه متغیرهایی را مورد توجه قرارها جهت چابکموضوع بررسی شد که هتل
نمایند و چه تفاوتی در این زمینه بین این دو گروه وجود دارد و گذاري میها سرمایهروي آن

شوند؟ کدام متغیرها یا ترکیب کدام متغیرها منجر به ایجاد این اختلاف می
هاي تحقیق حاضر نشان داد که در متغیرهاي چابکی بین دو بخش تولیدي و خدمات یافته

متغیرهاي تواناساز که باعث بروز این اختلاف شده . داري وجود داردمعنیداري تفاوت هتل
بودند آموزش و پرورش مستمر، فرهنگ تغییر، مشارکت و همکاري، و متغیرهاي توانمندي 

ها ها در هتلپذیري، سرعت و شایستگی بودند که میانگین آنگویی، انعطافچابکی، پاسخ
ها ها نسبت به شرکتبنابراین این متغیرها، در چابکی هتل. باشدهاي تولیدي میبیشتر از شرکت

گذاري بر ها باید با توجه بیشتر به این تواناسازها و سرمایهاهمیت بیشتري دارند و در نتیجه هتل
از طرفی نتایج . هاي منتخب در بخش خدمات را فراهم آورندآنها زمینه لازم براي توانمندي

متغیر مورد بررسی، به ترتیب آموزش و 11داد که از بین حاصل از تحلیل تشخیصی نشان
گویی، مشارکت و همکاري، فرهنگ تغییر، شایستگی و پذیري، پاسخپرورش مستمر، انعطاف

سازي دو توانند بیشترین تمایز را در چابکدر نهایت سرعت، مهمترین متغیرهایی هستند که می
تواناساز آموزش و پرورش مستمر و توانمندي . ندها ایجاد نمایهاي تولیدي و هتلگروه شرکت

هاي تابع تشخیصی مربوط بودند و این بدان معناست که ترکیب این دو پذیري، مستقلانعطاف
ها ایجاد هاي تولیدي و هتلسازي دو گروه شرکتمتغیر با یکدیگر، تمایز بیشتري در چابک

هاي تولیدي در زمینه ها و شرکتهتلکند و به عبارتی منجر به ایجاد بیشترین اختلاف می
با توجه به این توضیحات، . شوندها از یکدیگر در این زمینه میچابکی و متفاوت بودن آن
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داري، به منظور چابک سازي، سرمایه گذاري پیشنهاد می گردد فعالان در صنعت خدمات هتل
فرهنگ تغییر براي بیشتري بر تواناسازهاي آموزش و پرورش مستمر، مشارکت و همکاري، 

قابل ذکر است . گویی،  شایستگی و در نهایت سرعت داشته باشندپذیري، پاسخایجاد انعطاف
داري نیست، بلکه بیانگر تأثیر کم که این به معناي عدم تأثیر سایر متغیرها بر چابکی صنعت هتل

.آن متغیرها می باشد
هاي چابکی میان بررسی تفاوت متغیردهد تاکنون در زمینه مطالعه پیشینه تحقیق نشان می

بخش تولیدي و بخش خدماتی و همچنین، تعیین متغیرهایی در بخش تولیدي، که در بخش 
اکثر مطالعاتی که صورت . اي انجام نشده استخدماتی نیز مورد توجه قرار گرفته است، مطالعه

ن میزان چابک بودن هاي تولیدي، تعییگرفته به بررسی تعیین سطح نیاز به چابک شدن شرکت
هاي تولیدي و در مطالعات بندي متغیرهاي چابکی در شرکتهاي تولیدي، اولویتشرکت

ها، هاي خدماتی نظیر بانکمحدودي نیز در ایران به بررسی این موضوعات در برخی سازمان
ار ها پرداخته شده است نظیر آذر و پیشدبدنی و دانشگاهسازمان صدا و سیما، سازمان تربیت

توبا و گري ، اولورون)2002(، یوسف و آدلی )1390(، یارمحمدیان و همکاران )1390(
).2007(و دیویس و دریک ) 2006(

جامعه آماري این . در فرایند اجرایی این تحقیق، محدودیت هایی نیز وجود داشته است
پنج هاي سه، چهار و هاي تولیدي مستقر در شهرك صنعتی طوس و هتلپژوهش را شرکت

ستاره شهر مشهد تشکیل داده اند، بنابراین نتایج به دست آمده از این تحقیق تنها قابل تعمیم به 
از طرفی، .دادتعمیمها ها و حوزهتوان نتایج را به سایر بخشي آماري است و نمیهمین جامعه

در این تحقیق ها،با توجه به زیاد بودن متغیرهاي مربوط به چابکی و عدم امکان بررسی کلیه آن
ها اتفاق نظر دارند، استفاده شده نظران در زمینه چابکی روي آناز متغیرهایی که اکثر صاحب

داري که نوعی مقایسه کل به همچنین، در رابطه با مقایسه بخش تولیدي با خدمات هتل. است
مطالعه جهت) هاي سه، چهار و پنج ستارههتل(باشد باید گفت فقط  یک نوع خدمات جزء می

هاي خدماتی با تنوع کسب انتخاب شده است و پیشنهاد می گردد که در مطالعات آتی شرکت
همچنین، پیشنهاد می گردد در تحقیقات آتی، به این موضوع . و کار  مورد بررسی قرار گیرند

پذیري موجب نیز پرداخته شود که چرا ترکیب متغیرهاي آموزش و پرورش مستمر و انعطاف
ها شده است و آیا می توان پذیرفت هاي تولیدي از نظر چابکی آنها و شرکتان هتلتمایز می

.این تواناساز منجر به ایجاد این توانمندي شده است



1395زمستان، 36شماره فصلنامه مطالعات مدیریت گردشگري، سال یازدهم،106

منابع
هاي چابکی سازمانی، گیري شاخصشناسایی و اندازه). 1390(آذر، عادل و پیشدار، مهسا 

.20تا 5، صفحات )11(4، هاي مدیریتپژوهش
: تهران. هاي کاربردي تحقیقروش). 1382(ا، مصطفی و دربانی، آستان، علیرضا ازکی

.انتشارات کیهان
. مطالعه تطبیقی ابعاد چابکی در بخش هاي تولیدي و خدماتی). 1393(افشار، امیرحسین 

.پایان نامه کارشناسی ارشد، دانشگاه فردوسی مشهد، مشهد
، رویکردي نوین در (DEA)ها لیل پوششی دادهتح). 1389(الفت، لعیا و زنجیرچی، محمود 

).2(14، هاي مدیریت در ایرانپژوهش–مدرس علوم انسانی . هاارزیابی چابکی سازمان
بندي راهبردهاي عملیات خدماتی در صنعت ، پیکره)1391(پویا، علیرضا و مختاري، حامد

.59تا 33، ص)17(7، فصلنامه مدیریت گردشگريهتلداري ایران، 
، شناسایی ابعاد معرف استراتژیهاي تولید در ایران با تحلیل تشخیصی، )1390(پویا، علیرضا

.18تا1، ص)4(16، پژوهشهاي مدیریت در ایران
ي تأمین ارزیابی و سنجش چابکی در زنجیره). 1388(جعفرنژاد، احمد و درویش، مریم 

2، سال نهم شماره )2(9، یپژوهش–پژوهشنامه مدیریت اجرایی علمی ). یک مطالعه موردي(
).36پیاپی (

هاي تولیدي در گیري چابکی سازمانارائه مدلی براي اندازه). 1381(رضا سیما، غلامخوش
نامه کارشناسی ارشد، دانشگاه تهران، پایان. صنعت الکترونیک ایران با استفاده از منطق فازي

.دانشکده مدیریت، تهران
نژاد، محمد علی حسن، نجاتیان قاسمیه، مجید و فرهنگنسب،زنجیرچی، محمود، حاتمی

ها بر مبناي رویکرد مدیریت کیفیت فراگیر در تبیین الزامات چابکی کتابخانه). 1390(
، هاي عمومی کشورفصلنامه علمی پژوهشی نهاد کتابخانه. هاي عمومی شهرستان یزدکتابخانه

.97تا 71،  صفحات )1(17
بررسی ابعاد ارزیابی چابکی سازمانی در ). 1386(اده، علی زشهائی، بهنام و رجب

المللی مدیریت فناوري دومین کنفرانس بین. هاي دولتی با رویکرد فناوري اطلاعاتسازمان
.اطلاعات و ارتباطات، اسفندماه، ایران

طراحی الگوي مطلوب ). 1391(پور، عباس، آقازاده، احمد و باقري کراچی، امین عباس
بهبود و (فصلنامه علمی  پژوهشی مطالعات مدیریت . هابه چابکی سازمانی در دانشگاهدستیابی



107...داريهاي چابکی در صنعت خدمات هتلشناسایی تواناسازها و توانمندي

217تا 171صفحات . ، )69(22، )تحول
هاي مدلی تعیین و بررسی عوامل سازمانی در توسعه و آزمون). 1389(آباد، سمیه نجممحبی

هاي شرکت: مورد مطالعه(هاي تولیدي فرش هاي چابکی در شرکتبه منظور دستیابی به قابلیت
.نامه کارشناسی ارشد، دانشگاه فردوسی، مشهدپایان). تولیدکننده فرش ماشینی در مشهد

، رابطه مدیریت دانش و عملکرد سازمانی  )1393(محمودزاده، سیدمجتبی و صداقت، مریم، 
.119تا 89، ص )24(8، مطالعات مدیریت گردشگريدر صنعت هتلداري، 
چابک در –سازي استراتژي تولید ناببررسی قابلیت پیاده). 1388(مقدسیان، مهدي

.ارشد، دانشگاه فردوسی، مشهدنامه کارشناسیپایان.هاي خدماتیعملیات سازمان
زرنق، رحیم، ایوبیان، علی و باقریانیارمحمدیان، حسین، سموعی، راحله، خدایاري

مدیریت اطلاعات هاي شهر اصفهان، وضعیت چابکی بیمارستان). 1390(محمودآبادي، حسین 
.1128تا 1122،  صفحات )8(8، سلامت

مطالعه تواناسازهاي ساختاري ). 1391(یعقوبی، نورمحمد، شکري، علی و راحت، دهمرده 
.158تا 133،  صفحات 6، اندیشه مدیریت راهبردي. چابکی سازمانی در نظام بانکی

Goldman, S.L., Nagel, R.N. & Preiss, K. (1994). Agile Competitors and
Virtual Organizations: Strategiies for Enriching the Customer. Van Nostrand
Reinhold, New York, New York.

Gunasekaran, A. (1998). Agile Manufacturing: enable and implementation
framework. International Journal of Production Research, 36(5), 1223-1247.

Gunasekaran, A. (1999). Agile manufacturing a framework for research and
development. International Journak of production Economics, 62(1-2), 87- 105

Gunasekaran, A., McGaughey, R. & Wolstencraft, V. (2001). Agile
Manufacturing: The 21st Century Competitive Strategy. International Journal of
Production Research, 36(5), 25-49.

Hornby, A.S. (2000). Oxford Advanced Learners Dictionary of current
English. Sixth Edition university press

Jackson, M. & Johansson, C. (2003). An agility analysis from a production
system perspective. Integrated Manufacturing Systems., Vol 4(6), 482-488.

Kid, P.T. (1996). A 21century paradigm in Agile manufacturing: Forging
new frontiers. Addison-Wesley, Wokingham.

Oloruntoba, R. & Gray, R. (2006), Humanitarian aid: an agile supply chain?.
Supply Chain Management: An International Journal, 11(2), 115-120.

Ravichandran, T. (2007). IT Competencies, Innovation Capacity and
Organizational Agility: Performance Impact and the Moderating Effects of
Environmental Characteristics- Lally School of Management & Technology
Rensselaer Polytechnic Institute-Submitted to CIST, INFORMS.

Sanderson, j. & Cox, A. (2008). The challenges of supply strategy selection
in a project environment: evidence from UK naval shipbuilding. International
Journal of supply chain Management, 13(1), 16-25.

Sharifi, H. & Zhang, Z. (2000). A methodology for achieving agility in



1395زمستان، 36شماره فصلنامه مطالعات مدیریت گردشگري، سال یازدهم،108

manufacturing organizations. International Journal of operations and
production management, 20, 496-513.

Sharifi, H. (1999). A methodology for assisting manufacturing organizations
to implement agile manufacturing. Thesis submitted for the degree of Doctor in
Phlsophy, University of Liverpool.

Sharifi, H. & Zhang, Z. (2001). Agile Manufacturing in practice: Application
of a methodology. International Journal of Operations & Production
Management, 21(5/6), 772-794.

Sharp, J.M., Irani, Z. & Desai, S., (1999). Working towards agile
manufacturing in the UK industry. International Journal of Production
economics, 62(1,2), 155-169.

Yahama Y., Angappa, G., Ahmed, M., Dauda, M., El-Berishy, N. & Cang, S.
(2012). A relational study of supply chain agility, competitiveness and business
performance in the oil and gas industry. International Journal of Production
Economics(Impact Factor:2.75). 01/2014; 147:531 – 543. DOI:
10.1016/j.ijpe.2012.10.009

Yusuf, Y. & Adeleye, E.O. (2002). A comparative study of lean and agile
manufacturing with a related suvey of current practices in the UK. International
Journal of Production Research, 40(7), 4545-4562.

Yusuf, Y.Y., Gunasekaran, A., Adeleye. E.O. & Sivayoganathan, K. (2004).
Agile supply chain capabilities: Determinants of competitive objectives.
European Journal of Operational Research,159(2). Doi:
10.1016/j.ejor.2003.08.022.


