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 چکیده
. باشند داشته شاننیازهای و مشتریان از درستی درک هاشرکت است لازم امروز، رقابتی دنیای در مشتری اهمیت به توجه با خدماتی بازاریابی در و هدف: زمینه

 باشد.یمتأثیر مدیریت دانش مشتری بر اثربخشی سازمانی با در نظر گرفتن نقش میانجی چابکی سازمان  در جهت بررسی این پژوهشهدف از 

بانک سپه  کارکنان و مدیران کلیه، باشد. جامعه آماریمی پیمایشی، مبتنی بر روش همبستگی-این مطالعه با استفاده از طرح پژوهش از نوع توصیفی :روش

برای بول قرار دارند. ق پایایی همه متغیر در دامنه قابل آوری گردید.ساخته اطلاعات موردنظر جمعباشند و با استفاده از پرسشنامه محققمی آذربایجان غربی

 استفاده شد. PLS-Graphافزار آزمون مدل از روش کمترین مربعات جزیی و نرم

تأثیر معناداری  5300چابکی سازمانی بر اثربخشی با ضریب مسیر و  53.0با ضریب مسیر  ر اثربخشی سازمانبمدیریت دانش مشتری نتایج نشان داد که  ها:یافته

 .باشدیم توجهقابل 53.0با ضریب مسیر  مدیریت دانش مشتری در چابکی سازمانی یرتأثدارد و همچنین 

ذیری نقش موثری پدر افزایش اثربخشی و تحقق اهداف سازمانی و ایجاد انعطاف مدیریت دانش مشتری به عنوان مزیت رقابتی، ،به طور کلی :گیرینتیجه

 دارد.

 .مدل معادلات ساختاری مدیریت دانش مشتری، چابکی سازمان، اثربخشی سازمان، واژگان کلیدی:

 

 

 مقدمه. 1

ر باست. این سیستم  قرارگرفتهیت موردعنا هاسازمانی شایع در هاعبارتیکی از  عنوانبهی اخیر مدیریت دانش هاسالدر 

(. 2001، 2؛ علوی و لیدنر2002، 1)گیلبرت و همکاران ددار یداکتساب دانش از کارکنان درباره مشتری، رقبا و محصولات سازمان تأک

هرحال رضایت مشتری از خدمات و محصولات بهتر است. به است و مزیت آن« یسازماندرون»انداز مدیریت دانش ابراین چشمبن

و از آن در جهت دستیابی به اهداف  کندیم یسازمانخود در مدیریت دانش درون هاییستگیسازمان شروع به توسعه شا کهیهنگام

لزوماً درون مرزهای سازمانی قرار نگرفته  ساخته و به منابع جدیدی از دانش که تریعوس یکم ، بینش خود راگیردیسازمان کمک م

دانش » ها باید به عنصر کلیدی دیگری یعنیعنوان منبع کلیدی رقابتی در دنیای امروزی، سازمانبر دانش به یدتأکورزد. با یاست، چشم م

 هاآن که شوندیم مواجهه محیط در سریعی تغییرات با هاسازمان وزهاز سوی دیگر، امر (.2012، 3)ونگ و ونگ دنیز توجه کنن« مشتری

 از سازییخصوص انتظارات و شدنیجهانخطرات،  افزایش فناورانه، سریع کند. تحولاتیم گزینشی یهاانتخاب و انطباق مجبور به را

 ،قرارگرفته محققان موردتوجه اخیر دهه در که هاروش این از . یکیاندمواجه هاآن با کنونی یهاسازمانکه  هستند محیطی هاییژگیو

                                                           
1. Gibbert et al 

2. Alavi and Leidner 

3. Wang and Wang, 
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است. چابکی توانایی تشخیص فرصت برای نوآوری و به دست گرفتن این فرصت در بازار رقابتی با مونتاژ دارایی  سازمانی چابکی بحث

 (.2011، 1)خلیلی و همکارانشده است لازم، دانش و روابط خود با سرعت و غافلگیری نیز تعریف

 ازمان،س شدهارائه خدمات یا و محصول بهبود و حفظ برای که است سازمانی باارزش منبع یک عنوانبه ایگسترده طوربه دانش

 ذهن در طورمعمولبه دانش سازمانی، منابع دیگر برخلاف. در ارائه خدمات است رقابتی موقعیت و نوآوری بازار، سهم مشتری، اساس

 پردازش و جستجو نیاز به کاهش طریق از سازمانی را ارزش تواندمی شود، گذاشته اشتراک به کههنگامی دانشی، چنین است. ساکن افراد

های مدیریت دانش در یستمس(. با در نظر گرفتن نقش بسیار مهمی که 2012، 2)لین و همکاران افزایش دهد کارمندان میان در اطلاعات

شود که در زمینه مشتری مداری صورت بگیرد. امروزه یم گرجلوهکند و این اهمیت زمانی بیشتر یمامروزی ایفا  وکارکسبمحیط 

(. محققان بر این باورند که مشتری هنگام 2013، 3شود )چیو و بنرجیشناخته می هاشرکتین منبع دانش برای ترمهم عنوانبهمشتری 

ین منابع برای ترمهمکند. این دانش به یکی از یمدانش و تجربه کسب استفاده از یک خدمت و یا مصرف یک کالا مقدار زیادی 

شده است. از طرف دیگر مشتری برای یلتبد هاشرکتی جدید در رقابتبدل شده است و به دست آوردن آن به یک مزیت  هاسازمان

که مدیریت یدرحال(. 2002، 2د )رولینز و هالینینین شوتأم هاشرکتآنکه بهترین خرید را انجام دهد به دانشی احتیاج دارد که باید توسط 

میزان دانش شرکت در مورد مشتری  درواقعدانند. این در حالی است که دانش میزان دانش در دسترس برای شرکت را عامل موفقیت می

ری، نوعی سیستم مدیریت مدیریت دانش مشت (.2002، 2آورد )گیلبرت و همکارانیمو همچنین میزان دانش مناسبی که برای وی فراهم 

دانش  یریارگک، ذخیره، توزیع و بهیآوردانش است که کارگزاران دانشی آن مشتریان هستند. بنابراین، هدف چنین سیستمی کسب، جمع

امل تع یطور مؤثرتربا مشتریان خود به تواندیبا چنین سیستمی، سازمان م(. 2002، 6)موریلو و آنابی مشتریان در سطوح سازمان است

ه دانش را تر از کارمندی هستند کاند که مشتریانشان آگاههای موفق دریافتهداشته باشد و به مزیت رقابتی نیز دست یابد. امروزه سازمان

مدیران  کند.یوجو موجوی دانش در مورد مشتریان، از نمایندگی فروش جستوانفعال مستقیم با مشتری و همچنین پرساز میان فعل

های قشهن یلهوساند. این امر معمولاً بهبه تلاش در تبدیل کارمندان از جمع کنندگان دانش به تسهیم کنندگان دانش تمرکز کردهدانش، 

 شود،عنوان یک فاکتور رقابتی کلیدی در اقتصاد جهانی شمرده میدانش به(. 2002، 7)لوی شودتسهیم دانش مبتنی بر اینترنت اجرا می

 (.2002، 8)ریجیق در بازار پویای امروزی باید یک جزء مهم دیگر به نام مشتری را نیز مدنظر قرارداد. اما برای حضور موف

 هاییفرصت عنوانبه تغییرات آن از استفاده و بینیپیشغیرقابل و متغیر محیط به اثربخش واکنش معنای به چابکی کنونی، فضای در

 در ابق برای ایپایه حتی شده است،رشد شناخته برای برد استراتژی یک عنوانبه چابکی کهاست. درحالی سازمانی پیشرفت برای

 به زاست. نیا شدهتبدیل هاآن برای منطقی گام چابک به یک سازمان ایجاد ایده است. شدهپذیرفته خاص نیز وکارکسب هایمحیط

 غیرمنتظره هایچالش با مقابله برای توانایی عنوانبه چابکیحل است چراکه قابل چابکی مفهوم طریق از ثباتبی محیط پاسخگویی در

چابکی توانایی تشخیص فرصت برای نوآوری و به (. علاوه بر این، 2006، 2هوک و همکاراناست )ون شدهتعریف فرصت عنوانبه

ه است )خلیلی شدلگیری نیز تعریفدست گرفتن این فرصت در بازار رقابتی با مونتاژ دارایی لازم، دانش و روابط خود با سرعت و غاف

در قرن بیست و یکم، به دنبال چابکی  ها و مؤسسات ناچارند که برای رقابتهمانند تولیدکنندگان، سایر سازمان(. 2011و همکاران، 

جدید رقابت کارآمد در بازار پویای جهانی مواجه هستند. چابکی،  یهایافتن راه جهت اییندهمدرن با فشار فزا یهاباشند چراکه سازمان

                                                           
1. Khalili et al 

2. Lin et al 

3. Chua & Banerjee 

4. Rollins & Halinen 

5. Gebert et al 

6. Murillo & Annabi 

7. Levy 

8. Riege 

9. Van Hoek et al 
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 .دباشیمسازمان  یوربهره عامل مهمی برای یجهبالا را ارتقا داده و درنت یفیتبرای عرضه محصولات و خدمات باک توانایی سازمان

 به بعدها و گرفت شکل منعطف تولیدی هایسیستم و بخصوص تولیدی بستر یک در ابتدا مدیریتی، مفهوم یک عنوانبه سازمانی چابکی

چابکی سازمانی دارای دو رویکرد است که در  شد. مطرح سازمانی هایویژگی از یکی عنوانبه و کرد سرایت وکارهای کسبحوزه دیگر

. "یافتهتوسعه هایفناوری و هاشیوه از افزاهم استفاده از است عبارت مفهوم چابکی (1222) 1همکاران و یوسف مورد رویکرد اول، دیدگاه

 است، غیرمنتظره و دائم تغییرات آن مشخصه که رقابتی محیط یک در اقتصادی رشد توانایی را چابکی همکاران، و گلدمن راستا، همین در

 این . برباشدیم سریع انطباق توانایی بر این رویکرد اصلی تأکید است؛ ترخاص و دقیق دوم، رویکرد (.1222، 2)گلدمن کنندیم تعریف

 متفاوت. کاملاً و جدید کارراه ارائه و غیرمنتظره تغییرات به نسبت سازمانی عوامل واکنشی و سریع از انطباق است عبارت چابکی اساس،

 کنند، رفع را وکارکسب محیط ناپذیریبینییشپ و قطعیت عدم اندنتوانسته شدهشناخته ابزارهای حاضر بیشتر حال در کهییازآنجا بنابراین،

 و سرعت تعاریف، این تمامی اند. دریرفتهپذ را رویکرد دوم محققان گیرند. اکثریتینم قرار چابکی مفهوم این در اقدامات گونهینالذا 

 .شودیم محسوب چابک سازمان یک یواصل های اولیهیژگیو از یریپذانعطاف

 دهدیم(. اثربخشی سازمانی نشان 2010)زنگ،  رودیماثربخشی سازمانی میزان رسیدن یک سازمان به اهداف مطلوب به شمار 

چیز برای یک مدیر نیز این است که چقدر سازمان به اهدافش  ینترمهمکه سازمان چقدر در کسب اهداف مورد نظرش موفق است. 

 ندکیماثربخشی سازمانی شرایطی است که در آن سازمان از منابع به صورت محدود استفاده  (.2012و همکاران،  3رسیده است )دنیش

ثربخشی سازمانی عبارت از میزانی است که یک ا(. 2002، 2از معیارهای تعیین شده قادر به کسب اهداف است )دفت یامجموعهو طبق 

اعضا و جامعه خود، اهدافش را  یرضروریبدون فرسوده کردن غبا استفاده از منابع خاص و بدون هدر دادن منابع خود و  سازمان

 دهدهایش را نشان میواقع اثربخشی سازمانی، درجه نزدیکی یک سازمان به هدف در(. 1226، 2)تیبودکس و فویلا کندبرآورده می

اثربخشی سازمانی اغلب به عنوان  (.2010، 6لین)یانگ و مک بخشدبه اهدافش تحقق می ای است که یک سازماناندازه یگردعبارتبه

ی . در محیطهاستسازمان یهمهعامل بقای  یمنزلهکه در قرن بیست و یکم به  شودیمنیروی محرک تجارت و آموزش در نظر گرفته 

که کاهش موجودیت منابع، افزایش رقابت و افزایش تقاضا وجود دارد، اثربخشی سازمانی برای بقای هر سازمانی متغیر کلیدی محسوب 

، 7، بلکه نیازمند محیطی است که به تشویق و پرورش آن بپردازد )رایلیپیونددینم. اثربخشی سازمانی به صورت اتفاقی به وقوع شودیم

ت که مدیران بتوانند از آن برای ارتقاء تصویر، محتویا کندیم( معتقد است ارزیابی اثربخشی سازمانی نتایجی ارائه 1228) 8التقی (.1223

که برای اهمیت ارزیابی اثربخشی سازمانی دلایل متعددی وجود دارد. دلیل  کندیم( بیان 1227) 2و خدمات سازمان استفاده کنند. ویس

نیاز  شانیفعلسازمان، به اطلاعاتی در مورد عملکرد  هاییتفعالیا  هابرنامهدیران به منظور افزایش و بهبود کیفیت اول این است که م

 یشانهارنامهبدارند بنابراین آنها باید به طور مداوم به کنترل و ارزیابی اثربخشی سازمان خود بپردازند. دلیل دوم، اگر مدیران بخواهند 

به خوبی سازماندهی شده، ارتقا یافته و مورد ارزیابی قرار  هابرنامهپایدار بماند، باید اطمینان حاصل کنند که این در یک محیط رقابتی 

واقع شوند. همچنین متفکران مدیریت معتقدند که اثربخشی، معیار نهایی عملکرد  مؤثرباید  هاسازمان. کارکنان، مدیران ادارات و اندگرفته

 (.2012ست )اگوجافور، مدیریتی و سازمانی ا

                                                           
1. Yusuf et al 

2. Goldman 

3. Danish 

4. Daft 

5. Thibodeaux & Favilla 

6. Yang and McLean 

7. Rieley 

8. Al-Tauqi 

9. Wees 
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 ادهد محقق قرار فراروی را تحقیق این انجام اهمیت و ضرورتمختلفی  دلایل مجموعه شد گفته که آنچه براساس بنابراین،

 :است

بر  منعطف بودن و چالاکی مبتنی یچابکی در عرصه بانکداری صرفاً به معنای سرعت در ارائه خدمات بانکی نیست، بلکه به معنا( 1)

. دبالا خدمات جدیدی را برای پاسخگویی به نیازهای هر مشتری ارائه نمای بانک چابک قادر است با سرعت .باشدهوشمندی بانک می

بانکی  نبانکی )شعب( و تعداد بسیار زیاد کارکنان و مشتریا هاییتبه گستره وسیع جغرافیایی فعال حرکت به سمت بانکداری چابک

 بستگی دارد.

ان ها، تغییرات سریع در نیازهای بانکی مشترینوین بانکی، وجود ساختارهای سازمانی متعدد در بانک هاییتغییرات سریع در فناور (2)

 مزایای حاصل از ت. با توجه بهرویگردانی مشتریان برخی دیگر از الزامات حرکت به سمت بانکداری چابک اس هایینهو کاهش هز

به کسب مزیت رقابتی، حفظ و افزایش سهم بازار در محیط رقابتی و پاسخگویی به انتظارات و نیازهای آشکار و پنهان  انکداری چابکب

جویی در زمان و هزینه و همچنین افزایش سودآوری از مشتریان، صرفه یبخشی به محصولات و خدمات، وفادارسازتنوعو مشتریان 

 .ی در بانکداری هستنددیگر مزایای حاصل از چابک

 و کارایی روز، افزایشبه اطلاعات کار، داشتن کیفیت بهبود در گیریچشم سهم دانش مدیریت که است آن از حاکی ( تحقیقات3) 

 تا شد سبب دانش مدیریت یریکارگبه حاصل از منافع و دارد گیرییمتصم بهبود و مشتری رضایتمندی ،وکارکسب هاییتفعال اثربخشی

 دهند. انجام فرایند این سازییادهپ برای ییهاتلاش هاسازمان اغلب

دانست.  هاآن مشتری با نامطلوب ارتباط وضعیت ناشی از توانیم را هابانک در گذارییهسرما به مشتریان تمایل کاهش دلایل از ( یکی2) 

 فرایندی مشتری مدیریت دانش کهیدرحالاست  مشتری مدیریت دانش به فناورانه نگاه یک تنها داشتن از ناشی بانک سپه، در شرایط این

 میان ناهماهنگی باشد. انسانی هماهنگ نیروی توانایی و مشتری یهادرخواست سازمان، و برون درون هاییتفعال با تمام باید که است

بانک  رقابتی این توان کاهش سبب نمونه، بانک سوی از شدهارائه خدمات و سوی مشتریان از شدهخواسته نیازهای نیروی انسانی، عملکرد

 خدمات و مشتری دانش مدیریت بهبود عملکرد مناسب برای یحلراه شناسایی رو،ینازا است. شده خصوصی یهابانک سایر با مقایسه در

 یابد.یم بانک ضرورت این سوی از شدهارائه

 اری بمدیریت دانش مشت رابطه بین در چابکی سازمانی گریمیانجی اثر تا قصد داریم پژوهش این در شد، ذکر آنچه به توجه با

 . قرار دهیم بررسی مورد راذربایجان غربی آبانک سپه سازمانی کارکنان  اثربخشی

 مبانی نظری. 2

فعال وانفعلکنیم که نقشی حیاتی در برای ملموس شدن مفهوم مدیریت دانش مشتری، ما سه نوع جریان دانش را مشخص می

در . (2007، 2؛ پلسیس2002، 1)ویج دانش درباره مشتری، دانش از مشتری، دانش برای مشتری :کنندبین شرکت و مشتریان بازی می

)دانش  شودیمرحله نخست، برای پشتیبانی از مشتریان در چرخه خریدشان، یک جریان دانش پیوسته که از شرکت به مشتریان هدایت م

انش است. این بعد د کنندگانیناست. دانش برای مشتریان شامل اطلاعاتی در مورد محصولات، بازارها و تأم نیازیشبرای مشتری( پ

جهت  بایست درزمان، دانش از مشتریان، میگذارد. در مرحله بعد و البته همهمچنین، بر روی درک مشتری از کیفیت خدمات، تأثیر می

 لید ایده و بهبود مستمر برای محصولات و خدمات، توسط سازمان به هم پیوند داده شودخلق نوآوری در خدمات و محصول، تو

 شود و در فرآیند آنالیزآوری میجمع مدیریت ارتباط با مشتری دانش درباره مشتریان در فرآیند پشتیبانی و خدمات (.2011، 3)پاکیتو

 (.2012، 2)سین و ویلده گیردقرار می وتحلیلیه، مورد تجزمدیریت ارتباط با مشتری

                                                           
1. Wiig 

2. Plessis 

3. Paquette 

4. Sain & Wilde 
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 هب دانش این. دهدیم ارائه از محصولات، آنان بهتر درک و مشتریان حمایت برای سازمان که ایسویه یک دانش: مشتری برای دانش

 خرید هب منجر در نهایت که دهد افزایش را مشتریان هایخواسته با و سازگاری کند تمرکز ترجیحات تغییر بر کندیم کمک سازمان

 دانشی لزوماً نه برای مشتری؛ شده آماده دانش "را  دانش نوع ( این2002تیان ) و فنگ این بر علاوه ؛شودیم توسط مشتری محصول

 (.2011همکاران،  و )نجاتیان دانندیم "دارد نیاز مشتری که

 بهبود رایب مشتریان با تعامل در تواندیمدانش  این. است بازارها و کنندگان تأمین محصولات، درباره مشتریان دانش: مشتری از دانش

 باید هاسازمان و است مشتری به متعلق دانش (. این2002زلمن،  و گردآوری شود )زهروا جدید محصولات توسعه و خدمات مستمر

 دماتخ و محصولات محصولات سازمان، و خدمات درباره مشتریان اطلاعات حاوی دانش این. باشند داشته بیشتری دانش توجه این به

(. 2011همکاران،  و است )نجاتیان سازمان با هاآن ارتباط دلخواه هایکانال و نوآوری و محصول توسعه برای مشتریان ورودی رقبا،

 وعن این. دارد ارتباط هاآن علایق و اطلاعاتی مشتریان نیازهای همچنین و مشتریان درباره واقعی اطلاعات با: مشتریان درباره دانش

 نتیس دانش مخازن طریق از دسترسی قابل و شدن ذخیره و کدگذاری قابل دلیل به همین است؛ روشن و صریح معمول طور به هادانش

 تعامل در نانکارک ازآنجاکه. است و مستقیم آنلاین روش به مشتریان نظرسنجی طریق از دانش این گرفتن. است بازیابی هایو سیستم

 (.2002کنند )مهری و همکاران،  کسب خود مشتریان نیازهای و رفتار در مورد ضمنی دانش توانندیم هستند، مشتریان با مداوم

 مورد رد بیشتر سازمان چابک. است محیط در تغییرات به پاسخگویی برای هاظرفیت از ایمجموعه دارای یک سازمان ضرورتاً

 این رو از. دارد شرایط این در صحیح واکنش دادن نشان در سعی و است نگران محیط بودن بینی پیش غیرقابل و اطمینان عدم و تغییر

 هاتظرفی این. دارد محیط در هایناناطم عدم و تغییرات این با مواجهه برای تطابق و بالقوه موجود هایبه ظرفیت نیاز چابک سازمان

 و اطمینان عدم تغییر، به رسیدگی برای چابک هایسازمان و هامؤسسه(. 1382مصطفوی،  و هستند )ملاحسینی اصلی عنصر 2 شامل

 چهار هاقابلیت (. این1323نیازمندند )قنبری و همکاران،  متمایز هایقابلیت از شماری به خود، کاری در محیط بینی پیش قابلیت عدم

 :روندیم شمار چابکی به توسعه و حفظ مبنای عنوان به که شوندیم شامل را اصلی عنصر

 .روندیم شمار چابکی به توسعه و حفظ مبنای عنوان به که شوندیم شامل را اصلی عنصر چهار هاقابلیت این -1

 .سازمان یهارسالت و اهداف به کارا و مؤثر دستیابی توانایی: رقابت -2

 .یکسان امکانات با گوناگون به اهداف دستیابی و مختلف فرآیندهای پردازش توانایی: پذیرش قدرت/انعطاف پذیری -3

 .ممکن زمان کوتاهترین در هایتفعال انجام توانایی: تیزی/چابکی/ سرعت -2

 به آنها زا همچنین و است شده ایجاد و یکپارچه مرتبط سیستم یک به آنها ترکیب برای متدولوژی یک اصل 2 این از استفاده با

نظر  در را اصل 2 این باید باشد، چابک خواهدیم سازمان یک اگر بنابراین. است شده نام برده نیز استراتژیک رقابتی هاییتظرف عنوان

 تمام رتیب،ت بدین. دارد فرآیندها و افراد ،هایتکنولوژ ،هایاستراتژ بعد در دادن نشان واکنش به نیاز چابکی به دستیابی. باشد داشته

 .دارند محیط تغییرات به مؤثر پاسخگویی چابکی برای حامیان داشتن به نیاز سازمان یهاحوزه

 :است از عبارت سازمانی اثربخشی چهارگانه یهامؤلفه

. ستا اثربخشی سازمانی برای نیز مهمی نشانه حال درعین که است تطابق و سازگاری ،هاسازمان عمده هاییتفعال از یکی ،انطباق 

 و خارجی یطمح شرایط برای تغییر تلاش با مواجهه در هاسازمان. است مربوط خود محیط کنترل برای سیستم نیاز به انطباق، قابلیت

 اهمب سازمان منابع و محیطی تقاضاهای وقتی. دهندیمسازش  جامعه و محیط اصلی یهاخواسته با را خودشان داخلی، یهابرنامه تغییر

 تغییر ضمن سازمان. دارند تفاوت جهاتی از سازمان( و )محیط دو آن هر در که آیدیم پدید مشکل حل رویکرد یک ندارند، همخوانی

 بنابراین،. دکن حل مؤثری طور به را محیط و خود موجود تفاوت و اختلاف بتواند باشد تا داشته را محیط با انطباق توانایی باید خود،

 را ارهاک این که ییهاسازمان. کندیم پیدا سازگاری یا تغییر ،کنندیم اتخاذ که تصمیماتی با و طرف مدیران از آگاهانه طور به سازمان

 (.1323)هرسی و بلانچارد،  شوندیم خویش هاییتفعال توقف به مجبور مدتی از بعد و گشته جدا محیط از ،دهندینم انجام
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 کسب برای ار خود و منابع کندیم تعیین را خود مقاصد سیستم این. است اهداف سیستم برای پاداش مثابه به هدف، کسب :هدف کسب

 .کندیم بسیج موردنظر اهداف

 آیدیم دوجو به در سازمان زمانی انسجام. کندیم اشاره سیستم داخل در اشتراک و اتحاد به یگانگی، و انسجام :اهداف یگانگی و انسجام

 هاآن تحقق حد به هاهدف یگانگی میزان .ببینند یافته تحقق سازمان یهاهدف تحقق اثر بر را خود یهاهدف کار، یهاگروه در افراد که

 یهاهدف رد کنند احساس و باشند داشته مشارکت گیری فرآیند تصمیم و گذاری هدف در سازمان کاری نیروهای که زمانی. دارد بستگی

 سازمانی عملکرد شود، تریکنزد سازمانی یهاهدف به فردی یهاهدف اندازه و هر رسدیم خود اوج به یگانگی هستند، سهیم سازمان

 .شودیم بیشتر و بهتر

 زهانگی ایجاد سیستم اجتماعی )عاملان( کنشگران در که است کنشی اجزای مجموعه )مداومت(، الگوها حفظ :الگوها حفظ و پایداری

 در عاتاطلا صورت به آن کردن و پخش انگیزش صورت به انرژی انباشتن آن، کارکرد. کندیم تغذیه را اجتماعی سیستم کل و کرده

 (.1322همکاران، است )صادقی و  اجتماعی سیستم

 :دشویم پرداخته آنها از چند نمونه ذکر به که است رسیده انجام به فوق زمینه پژوهش در خارج و داخل در متعددی یهاپژوهش

 ازمانس در اثربخشی سازمانی با سازمانی هوش بین رابطه بر دانش مدیریت میانجی نقش در مورد بررسی(، 1322صادقی و همکاران )

 نقشد که دهاند. نتایج تحقیق نشان میتهران انجام داده استان دریانوردی و بنادر تهران، تحقیقی را در سازمان استان دریانوردی و بنادر

 مدیریت بر یدتأک که معناست آن به یافته این. است ییدتأ مورد سازمانی اثربخشی و سازمانی هوش بین رابطه بر دانش مدیریت میانجی

 زیسا پیاده در سازمانی اثربخشی و سازمانی هوش متغیرهای از هرکدام تأثیر به منجر تواندیم هاسازمان سوی از آن رعایت و دانش

 در سازمانی اثربخشی با دانش مدیریت بین ( به بررسی ارتباط1322منصوری بروجنی و همکاران ) .باشد سازمان در دیگری موفق

 درمجموع دانش مدیریت ابعاد چندگانه، رگرسیون آزمون از آمده بدست نتایج اساسجوانان پرداختند. بر  و ورزش وزارت کارکنان

 به ش،دان ضبط و ثبت و دانش بکارگیری مؤلفه دو ابعاد، بین این در و بودند سازمانی اثربخشی واریانس از درصد 30 تبیین به قادر

 مدیریت نحوه به وجهت آمده، بدست نظر گرفتن نتایج در با. داشتند را سازمانی اثربخشی برای معنادار پیشبینی توان بیشترین ترتیب

 جمله زا و تمامی سازمانها مدیران مدنظر سازمانی اثربخشی ارتقاء بر تأثیرگذار ایمؤلفه عنوان به تواندیم سازمان در کارکنان دانش

 و مستمر نوآوری در آن نقش و مشتری دانش مدیریتبه بررسی (، 1322) پور و همکاراناسماعیل .گیرد قرار ورزشی هایسازمان

 منبع ینترهمم عنوان به مشتری، از دانشدهد که نتایج تحقیق نشان میپرداختند.  گیلان استان سطح خصوصی یهابانکبرتر  عملکرد

همچنین،  .ددار هابانک مالی و عملیاتی عملکرد همچنین و نوآوری کیفیت و سرعت بر تأثیر مثبتی رقابتی، مزیت و نوآورانه هاییدها

 هابانک به ژوهشپ این نتایج. است و عملکرد نوآوری ابعاد بر مشتری برای دانش و مشتری دربارة دانش متفاوت تأثیر بیانگر ما هاییافته

 .برسند عملکرد و نوآوری از بالاتری سطح به مشتری دانش هاییانجر مؤثر کارگیری و به مناسب یراهبردها تدوین با تا کندیم کمک

(، تحقیقی را در بین اعضای 1323قنبری و همکاران )، سازمان سازی چابک بر دانش مدیریت زیرساختی و فرایندی اثر در مورد ارزیابی

 سازمانی سازی چابک دانش بر مدیریت فرآیندی بعد مستقیم اثراند. نتایج تحقیق نشان داد که هیات علمی دانشگاه ارومیه انجام داده

( در سطح 0322نیز ) سازمانی سازی چابک بر دانش مدیریتزیرساختی  بعد مستقیم اثر .است دارمعنی و مثبت 0301( در سطح 0332)

 از دانش یتمدیر زیرساختی عناصر از چابکی اقدامات تأثیرپذیری بیشترین که داد نشان همچنین نتایج .است دارمعنی و مثبت 0302

 ارگیریک و به انتقال بعد از دانش مدیریت فرایندی عناصر از و( وظایف بندیطبقه سازمانی، فرهنگ شایستگی،) ماهیت سازمان بعد

ه سازمانی به برازش معادل یهدف تعیین تأثیر فرایندهای مدیریت دانش بر اثربخش ( با1322) در سال و همکاران یسیرئ .باشدیم دانش

ی داند. جامعه آماری تحقیق، تمام مدیران ستاورزشی کشور پرداخته یهارگرسیونی مدیریت دانش و اثربخشی سازمانی در سازمان

ی رتر ورزشب هاییونفدراس رئیسهیئتملی المپیک، مدیران ستادی آکادمی ملی المپیک و ه یتهاجرایی کم یئتوزارت ورزش و جوانان، ه

ابطه ورزشی کشور ر یهاپژوهش نشان داده است بین مدیریت دانش و فرایندهای آن با اثربخشی سازمانی در سازمان یجنتا بوده است.
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گی ضریب همبستگی و ثبت و ضبط دانش کمترین ضریب همبست ینمثبت و معناداری وجود دارد و از بین فرایندها انتقال دانش بیشتر

 کشور ورزشی یهاسازمان سطوح تمام درمدار دانش ساختار طراحی پژوهش، هایبر اساس یافته .شان دادندرا با اثربخشی سازمانی ن

ملی دانشی  یهایهو سرما ولیدکنندگانعنوان تها مؤثر خواهد بود و در این راستا مدیران ستادی بهسازمان این اثربخشی وضعیت بهبود در

بر ها )تحلیلی با عنوان مدیریت دانش عامل اثربخشی سازمان ی( در پژوهش1321) ییفرد و عطا زادهیقاض دارند. نقش مهمی بر عهده

 . هدف اصلی مقاله بر این است کهپردازندیها ماثربخشی سازمان ایینهعوامل زم یها( به بررسنقش اکتساب دانش و تجربه در سازمان

بر  جهیسایر مراحل مدیریت دانش بسیار مهم بوده و درنت ییافزاهت همج ریحمرحله اکتساب دانش و تبدیل دانش ضمنی به دانش ص

مقاله با استفاده از مرور ادبیات تحقیق و براساس مفهوم اکتساب دانش و تجربه، سعی  ینها تأثیر به سزایی دارد؛ در اسازمان یاثربخش

پژوهش نشان داده است که لازمه اثربخش بودن یک سازمان  جینتا ها دارد.در تبیین همبستگی بین مدیریت دانش و اثربخشی سازمان

سازمان نم ی  یمنجر به اثربخش ییتنهااکتساب دانش و تجربه از منابع داخلی یا محیط خارجی سازمان است. اکتساب دانش و تجربه به

ار آن را ویرایش کرده، سپس در اختیکرده و پس از کدگذاری و قالب دهی  وتحلیلیهشود، بلکه باید دانش را پس از اکتساب، اول تجز

و فرایندهای کاری سازمان مورداستفاده قرارگرفته و  هاگیرییمدانشی شده و در مشکلات، تصم ییافزاکارکنان قرارداد تا موجب هم

ازمانی، و ( رابطه بین ساختارهای مدیریت دانش مشتری، چابکی س2016) 1همکاران. ناوارو و موجب اثربخشی سازمان شود یتدرنها

نشان داد که ارزیابی مدل اثربخشی توالی فرایندهای مدیریت دانش را بیان  هاآنهای . یافتهقراردادند مطالعه موردعملکرد شرکت را 

کند. همچنین نتایج تأثیر مستقیم کاربردهای مدیریت دانش روی عملکرد سازمانی، و نقش میانجی چابکی سازمانی را در این روابط یم

وجه با ت هاآن( تأثیر مدیریت دانش مشتری را در چابکی سازمانی و اثربخشی بررسی کردند. 2016) 2بیگی و همکاراننکرد. مهدی یدتائ

ها یهفرضبه آزمون  PLS3 افزارنرمبه کار گرفتند. با استفاده از  هادادهی آورجمعو پرسشنامه را جهت  به ماهیت پژوهش بررسی توصیفی

ت اثربخشی سازمانی و مدیری ی سازمانی ودر چابکنشان داد که تأثیر مدیریت دانش مشتری  هاآنپرداختند. نتایج حاصل از پژوهش 

 نمایش"عنوان  با(، 2011)میلس  و اسمیت تحقیق در دانش مشتری از طریق چابکی سازمانی تأثیر مثبتی روی اثربخشی سازمانی دارد.

 اثربخشی با انشد ضبط و حفظ و بکارگیری کسب، فرآیندهاینتایج تحقیق نشان داد که  "سازمانی اثربخشی بر دانش مدیریت تأثیر

در تحقیق بهتی و  .نداشت معناداری رابطه سازمانی اثربخشی با دانش تبدیل و تغییر فرآیند اما داشتند، مثبتی و معنادار سازمانی رابطه

مدیریت دانش بر عملکرد سازمانی، نتایج تحقیق حاکی از آن بود که نتایج نشان داده است  هایاثر شیوه(، با عنوان 2011زهیر )

ر تحقیق د همچنین حفظ و بهبود آن عملکرد سازمانی را بهبود بخشد. تنها مزیت رقابتی ایجاد خواهد کردبرداری مؤثر از دانش، نهبهره

 اثربخشی سازمانی پرداختند، نتایج تحقیق نشان داد که رابطه دیریت دانش برهای متأثیر قابلیتکه به بررسی (، 2010اسمیت و انتا )

 با دانش و تبدیل تغییر فرایند سازمانی وجود دارد و بین اثربخشی با دانش ضبط و حفظ و کارگیریبه مثبت فرایندهای کسب، و معنادار

 :دشویم بیان زیر صورت به پژوهش هاییهفرض شده بیان مباحث به توجه با حال داری وجود ندارد.سازمانی رابطه معنی اثربخشی

 دارد. مثبت و معناداری ریسازمان تأث چابکی بر یدانش مشتر یریتمدفرضیه اول: 

 دارد. مثبت و معناداریسازمان تأثیر  یبر اثربخش یدانش مشتر فرضیه دوم: مدیریت

 .دارد مثبت و معناداری سازمان تأثیر یبخش براثرسازمان  فرضیه سوم: چابکی

 پژوهش مفهومی مدل. 2-1

 نمایش پژوهش مفهومی مدل که همانطور. دهدیم نشان فوق هاییهفرض قالب در را پژوهش متغیرهای ارتباط نحوه 1 نمودار

 وابسته غیرمت و مشتری دانش مدیریت مستقل متغیر میان علی یرتأث که است میانجی متغیر سازمانیچابکی  متغیر .است شده داده

 .دهدیم قرار یرتأث تحت مستقیم صورت دو به را توانمندسازی

                                                           
1. Navarro 

2. Mehdibeigi et al 
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 پژوهش مفهومی مدل: 7 نمودار

 تحقیق شناسیروش. 3

تأثیر  بانک سپه آذربایجان غربی، نظرات کارکنان یافتبا در یقتحق ینچون در ا یتازنظر ماه و یازنظر هدف، کاربرد یقتحق ینا

 یقتحق ینا اقرارگرفته است، لذ یبررس مورد ی سازمانی با در نظر گرفتن نقش میانجی چابکی سازمانیاثربخشمدیریت دانش مشتری و 

ماری در این جامعه آ است. ینظر هدف کاربرد از تگی،از نوع همبس یقتحق ینکرد که ا یانب توانیم یتاست. درنها یمایشیپ -یفیتوص

نفر  78رسمی و  صورتبهنفر  232از این تعداد  که باشدیم 210 افراد ینکه تعداد ا باشدیم ، بانک سپه آذربایجان غربیپژوهش

ست انتخاب ا شدهیینتع یشکه از پ یاست که با روش یاز جامعه تحت بررس ی. نمونه بخشباشندیمشغول به کار م قراردادی صورتبه

دول با توجه به ج پژوهش ینجامعه به دست آورد. حجم نمونه در ادرباره کل  ییهابخش، استنباط یناز ا توانیکه م ی. به قسمشودیم

پرسشنامه معیوب و  6شده تعداد یآورجمعپرسشنامه  210از  انتخاب شد.یری تصادفی گنمونه صورتنمونه به 217به تعداد  مورگان

اران، )گیبرت و همک مدیریت دانش مشتریسنجش تأثیر  یبرا وتحلیل آماده شد.یهتجزپرسشنامه برای  202 کلاًناقص بودند بنابراین 

به تعداد  یاپرسشنامه (2001)شریفی و ژانگ،  و چابکی سازمانی (1272)پارسومن،  ، اثربخشی سازمان(2002گارسیا و آنابن، ؛ 2002

صورت امه بهتحقیق حاضر پرسشن راست. د یدهگرد یمو تنظ یهته شدهییشناسا یرهایشده است که سؤالات براساس متغسؤال استفاده 32

بر اساس مطالعه متون مشابه، مصاحبه . در مقیاس لیکرت است شدهیم تنظ 2تا  1از  یکرتل ایینهپنج گز یفمنظم و بسته و بر اساس ط

موردنظر  هاییتمآ سازمان موردمطالعه، یبالارده یرانبر اساس نظر متخصصان و مد یزراهنما و مشاور و ن یدبا اسات یلیتفص یهاو مباحثه

و  ینظر متخصصان علم از آن ییکه روا یچندبعد یاسمق یک یتتا درنها گرددیو غربال م یلتحل یی،جهت سنجش هر بعد شناسا

برای آزمون مدل مفهومی پژوهش، از روش تحلیل مسیر استفاده شده است. روش تحلیل  .بوده است، توسعه داده شود یدمورد تائ یعمل

یرهای مستقل هر یک از متغ مسیر تعمیمی از رگرسیون معمولی است که قادر است علاوه بر بیان آثار مستقیم، آثار غیر مستقیم و اثر کل

تگی مشاهده شده آنها را تفسیر کند. این روش ترکیب ریاضی و آماری را بر متغیرهای وابسته نشان دهد و با بیان منطقی روابط و همبس

یده را مورد های پیچای از تجزیه و تحلیل عاملی و رگرسیون چند متغیره است که در یک سیستم پیچیده گرد هم آمده تا پدیدهپیچیده

 ییدتأها ها( را رد یا انطباق آنها را با دادهی )مدلتوانند ساختارهای فرضتجزیه و تحلیل قرار دهد. از طریق این فنون پژوهشگران می

های معادلات ساختاری مدل ارائهافزار از روش حداقل مربعات جزیی برای است. این نرم Smart-PLSافزار مورد استفاده، نرم .کنند

طی خنین نسبت به وجود شرایطی مانند همچدهنده و انعکاسی( را داراست، همکند و قابلیت آزمون هر دو نوع متغیر )تشکیلاستفاده می

 (.1222، 1آکر و جکوبسونها، کوچک بودن حجم نمونه سازگار است )متغیرهای مستقل، نرمال نبودن داده

                                                           
1. Aker and Jacobson 
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 هایافته. 4

 هاو جدول داده بیرونیمدل . 2-1

گیری در معادلات ساختاری ارز مدل اندازهشود. مدل اول شامل مدل بیرونی است که همدو مدل آزمون می PLSهای در مدل

های در مدل های برازش رایجهای معادلات ساختاری است. شاخصارز مدل ساختاری در مدلاست. مدل دوم، مدل درونی است که هم

 های اصلی )پایایی، بارهای عاملی تأییدی،آمارهشده است.  ارائه 2متغیر مکنون پژوهش در قالب جدول  چهاربرای  PLSگیری اندازه

 سؤالات، نشان داده شده است. ضریب پایایی 1شده و پایایی مرکب( برای تمامی متغیرهای پژوهش در جدول میانگین واریانس استخراج

 -ونها، از ضریب دیلباشد. پایایی ترکیبی هر یک از سازهتر میباشد، مطلوب تریکنزد 1شود که هر چقدر به محاسبه می 1و  037ما بین 

و بیشتر  AVE-032 -شدهیا بیشتر باشند. مقادیر میانگین واریانس استخراج 037( استفاده شد. مقادیر قابل پذیرش باید CRگلداشتاین )

درصد یا بیشتر واریانس نشانگرهای خود  20برای این شاخص توصیه شده است و این امر به معنای آن است که سازه مورد نظر حدود 

 هایگویهدرصد از واریانس  23که مدیریت دانش مشتری های مربوط به گویهشود، مشاهده می 1 جدولهمانطور که در کند. را تبیین می

های مربوط به گویهکند. های خود را تبیین میگویهدرصد از واریانس  66، که چابکی سازمانهای مربوط به گویهکند. خود را تبیین می

 کند.های خود را تبیین میدرصد از واریانس گویه 22سازمان، که  اثربخشی
 های اصلی متغیرهای پژوهشآماره :7جدول 

 ردیف
های سازه

 تحقیق
 های پرسشنامهگویه

 بارهای

 عاملی
AVE CR 

 آلفای

 کرونباخ

1 

مدیریت 

دانش 

 مشتری

 62/0 .من دارد و توانایی مالی اطلاعات لازم را درباره سلایقتمامی انک ب

0323 0387 0381 

 66/0 من اطلاعات دارد. شغلو تحصیلات  لازم در مورد میزان به بانک 2

 32/0 .شناسدیم من را یهابانک عادت 3

2 
سریع و آسان به و  شده بانک دارم، مطرح کنمسؤالاتی که از خدمات ارائه توانمیم یراحتبه

 .کنمیپاسخ سؤالات خود دست پیدا م
63/0 

 27/0 و پیشنهادات خود را با بانک در میان گذاشت. تانتقادا توانیم یسادگاین بانک بهدر  2

 77/0 گذارم.یخاصی برای دریافت خدمات مالی از بانک دارم که با موسسه در میان م هاییدهمن ا 6

7 
 شده به بانکارائه هاییدهاو  دهدیبانک به انتقادات من در جهت بهبود خدمات ترتیب اثر م

 .گیردیموردتوجه قرار م
76/0 

 80/0 .گذاردیاست در اختیارم م یازمطور کامل تمام اطلاعاتی که موردنبانک به 8

2 

چابکی 

 سازمان

 78/0 .کندیاحساس و درک م یخوبخود را به یکار یطموجود در مح ییراتتغ بانک

0366 0322 0323 

 23/0 .یمکن بینییشرا پ ییراتتغ توانیمیم بانکدر  10

 72/0 .نگردیم ییعنوان عامل رشد و شکوفابه یطیمح ییراتبه تغ بانک 11

 87/0 .یدفائق آ یرمنتظرهغ یهابر چالش یراحتبه تواندیمبانک سپه  12

 72/0 .کنیمیکسب م یترشد، مز یهاعنوان فرصتبه ییراتتغ از 13

 72/0 .گیردیانجام م بانک هاییمستمر در استراتژ یدنظرو تجد یروزرسانبه 12

 22/0 .یردگیها انجام مفرصت ییجهت شناسا یو خارج یداخل یطنظارت مستمر بر مح بانک یندر ا 12

 82/0 .است یسازمان یچابک یضرورت برا یککارکنان  یبرا یازمستمر و موردن یهاوجود آموزش 16

 28/0 ت.در سازمان شده اس یچابک یشمنجر به افزا یکیالکترون هاییو فناور ینترنتاستفاده از ا 17

18 
 یدجد یاطلاعات هاییستمبه س یعاطلاعات جهت ورود سر یفناور یرساختارهایاز ز یبانیپشت

 .گیردیانجام م
82/0 

12 
 اثربخشی

 سازمان

پاسخ مناسب به آن در  کند ویمیعاً دریافت سررا نیازهای مشتریان خود چابکی بانک با 

 دهد.یمرا ارائه  زمان ممکن ینترکوتاه
83/0 0322 0323 0322 
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 81/0 .شودیبانک م یاثربخشی و دانش مشتر یریتجذب سهم بازار و نقدینگی سبب بهبود مد 20

 72/0 ست.ا یرگذارتأث یاعتبار در اثربخش هاییها و تعاونرقابت با رقبای جدید ازجمله صندوق 21

 68/0 شود.یم اثربخشی بانکموجب بهبود  یمنظور افزایش سودآورکاهش و ادغام شعب کم بازده به 22

 21/0 ال دارد.به دنب اثربخشی راتمامی شعب بهبود  هاییستمسین کردن لاآن افزایش اتوماسیون و 23

22 
و ... در  در گردش یهاها، حذف چکتکراری، موازی و زائد مانند حوالهحذف کارهای 

 .گذاردیبانک تأثیر م یاثربخش
78/0 

22 
 یوررهبه یشباعث افزا ترکیب نیروی انسانی، کاهش نیروهای ستاد و افزایش نیروهای صف

 .شودیمبانک 
62/0 

26 
 بهبود دانش یقنوین بانک از طر یهاواحد تحقیق و پژوهش و تحقیق درباره روش یاندازراه

 .دهدیرا ارتقاء م یبانک اثربخش
60/0 

 76/0 است. یرگذارتوسعه و بهبود جا، مکان و محل استقرار کارکنان در عملکرد بانک تأث 27

28 
را بهبود  یتوان اثربخشیو مطلع نسبت به عملکرد بانک م یراشخاص بص یهاقضاوت یقز طرا

 .یدبخش
22/0 

22 
کمک  یو اثربخش یتحقق اهداف شغل یبه کار برا یلم یا یکارکنان به آمادگ یزشارتقاء انگ

 .کندیم
72/0 

30 
بردارد مشخص  یدبا یندهرا که در آ ییهاو منظم گام یطور اصولبه یگذارو هدف یزیربرنامه

 .دهدیرا بهبود م یشده اثربخش یگذارکردن افراد در رفتار هدف یردرگ یقسازد و از طر
76/0 

31 
 ییراتغخود در پاسخ به ت یاتیاستاندارد عمل هاییهرو ییرتغ یبانک برا یریپذانطباق و انعطاف

 .دهدیرا تحت تأثیر قرار م یاثربخش یطیمح
80/0 

32 
زمان باعث  یها در طآن یازسازمان و منابع موردن یکارکرد یهاساختار، بخش ینگهدارحفظ و 

 شودیمان مزسا یبهبود اثربخش
72/0 

 26/0 مهم است. یسازمان یاثربخش یاطلاعات برا وتحلیلیهصحت و دقت در تجز یی،کار آ 33

 87/0 شده است.یینتعهای سازمان هم سو با اهداف کارکنان و همچنین اهداف از پیش یتفعال 32

 62/0 .من دارد و توانایی مالی اطلاعات لازم را درباره سلایقتمامی انک ب 32

 66/0 من اطلاعات دارد. شغلو  تحصیلات لازم در مورد میزان به بانک 36
 

 سؤالاتدهنده ضرایب مسیر در مدل بیرونی بوده و میزان همبستگی بین بارهای عاملی که نشان، 1براساس نتایج جدول 

بانک از دید مشتریان  شدهارائهخدمات  مربوط به مدیریت دانش مشتری است که 8تا  1 سؤالات باشد،های تحقیق میپرسشنامه با سازه

دارای کمترین ضریب مسیر برابر ، (3 سؤال) های شخصیتی مشتریانشناسایی ویژگی .باشدمی 038که برابر با  (8 سؤال) مطلوب است

، مربوط به پشتیبانی 18 سؤال. نقطه قوت بانک سپه، در باشدمربوط به سازه چابکی سازمانی می 18تا  2 سؤالات باشد.می 0332با 

دارای کمترین  12 سؤالدر  هافرصت ییجهت شناسا یو خارج یداخل یطنظارت مستمر بر مح. زیرساختارهای فناوری اطلاعات است

 ؤالسباشد که پاسخگوییبه نیاز مشتریان در مربوط به سازه اثربخشی سازمانی می 36تا  12 سؤالاتباشد. می 0322ضریب مسیر برابر با 

ینی بقضاوتهای اشخاص بصیر پیشکه اثربخشی بانک را بر اساس  28 سؤالبوده و در  0383دارای بیشترین ضریب مسیر و برابر با  12

 باشد.می 0322کند دارای کمترین ضریب مسیر برابر با می

 مدل درونی .2-2

ود. با ش ارائهپس از آزمون مدل بیرونی، اکنون لازم است تا مدل درونی که نشانگر ارتباط بین متغیرهای مکنون پژوهش است، 

انجام شد.  PLS-Graphافزار های پژوهش پرداخت. مدل درونی پژوهش با کاربرد نرمتوان به بررسی فرضیهاستفاده از مدل درونی می

 شده است. ارائه 2 شکلشده در مدل مفهومی آزمون
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 )مقادیر استاندارد( افزار حداقل مربعات جزییشده حاصل از نرممدل آزمون :2شکل 

 

 
 )مقادیر استاندارد( افزار حداقل مربعات جزییشده حاصل از نرممدل آزمون :3شکل 

 

چابکی  مشتری و است. ضریب تعیین برای تأثیر مدیریت دانش شدهارائهضریب تعیین در زیر متغیر وابسته هر خرده مدل 

شده باشد و ضرایب مسیر محاسبهیم 0362معادل  مدیریت دانش مشتری بر چابکی سازمانی، 0322معادل  سازمانی بر اثربخشی سازمانی

 نشان داده شده است. 2در جدول  t یرمقادبه همراه 

توان است؛ می تربزرگ 2366از  36321شده این مسیر محاسبه tکه مقدار است و از آنجایی( β= 0372)مقدار ضریب بتا برای مسیر اول 

 داری دارد.معنی تأثیر مشتری بر چابکی سازمانی مدیریت دانشگفت 

توان است؛ می تربزرگ 2366از  3367شده این مسیر محاسبه tکه مقدار است و از آنجایی( β= 0332)مقدار ضریب بتا برای مسیر دوم 

 داری دارد.مدیریت دانش مشتری بر اثربخشی سازمانی تأثیر معنیگفت 

توان است؛ میتر بزرگ 2366بوده و از  2326شده این مسیر محاسبه tکه مقدار و از آنجایی (β=0322)مقدار ضریب بتا برای مسیر سوم 

 داری دارد.چابکی سازمانی بر اثربخشی سازمانی تأثیر معنینتیجه گرفت 
 ی تحقیقها( برای فرضیهPLSنتایج مربعات جزیی ) :2جدول 

 

 

مستقلمتغیرهای  معادله هافرضیه متغیرهای وابسته  هانتایج فرضیه مقدار بحرانی R2 مسیر   

1 

 تأیید H1 0372 03620 36321 چابکی سازمانی مدیریت دانش مشتری

 H2 0332 اثربخشی سازمانی مدیریت دانش مشتری
03222 

 تأیید 3367

 تأیید H3 03222 2326 اثربخشی سازمانی چابکی سازمانی
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 گیریبحث و نتیجه. 5

 حقیق با نتایج تحقیقاتتباشد. نتایج این تأثیر مدیریت دانش مشتری بر چابکی سازمانی مورد تأیید میفرضیه اول تحقیق مبنی بر 

و ها برای سازمان مدیریت دانش مشتریاهمیت روزافزون  ( همسو است.1323( و قنبری و همکاران )1322پور و همکاران )اسماعیل

 دهدیمی حاصل از پژوهش ما نشان هاافتهی .است شدهیلمهم تبد اساسی و یامشتریان به مسئله در مورد اثربخش و کارا دانشمدیریت 

ایجاد و تسهیم دانش  یهاطی، ازجمله داشتن یک فرهنگ نوآوری قوی و محمشتری مبتنـی بـر دانـش یهاتیسـری فعال که یک

جود گردد که نظامی را به ویم دپیشنهادر مورد این فرضیه اساس نتایج پژوهش حاضر واقع شود. بر  مؤثر هاسازماندر چابکی  تواندیم

فرهنگ حاکم بر  ییرتغ ،محورکمک به ایجاد فرهنگ دانش؛ همچنین، کمک کندبانک ها در محیط و مهارتبه انتقال دانش  آورند که

پرداختی و طراحی یک نظام پرداخت  یهااصلاح نظام، صورت یک هنجار مثبت و ارزش مناسبدر خصوص تقویت چابکی به بانک

سهیم ها به ایجاد، ذخیره و تو ترغیب آن کارکنانتشویقی و ایجاد انگیزه در  یهانظام جود، وبرای تقویت چابکی برای کارکنان مناسب

یع و تغییر یا اصلاح نظام ترف، مختلف شعباتاختار سازمانی مشوق رفتار جمعی و مشترک و تشویق تعامل و همکاری بین ش، سدان

 باشد. کنندهکمکتواند به بهبود چابکی سازمانی یمکارکنان ارتقا در خصوص افزایش همکاری 

صادقی و  تأیید شده است. نتایج این تحقیق با تحقیقات فرضیه دوم مبنی بر تأثیر مدیریت دانش مشتری بر اثربخشی سازمانی

(، اسمیت و میلس 1321زاده فرد و عطایی )(، قاضی1322(، ریئسی و همکاران )1322منصوری بروجنی و همکاران )(، 1322همکاران )

اصلی مدیریت  هدف که مشتری و سازمان برای مشترک ارزش ایجاد ( همسو است.2011( و اسمیت و انتا )2011یر )(، بهتی و زه2011)

 طراحی هاآن هاییدها و نظرات از نیازها، استفاده و مشتریان فکری مشارکت با خدمات شود کهیمدانش مشتری است در صورتی محقق 

 یبندبخش گردد کهیمیشنهاد منظور پ بدین شوند. مبدل وفادار و ماندگار مشتریان به متعاقباً و یافتهیشافزا هاآن رضایت لذا و گردد

 رفتارهای و هایتفعال روند داشتن و با هدف بازارهای براساس مشتریان اطلاعات یبندطبقه خاص، هاییژگیو بر اساس مشتریان

 .موجبات افزایش اثربخشی سازمان را فراهم کردبرداشت و  گام خدمات موجود بهبود جهت در توانیم مشتریان

پور قیقات اسماعیلنتایج این تحقیق با نتایج تح فرضیه سوم مبنی بر تأثیر چابکی سازمانی بر اثربخشی سازمانی تأیید شده است.

دهد که آنچه بیشتر موجب چابکی در نظام نشان می آمدهدستبهنتایج ( همسو است. 1323( و قنبری و همکاران )1322و همکاران )

 در مخصوصاً  سازمانی امور هماهنگی و گردد که انسجامیمرو پیشنهاد ینازا باشدیمگردد توجه بیشتر به ساختار سازمانی یمبانکی 

 آن، ینترمهم )که داشتخواهد  پی در سنگینی و عظیم عوارض کارشان، در خللی و اشتباه ینترکوچک که هابانک همچون ییهاسازمان

 از بانکی، فرآیندهای و امور کلیه بنابراین، .شودیم محسوب ساختاری ترین عواملیاتیح جزء است(، بانک آن از عمومی اعتماد سلب

 .شود اجرا یکپارچه و باهم هماهنگ صورتبه و برنامه طبق دقیقاً  حفاظت، و انتظامات تا گرفته انسانی منابع به مربوط امور و تأمین اعتبار

 پایین سطوح به شدنی تفویض امور .شود تبدیل نوآور پذیر و انطباق منعطف، ساختارهای به خشک، حالتی از هابانک سازمانی ساختار

 سازمان در را و تحول تغییر فرآیند کم، پیچیدگی با و افقی ساختارهای .گیرد انجام غیرمتمرکز صورتبهها گیرییمتصم و شود واگذار

از آمادگی  ارومیه سپه که بانک شودیمچنین استنتاج ینآمده ادستنتایج به از است. چابکی ملاک ساختارها، گونهینا و کندیم تسهیل

 ین ترتیب اثربخشی سازمانبدو  به سمت چابکی سازمان خود حرکت کند تواندیسازی سازمان برخوردار بوده و م لازم برای چابک

سایر  و هابانک در مشتری دانش مدیریت ظرفیت ارتقای برای توانیم پژوهش نتایج بنابر ی افزایش بدهد.توجهبلقا طوربهرو 

 برای و شود تحلیل را محیط و مشتریان از آمده دست به دانش شودیم پیشنهاد :کرد ارائه را زیر کاربردی پیشنهادهای نوآور یهاسازمان

 یاتیح عامل مشتریان به خدمات جدید و محصولات موقع به رسانی اطلاع گیرد؛ قرار آنان اختیار در بانک خدمات از مشتریان- شناخت

 ابزارهای از ریمشت برای دانش بُعد اطلاعات کسب بهبود برای ،شودیم پیشین پیشنهاد هایپژوهش به توجه با. است هابانک موفقیت در

 ودبهب برای و شود آموزشی استفاده هایبرنامه علمی، انجمن موضوع، کتابدار و مرجع میزهای خبرها، و آگهی سایت، کتابخانه، وب
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 روشورب مقالات، کتابخانه آموزشی، کارگاه اطلاعات، برگه نشانه، آگهی، تخته، خبرنامه، سایت، وب داده، پایگاه از اطلاعات سازیذخیره

 .استفاده شود هاخبرنامه و

. برد نام خدمات و محصولات کیفیت بهبود کننده تقویت عنوان به آن از توانیم و است باارزشی دانش مشتریان، از دانش

 روز به بارق محیط، درباره مشتریان بینش ادراکات، دریافت در راستای و شده هدفمند مشتریان از دریافتی اطلاعات شودیم پیشنهاد

 ارتباط از از مشتری دانش بُعد در دانش سازی ذخیره و کسب ارتقای برای شودیم پیشنهاد پیشین یهاپژوهشنتایج  به توجه با شود؛

 مباحث از مستندات و هاگزارش داده، پایگاه اعلانات، بحث، تابلو برای محلی ،یشنهادهاپ جعبه کاربران، بررسی مشتریان، همه با رودررو

 سبک دانش را نوع این هاآن بخشبندی و هدف مشتریان بهتر شناخت برای هابانک شودمی پیشنهاد .شود استفاده بازخور هایسیستم و

 بندی بخش را مشتریان توانیم بُعد این از استفاده با .کنند استفاده بخش هر با مطابق محصولات و خدمات کیفیت ارتقای برای آن از و

بهبود  برای شودیم پیشنهاد پیشین مطالعات به توجه با. کرد منطبق هاآن نیازهای و هایژگیوبا  را بانک خدمات و محصولات و کرد

 طلاعاتا خروجی نوع همه و بررسی کاربران کاوی، داده مشتریان، تمام با رودررو ارتباط مشتریان، پروفایل از بُعد این در دانش کسب

 تمدیری هاییستمس کاوی، داده وفاداری، یهاکارت دانش، مدیریت هایاز سیستم سازی ذخیره روش بهبود برای و دیگر یهاکانال از

 وجود هاکبان در دانشی یهاحوزهاین  برای مستقلی بخش هیچ طورکلی، به. شود استفاده تماس مرکز و اینترنت با مشتری، ارتباط

 دانش یتمدیر به بیشتری توجه هابانک تا یابد توسعه مورد این در در بانک خاص حوزه و بخش ،شودیم پیشنهاد بنابراین نداشت؛

 همقایس و دولتی و خصوصی یهابانک شامل یترگسترده آماری جامعه از شودیم پیشنهاد آتی یهاپژوهش برای .باشند داشته مشتری

 موانع. شود هاستفاد مشتریان رضایتمندی و خدمات کیفیت سطح آن بر تأثیرگذاری و مشتری دانش مدیریت از بهینه استفاده در هاآن

 امکان ات صورت گیرد نیز صنایع سایر در پژوهش درنهایت گیرد؛ قرار بررسی مورد مشتری دانش مدیریتکارگیری  به در فرهنگی

 .شود فراهم نتایج بیشتر تعمیم و مقایسه
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Abstract 

Background and Objectives: Due to the importance of customers in today's competitive world, service 

marketing requires companies to have a good understanding of their customers and their needs. The purpose 

of this study was to investigate the effect of customer knowledge management on organizational effectiveness 

considering the mediating role of organizational agility. 

Method: This research is a descriptive-survey research based on correlation method. The statistical population 

included all managers and employees of the Sepah Bank in West Azerbaijan province. The data were gathered 

using a researcher-made questionnaire. The reliability of all variables was in acceptable range. The least 

squares and PLS-Graph software were used to test the model. 

Findings: The results showed that customer knowledge management with a path coefficient of 0.35 has a 

significant effect on organizational effectiveness and organizational agility with a path coefficient of 0.44 has 

a significant effect on the organizational effectiveness. In addition, the effect of customer knowledge 

management on organizational agility with a path coefficient of 0.79 was significant. 

Conclusion: Generally, customer knowledge management as a competitive advantage has an effective role in 

increasing the effectiveness and realization of organizational goals and creating flexibility. 

Keywords: Customer Knowledge Management, Organizational agility, Organizational effectiveness, 

Structural Equation Model. 

 

 

 


