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 چکیده

های پدیدار آورد که با احتمال بیشتری قادر به تشخیص فرصتها این امکان را فراهم میمدیریت دانش مشتریان برای سازمان

کارگیری دانش های پیشرو دریافتند که اساسا با بهها و شرکتخود را افزایش دهند. سازمان شده در بازار بوده و مزیت رقابتی

در سازمان ها از ضرورت کاستن  ی نیزپرداختن به مبحث چابک تیاهمتوانند مولدتر باشند. مشتری و مدیریت صحیح آن می

 ای.  سرعت عرضه محصول ردیگی نشئت م یامروز ریدر مواجهه با جهان متحول و متغ یریو بهبود انعطاف پذ ییزمان پاسخگو

از  یهمگ ،یرو کا یفناور راتیین، تغآ متیخدمات و کاهش ق ایمحصول  تیفیک شیارائه خدمات به ارباب رجوعان، افزا

پژوهش . کنندی م بیترغو مشتری مدار سازمان چابک  کی جادیبه منظور ا یزیر برنامه یرا برا رانیهستند که مد یعوامل

ها و اطلاعات آوری دادهمنظور جمعبه است، همبستگی –حاضر بر اساس هدف کاربردی و بر اساس ماهیت و روش توصیفی

نفر از کارکنان شرکت  30 جامعه آماری این پژوهش شامل شده است. وتحلیل از پرسشنامه استاندارد استفاده برای تجزیه

بمنظور آمده است. دست نفر به 28حجم نمونه آماری این تحقیق  که با توجه به فرمول کوکران می باشد  فرسگال پلاست

سنجش روایی از روایی همگرا و برای سنجش پایایی از پایایی ترکیبی و محاسبه ضریب آلفای کرونباخ استفاده شده است.نتایج 

ه پژوهش مورد تایید قرار گرفته است و بیشترین تاثیر هم فرضی 4نشان داد که هر  PlSتجزیه و تحلیل داده ها با نرم افزار 

 . می باشد./562مربوط به رابطه بین چابکی و ارزش طول عمر مشتری با میزان ضریب مسیر 

 یدانش مشتر تیریمد ،یسازمان ی، چابکیارزش طول عمر مشترهای کلیدی: واژه
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 مقدمه

منظور بقا و پویایی خود مجبورند باا اند و بههای پویا و در حال تغییر مواجهمحیطها به شکلی فزاینده با در عصر حاضر، سازمان

هایی موفق و کارآماد محساوب تغییرات محیطی سازگار شوند، به بیان دیگر، اکنون با توجه به سرعت تغییر و تحولات، سازمان

نند و با استفاده از اتخاا  راهبارد ناوآوری مناساب در بینی کها را در آینده پیششوند که بتوانند مسیر تغییرات و دگرگونیمی

با شاتاب تغییارات و ورود رقباای جدیاد،  چابکی داشته باشند.ای بهتر اقدام راستای ایجاد تحولات مطلوب برای ساختن آینده

ردار باشند. از طارف دیگار ها برای ماندن در عرصه رقابت باید از توانایی لازم برای برقراری ارتباط موثر با مشتریان برخوسازمان

)صالواتی و پاذیر نخواهاد بودبدون شناخت درست مشتریان و مدیریت صحیح داناش مشاتری، حصاول چناین هادفی امکاان

)داوری و ماثثر اسات. تیریو ماد یبلکاه علام انساان سات،ین یانساان یرویااماروزه اهارم توساعه، ثاروت و ن (.1390همکاران،

1مجدعلیزاده  طیمحا یپاساخگو گاریمعمول د یبه روشها یابیاست اما بازار یارکان هر کسبوکار نیاز مهمتر یابیبازار( 2016،

ها های اخیر، سازماندر سال(1400)آزادارمکی و همکاران،.ستیهمراه است، ن نانیو عدم اطم سکیکسب وکار پرتلاطم که با ر

ها در سیستم مدیریت ارتباط با مشاتری، بایاد از مادیریت دادهجای اندوختن اند که بهخوبی به این نکته پی بردهها بهو شرکت

تواند به ساازمان بارای پردازد. بنابراین مدیریت دانش مشتری میدهی اطلاعات مشتریان میدانشی استفاده کنند که به سازمان

دمات برند، برای آن برناد مشتریان با خرید محصولات و خو موجب گردد  بهبود سیستم مدیریت ارتباط با مشتری یاری برساند

2هیساین )ارزش طول عمر مشتری نیز افازایش یابدهر بار تکرار خرید توسط مشتری نموده و در نهایت باخلق ارزش  ،9200). 

از  یکیهساتند. زیاباازار ن یبلکاه باه دنباال رهبار شندیاندیتنها به حفظ و بقا مها نهاز شرکت یامتلاطم دسته یفضا نیدر ا

 ن یکنناد، حاوزه برناد زیرقباا متماا ریمحصاولات و خادمات خاود را از ساا تواننادیها مها و ساازمانکه شارکت ییهاحوزه

 (1399)موسوی و همکاران،.است

سرعت تحولات از ویژگی های قرن بیست و یکم می باشد و گاه سرعت این تغییرات به قدری فزاینده است که بیشتر جواماع از 

ی حاکم بر اقتصاد امروز، ریسک توأم با عدم اطمینان است و با حرکاات اصالاحی نمای تاوان باه درک آن غافل می شوند. فضا

مروزه بسایاری از شارکتها ا( 1397مجد و همکاران،)علیزادهمقابله و این تغییرات و همچنین ایجاد مزیت رقابتی پایدار پرداخت.

راضی نگه داشتن آنها است. در واقع میازان و ناوا ارتبااطی اند که رمز موفقیت در جذب مشتری بیشتر و  به این نتیجه رسیده

که شرکتها با هر کدام از مشتریان دارند باید طبق سود و وفااداری مشاتریان باشاد. در بازارهاای اماروزی بسایاری از شارکتها 

  وینا  )کونمای باشادگیاری رشاد ساهم باازار مفیاد  متوجه این شدند که مدیریت ارتبااط باا مشاتری باه عناوان انادازه

3چاو توانند مشتریان را بخشبندی نموده  در سالهای اخیر بازاریابان با به دست آوردن سود مشتری و ارزش مشتری می.(2014،

شاتری، ارزش طاول عمار بندی انجام شده با آنها رفتار کنند، یکی از این روشها برای بدسات آوردن ساود م و طبق این دسته

ارزش فعلای از "تی که انجام شده است ارزش طول عمر مشتری را اینگونه تعریف میکنند: در ادبیات تحقیقا. باشد مشتری می

در راستای سنجش میزان ارزش طول عمار مشاتری شارکت  "شود جریان نقدی آینده که به ارتباط با مشتری نسبت داده می

                                                           
۱ Davari&AlizadehMajd 

۲Hising 

۳Kong wing chaw 
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هاا، باه ویاژه ساازمان هاای دولتای و دانش، جزء جدایی ناپذیر تمام سازمان ( 2012،توحیدی و جبارینیازمند دانش هستند.)

عمومی است. انتظار می رود دولت مدرن، مسائل پیچیده در مورد حیات انسانی را برطرف نماید و به عناوان نیاروی محرکاه در 

 چاالش محایط، در مداوم و گسترده تغییراتجهت ارتقای رشد اجتماعی عمل نماید و حل کردن مسائل به تخصص نیاز دارد. 

 باا توانناد نمی موفق های سازمان حتی که است حدی به ها چالش این . دهد می قرار ها سازمان روی پیش را جدیدی های

سوی منابع ها بهبا افزایش فشارهای محیطی و رقابتی، سازمان.کنند تکرار آسانی به را شان موفقیت همیشگی تولید و تکنولوژی

گذاری و مدیریت آن به منبع جدیدی از مزیت رقاابتی دسات بتوانند با سرمایه اند تاویژه دانش مشتریان سوق یافتهبیرونی و به

4و همکارانی سل.)بویابند اند که برای بقای خود در عرصه رقابت باید بتوانند درسات خوبی آگاهها بهها و شرکت. سازمان(0820، 

شناخت حاصل کنناد تاا باا درک  -ها هستندسازمانویژه مشتریان که عامل اصلی حیات به –موقع از محیط پیرامون خود و به

های اخیر مادیریت رو در سالها و نیازهای مشتریان در جهت تعامل موثر با محیط پیش روند. از اینهنگام تغییرات و خواستهبه

پذیری وری و انعطافهای اساسی بهرهشرطها و از پیشدانش یکی از اجزای مهم و ضروری برای بقا و حفظ توان رقابتی سازمان

داناش مشاتریان کاه ورودی ساازمان اسات باه دو دساته (. 1391در نظر گرفته شده است )غلامی اواتی و ابراهیمیان جلودار، 

های اولیه مشاتریان )ناام، ناام خاانوادگی، آدرس، تاارید تولاد و ...( و شوند. دانش صریح درباره دادهضمنی و صریح تقسیم می

هاای هاا و خواساتهراردادهای پیشین، عملکردهای شخصی و ... است که برای فهم نیازها، انتظارات، انگیازههایی مانند قگزارش

5مشتریان مفید است )گو بندی، های سازمان دسته(. این جریان دانش، دانش درباره مشتری نام دارد که متناسب با شیوه7200،

کننادگان، بازارهاا و رقباسات کاه از یان از سایر محصولات، عرضهشود. دانش ضمنی شامل اطلاعات مشترکدگذاری و ثبت می

ترین وجاه تماایز مادیریت داناش مشاتری از مادیریت این جریان دانش که مهمو شود طریق ساز و کار بازخورد گردآوری می

هاا و بهباود توسعه ایده های نوآورانه است که از طریقارتباط با مشتری است و دانش از مشتری نام دارد، منبع مهمی برای ایده

شاود تاا انتقاال آن از کند. ماهیت ضمنی دانش از مشتری موجب میمستمر محصولات/خدمات برای سازمان ارزش آفرینی می

6هانا هاا دشاوار باشاد )بنادی و کدگاذاری کاردن آن توساط ساازمانمشتری به سازمان و ساسس فرمولاه، ثبات، دساته و  

توان باه منباع خاوبی های مختلف سازمان میگذاری آن بین بخشاما با تبدیل آن به دانش صریح و اشتراک (.2010همکاران،

آید و به سختی قابل کسی شادن و تقلیاد اسات دست میبرای مزیت رقابتی پایدار دست یافت، زیرا این نوا دانش به سختی به

7پن  و همکاران) گیرد، ماهیت صریح دارد و شامل همه اطلاعاتی اسات یان قرار میدانش سازمانی که در اختیار مشتر (.2009،

کند . این جریان دانش، دانش برای مشتری ناام دارد کاه از که سازمان برای کمک به مشتریان و ارتقای سطح دانش فراهم می

ساازمان باا اساتفاده از  .شودشود و موجب بهبود تجارب و اطلاعات مشتری میهای ارتباطی به مشتری منتقل میطریق کانال

روز باودن همیشاگی کاار بایاد از طریاق باهتواند به حداکثر سود و منفعت دست یابد؛ ایندست آمده از مشتری میاطلاعات به

                                                           
٤-Boselli et al 

٥ -Gou 

٦ -Hung et al 

۷ -Peng et al 
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8دانش مشتری و توسعه دادن روابط با مشتری صورت گیرد )یسیل و همکاران ،6201.) 

 یهایژگیاز جمله آموزش، و ی(، عوامل متعددSMEsکوچک و متوسط ) یهااز توسعه بنگاه تیحما یبرا رانیقصد ا رغمیعل

9)سعادت و همکاران.کندیهدف را محدود م نیبه ا یابیدست ،یاسیو س یو مسائل اقتصاد یفناور ،یتیجمع  د،یتول( 2021،

تبلور در بازار ارز در  یبه جا ینگیتوان در نظر گرفت. اگر نقد یم ینگیشدن نقد یمحل جار یاست که برا یمثثر دواژهیکل

)آزادارمکی .میداشت یمردم کشورمان م شتیدر اقتصاد و مع یکمتر یشد، امروز حتما تنگناها یم یجار یداخل دیصنعت و تول

 یسازمان یاست. چابک ینیب شیقابل پ ریغ طیمح کیهر شرکت در  یهدف اصل ،کسب و کار یعملکرد عال( 1400و همکاران،

 ییدرک و پاسخگو ،ینیب شیپ یها برا سازمان یبا توانمند یسازمان یچابک .است  طیمح نیدر ا شرفتیپ یها نهیاز گز یکی

 تیموفق زانیم یریگ اندازه یمهم برا یشاخص لیدل نیو به هم شودی م یساز آشفته، مفهوم یها طیمح راتییمناسب به تغ

1)پترمن و هانزهاست  سازمان 0  های یسازمان ها معمولا به بهبود توانمند یرقابت شیروبه افزا یدر مواجهه با فشارها (2021،

 تیبرقابل هیبا تک یاست. چابک راتییبه خواستگاه تغ ییپاسخگو یها از روش یکی یسازمان یپردازند و چابک یخود م یرقابت

و  مهامید)ال دوری رقابت م یایدنپر تنش  یو حت رییدرحال تغ وستهیو پ ایپو یطیمح طیچابک به مواجهه با شرا یسازمان یها

1همکاران 1 و  یصرفا، به هماهنگ یاست و چابک یراهبرد ینسب تیمز کیفعال بودن،  ،یگفت در چابک توانی م (2010،  

و به  یرقابت یها تیساخت مز یها  برا از آن یو بهره بردار راتییتغ یبلکه خود در جستجو ست،یو تحولات ن رییانطباق با تغ

 یسازمان ی( معتقد است چابک2004)  تیاشم ی( ها1390و همکاران،  یرچیسازمان است )زنج یبرا ییتبع آن رشد و شکوفا

 تیقابل زیمتلاطم و ن طیمح کیبه منافع مورد نظر در  یابیدست یبرا یطیمح راتییبه تغ ییو پاسد گو تیخلاق تیقابل یعنی

طور  به یچند سال گذشته ، مفهوم چابک ی. طگرید یاز سو یریسو و انعطاف پذ کیو ثبات از  یداریپا نیتعادل ب جادیا

های مشتریان، کوتاه بودن چرخه عمر در واقع تغییرهای سریع نیازها و خواستهدر سازمان ها محبوب شده است.  یا ندهیفزا

ها در پاسد به غییر دیدگاه سازمانهای جدید رقابت بین رقبای جهانی موجب تمحصولات/خدمات، مزیت رقابتی موقت و شکل

1دوز و کوسوننشده است )« چگونه نوآوری کنیم و چگونه به منابع پایدار مزیت رقابتی برسیم»پرسش  2 ،2010 .) 

ه ک یین هامحسوب شده و سازما یخدماتتولیدی /  یاست که از نظر عملکرد شرکتی شرکت تولیدی صنعتی فرسگال پلاست

ترین کی از مهمیدر راستای همسویی با نیاز بازار  چابکی و مشتری مداریدهند  یم لیخدمات تشککالا و آنها را  یخروج

ان داده نش یادیزاز محققان بوده و در مطالعات  یارینکته مورد قبول بس نیشود و ا یمحسوب م آن سازمان تیموفق عوامل

قق ه اصلی مححوزه مورد نظر می توان گفت دغدغتفاسیر بیان شده و مرور مباحث مطرح شده در توجه به  با . شده است

کی ه آیا چابو اینکپاسخگویی به این سوال است که آیا مدیریت دانش مشتری بر ارزش طول عمر مشتری تاثیر معناداری دارد؟

 سازمانی در این میان به چه میزان می تواند نقش میانجی گری ایفا نماید؟

 

                                                           
۸ -Yesil et al 

۹ Saadat&etal 

۱۰ -Petermann and Hannes 

۱۱ -Almahamid et al 

۱۲ -Doz and Kosonen 
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 مبانی نظری و پیشینه پژوهش

 مشتریطول عمر 

امروزه با افزایش رقابت در میان سازمان ها، اهمیت استفاده از فن آوری های جدید به منظور شناخت مشتریان و اندازه گیری 

مدیریت ارتباط با  های بحثها و لازمهیکی از زیر شاخهبیش از پیش نمایان گشته است. برای سازمان  مشتری هر ارزش

توان بدین گونه تعریف نمود: مدیریت دورة می باشد. مدیریت دوره عمر مشتری را می مدیریت دورة عمر مشتریان مشتری،

شود و به طور کامل های است که از مدیریت اطلاعاتی مشتری به منظور تعریف رفتارهای مشتری شروا میعمر مشتری چرخ

رابطه بلندمدت با آن در بر  فرایندهای یک شرکت را از جذب مشتری تا فروختن محصول/ خدمات به مشتری و حفظ یک

ها به طور عمیق در تار و پود سازمان است، به طوری که آنها محصور کردن مشتری مدیریت دوره عمر مشتریان هدف. گیرد می

شامل  مدیریت طول عمر مشتریان . اجزای(1394)محمدی و رضایی،جذب شده و برای همیشه بصورت سودده باقی بمانند

تکنولوژی و ابزارهایی هستند که سعی دارد به ارزش دورة عمر مشتری اضافه نماید. به عنوان مثال نتایج یک ترکیبی از فرایند، 

از سود شرکت را تأمین  %30نشانگر این موضوا بود که پنج درصد از مشتریان،  امریکایی دریک شرکت خرده فروشی تحقیق

از سود شرکت را به خود اختصاص می  %15هفتاد درصد بقیه تنها  سود و %55کردند در حالیکه بیست و پنج درصد از آنها می

ارزش طول عمر  ها نشان می دهد که منطقی نیست که با تمام مشتریان به یک نوا رفتار شود. در اینجا بازهمدادند. این تفاوت

ز اصول اساسی مدیریت ارزش طول عمر مشتری، ا.شود که بتوان مشتریان را طبقه بندی نمود است که باعث می مشتریان

های آینده است. مفهوم ارزش طول عمر مشتری بر این مبنا استوار است که مشتریان، منبع در آمد و سود ارتباط با مشتری

نکته دیگری که قبل از پرداختن به موضوا، لازم است به آن توجه شود این است که  (.1392مهدوی و موسوی،)شرکت هستند

و مدیریت مالی برای محاسبه ارزش، لازم و ضروری است و سرمایه گذاری در زمینه افزایش ارزش و  پذیرفتن اصول حسابداری

1لی و همکاران.شود یا توسعه وفا داری مشتریان در حقیقت در یک دوره بلند مدت سنجیده می 3 ( معتقدند که ارزش 2120)

های مربوط می حاصل از مشتری منهای همه هزینههای نقدی( چرخه عمرمشتری بر مبنای ارزش فعلی خالص در آمد )جریان

نکته اساسی که باید در اینجا به آن توجه نمود، این است که آیا این ارزشها، نسبی هستند یا مطلق؟ از آنجائی که   .باشند

ن در نظر توانیم نقطه ای را تحت عنوان ارزش مطلق مشتریاباشد، در واقع ما نمیارزش مشتریان دائما در حال تغییر می

های بالقوه مشتریان دارای رشد صعودی است یا نزولی؟ و نرخ آن چه میزان است؟ از آن بگیریم. در اینجا شناسایی اینکه ارزش

تواند در تخصیص بهینه منابع اعم از مالی و بازار یابی، مبنایی را به دست دهد. البته لازم به جهت حائز اهمیت است که می

های بازاریابی گرایش به سمت خدمات رسانی به مشتریان و رضایت دراز مدت این مفهوم در سنجش کر است استفاده از 

 (1394موسوی و همکاران،بشیری )مشتری نشان می دهد و نه این که صرفا سود کوتاه مدت را حداکثر کنیم 

 مدیریت دانش مشتری

اند. محققان مختلف تعاریف گوناگونی را برای آن ارائه دادههای اخیر به مدیریت دانش مشتری توجه زیادی شده است و در سال

1گیبرت و همکاران 4 مدیریت دانش مشتری عبارت است از »گونه تعریف کرده است: ( مدیریت دانش مشتری را این2120) 

( 2008ن )ی همکارالاز نظر بوس« گذاری و ترویج دانش موجود در  هن مشتریان به نفع شرکت و مشتریاکتساب، به اشتراک

                                                           
۱۳-Lee et al 

۱٤ -Gibbert 

https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C-o-Title-ot-desc/
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باشد. این مفهوم همان منظور درک بهتر از نیازهای مشتریان جهت ارائه خدمات بهتر به آنان میمدیریت دانش مشتری به

1ولیابه عقیده ر.دهد چیزی است که مشتری را در مرکزیت یک سازمان قرار می 5 است ( مدیریت دانش مشتری عبارت2120) 

های مدیریت دانش برای پشتیبانی از تبادل دانش بین سازمان و مشتریان و نیز توانمند ساختن کارگیری ابزارها و تکنیکبه»از 

1و همکاران  سالومان.« برای اخذ تصمیمات مناسب تجاری 6 « از»، «برای»گیری از دانش ( مدیریت دانش مشتری را بهره5120)

کنند. همچنین این دانش یک سازمان را قادر یف میهای مشتری و سازمان تعرمنظور افزایش قابلیتمشتری به« درباره»و 

مدیریت  برخی محققین.سازد تا فوایدی ارزشمند را برای خود در جهت رقابت کاری ایجاد کرده تا بهتر از رقبا عمل کند می

دانش .آیند کار میداند که در اکتساب و توزیع اطلاعات ارزشمند مشتری بههایی میها و سیستمعنوان روشدانش مشتری را به

کند تا خود را در راستای مشتری یک دارایی نامحسوس بسیار ضروری برای هر سازمان است، زیرا که به آن سازمان کمک می

کند دهی کند. چهار نوا جریان دانش که نقش حیاتی در فعل و انفعال بین شرکت و مشتریان بازی میتولید ارزش سازمان

اولین زیر مجموعه مدیریت دانش  (.1392لو و همکاران، )نجفمشتری« با»و « درباره»، «از»، «یبرا»است از: دانش عبارت

و دومین زیرمجموعه به محتوای دانشی که باید مدیریت شود، تاکید دارد و مدیریت دانش های ها و سبکمشتری به شیوه

1ی اول و دوم است. )ژان سومین زیر مجموعه، تعاملی از دو زیر مجموعه 7 بندی، جریان دانشی که بین (.در این دسته2011، 

دانشی  که از سازمان به مشتری، برای اطلاا از شود : شود به دو بخش کلی تقسیم میمحیط درونی و بیرونی مبادله می

دانشی که از مشتری به سازمان، برای بهبود سطح خدمات و توسعه محصولات و  شودمحصولات/خدمات جدید فرستاده می

خورد. وی در تعریف خود، مدیریت دانش ( نیز به چشم می2012ولی )اشود.این دو جریان دانش در تعریف ردید فرستاده میج

-می« دهددهد و شرکت در اختیار مشتری قرار میمدیریت و اکتشاف دانشی که مشتری در اختیار شرکت قرار می»مشتری را 

 .دانندمشتری را شامل مدیریت و استخراج دو نوا دانش می ( نیز مدیریت دانش2009داند پن  و همکاران )

 چابکی سازمانی

ی تأخیر ، زمان هات بالاچابکی به توانایی تولید و فروش موفقیت آمیز یک دامنه گسترده ای از محصولات با هزینه پایین، کیفی

تری انبوه مش خواسته طریق تولید مبتنی برکوتاه و تنوا انداز دسته ها اشاره می کند که برای مشتریان متعدد و مشخصی از 

ا، ه هستند )سوبچابکی توانایی پاسد موثر به حوادثی است که به سرعت در حال تغییر و غیر منتظر.ایجاد ارزش می کند 

 (.چابکی بر طبق نظر کید و داو شامل دو مفهوم اساسی است :2001

 ی مناسب و در زمان مناسبپاسد به تغییرات پیش بینی شده و غیر منتظره با روش ها •

 بهره برداری از تغییرات و کسب مزایا تغییر به عنوان فرصت ها •

سازمانها با مسائلی چون تغییرات سریع و غیر قابل پیش بینی، سفارشات خاص و سلیقه های مشتریان، کیفیت کامل، انتظار 

سازمان ها برای بقاء و حفظ موقعیت خود، شکل های دریافت سطح خیلی بالایی از خدمت و ... روبرو هستند. از این رو 

1)والترمتفاوتی به خود میگیریند. یکی از جدیدترین شکل های سازمانی، فرم سازمانهای چابک می باشد 8 . سازمانهای (2020،

                                                           
۱٥ -Rowley 

۱٦ -Salomann 

۱۷ Zang 

۱۸ -Wolter 
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و کسب یک  چابک فراتر از انطباق با تغییرات می اندیشند و متمایل به به استفاده از فرصتهای بالقوه در یک محیط متلاطم

موقعیت ثابت به خاطر نوآوری ها و شایستگی های خود می باشند. سازمان های چابک درباره ارضای نیازهای مشتریان نیز به 

گونه های دیگر می اندیشند. این سازمان ها تنها محصولات خود را به فروش نمی رسانند، بلکه راه حلهای برآوردن نیازهای 

می رسانند و معتقدند که محصولاتشان کامل نیست و به منظور غنی سازی ارزش های دریافتی واقعی مشتریان را به فروش 

1مشتریان از محصول و ایجاد ارزش افزوده برای آنان سعی در غنی سازی محصول خود دارند.)دوبی و همکاران 9 ( این 2018، 

زمانهای چابک همچنین بر طراحی یا توسعه امر سبب غیر قابل دسترس شدن موقعیت سازمانهای چابک برای رقبا میشود. سا

محصولاتی متمرکز می شوند که بطور ویژه، به نیازهای منحصر به فرد مشتریان پاسد دهد. نیاز به طراحی مثثر و سریع بدن 

معنی است که رویکرد سنتی در داشتن محصولات جدید شکست خورده است.در واقع می توان گفت : چابکی پارادایمی جدید 

حیط تولید است. محیط تولید چندین انتقال )از صنعت دستی، به تولید انبوه و اکنون جدیدترین نمونه کامل یعنی در م

چابکی( را پشت سر گذاشته و بیشتر به واسطه خواسته های مطلوب جهت حفظ برتری در یک محیط دائماً در حال تغییر به 

2ولید اطلاعات گرانبها جایگزین شده است )داووجود آمده و به وسیله اندازه های کوچک، مدولار و ت 0 چابکی، در  (.1994، 

آغوش گیرنده تغییرات، تهاجمی و رشد گراست. چابکی به دنبال پیروزی و موفقیت در سود، سهم بازار و به دست آوردن 

متلاطمی هستند از ورود به آن مشتریان در بازارهای رقابتی است که بسیاری از کمسانی ها به علت اینکه این بازارها مراکز 

بازارها هراسان هستند. برای چابکی نهایتی فرض نمی شود و نقصهائی وجود ندارد که کمسانی یا فرد به غایت چابکی رسیده و 

آن را کامل کرده باشد. چابکی به طور دائم به عملکرد پرسنل و سازمان، ارزش محصولا و خدمات، و تغییر دائم در زمینه 

ی حاصل از جذب مشتری توجه می کند و مستلزم آمادگی دائم برای رو به رو شدن با تغییرات بنیادی و سطحی فرصت ها

است و کمسانی های چابک همیشه برای یادگیری هر چیز جدیدی که باعث افزایش سودآوری ناشی از بهره گیری از فرصت 

وسیله یکسارچگی سلسله مراتب نیازهای مشتریان در  (چابکی به2016)جورکش و همکاران،.های جدید می شود، آماده اند

داخل یک چارچوب از محیط داخلی و خارجی سازمان حاصل می شود. این امر به واسطه داشتن یک دیدگاه کل گرا نسبت به 

تکنولوژی/ که آنها پردازش می کنند و از طریق کاربرد  داخلیتکنولوژی های  تولیدی پیشرفته سازمانی همراه با توانمندیهای 

چابکی جستجوی موفقی است در مبانی رقابتی )سرعت، انعطاف پذیری، خلاقیت به  .سیستمهای اطلاعاتی حاصل می شود

صورت پیش از عمل بودن، کیفیت، قابلیت سودآوری( از طریق یکسارچگی منابعی که قابلیت شکل دهی مجدد دارند و بهترین 

ر تدارک خدمات و محصولاتی مبتنی بر خواشته مشتری در یک محیط و شیوه عملی در یک محیط تخصصی است به منظو

2رخ دادن است)مدلاین و یوسف بازاری که تغییرات سریع در حال 1 چابکی عبارتست از مجموعه ای از توانمندیها و ( . 2003،

دائمی و عدم  شایستگی ها که باعث بقا و پیشرفت سازمان در محیط کسب و کار )که ویژگی اساسی آن وجود تغییرات

اطمینان است( می شود، بنابراین هر سازمانی جهت نائل شدن به چابکی باید دو توانمندی )پاسخگویی و انعطاف پذیری( و یک 

شایستگی)نمونه سازمانی سریع( داشته باشد و هر یک از توانمندی ها و شایستگی ها به تعدادی از ابعاد و شاخص شکسته می 

ر محیط کسب و کار و رقابتی تر شدن آن، سازمان های تولیدی نیازمند سیستم تولیدی هستند که شود. با افزایش تغییر د

                                                           
۱۹ -Dubey et al 

۲۰ -Dov 

۲۱ - Madelline, and Youssef 
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بتوانند به تمامی نیازهای مشتریان پاسخگو باشند. در محیط آشفته ای )نامطمئن و متغیر( که شرکت های ما در آن مشغول 

ی است. ویژگی اساسی این محیط تغییر و عدم اطمینان فعالیت هستند، یکی از مهمترین فاکتورهای بقا و پیشرفت آنها، چابک

است. شرکت ها در این محیط، چگونه باید عمل نمایند تا بتوانند در حین اینکه خود را حفظ می نمایند، بتوانند از تغییرات 

لش است حداکثر منفعت را کسب نموده و پیشرفت نمایند. سیستم تولیدی چابک راه حلی جدید برای مقابله با این چا

2)جکسون و جانسون 2 (تولید چابک، یک سیستم تولید با قابلیت انعطاف و تغییر زیاد می باشد که قادر است در کمترین 2003، 

زمان محصولات گوناگون مورد نیاز مشتری را تولید کند. سازمان های چابک درباره ارضای نیازهای مشتریان نیز به گونه ای 

ا تنها محصولات خود را به فروش نمی رسانند، بلکه راه حلهای برآوردن نیازهای واقعی مشتریان دیگر می اندیشند. این سازمانه

را ارائه می دهند. این سازمانها معتقدند که محصولاتشان کامل نیست و به منظور تحقق ارزش های مورد توجه مشتریان از 

د دارند. این امر سبب قابل دسترس شدن موقعیت محصول و ایجاد ارزش افزوده برای آنان سعی در غنی سازی محصول خو

سازمان های چابک برای رقبا می شود. چابکی در اصطلاح عملیاتی عبارت است از ترکیبی از چند شرکت، که هر کدام دارای 

مهارت ها و شایستگیهای خاص خود بوده، و با هم همکاری مشترک عملیاتی دارند. این امر مثسسات همکار)دارای حرف 

 (2003، ترک( را قادر به انطباق و پاسخگویی به تغییرات مطابق نیازهای مشتری می نماید.)مادلاین و یوسفمش

 

 پیشینه پژوهش

ی است م در این بخش به بررسی مطالعاتی که در داخل و خارج کشور در خصوص حوزه پژوهشی مقاله حاضر انجام شده

 پردازیم.

 و خارجی ( خلاصه ای از پژوهش های داخلی1جدول )

 هایافته عنوان تحقیق محقق  ردیف

1399درویشی) 1

) 

بررسی تاثیر مدیریت دانش 

مشتری بر اثربخشی 

سازمانی )مطالعه موردی 

شرکت های فعال در اداره 

 (بندر امام خمینی

 

دف از انجام پژوهش پیشرو، بررسی تاثیر دانش مشتری ه 

می باشد. برای این منظور، یک فرضیه اصلی و  اثربخشی سازمانی بر

. جامعه آماری پژوهش حاضر که از سه فرضیه فرعی تدوین گشت

تحلیلی می باشد، شامل تمامی مدیران و کارکنان  -نوا توصیفی

ارشد شرکت های فعال در اداره بندر امام خمینی )ره( می باشد. 

نفر  115حجم نمونه نیز به روش نمونه گیری تصادفی ساده برابر با 

انتخاب شد. ابزار گردآوری اطلاعات در این پژوهش، 

( و 2013جیبین  و همکاران ) مدیریت دانش مشتری شنامهپرس

( بوده است که میان 2002همسو ) اثربخشی سازمانی پرسشنامه

از پرسشنامه ها  حجم نمونه توزیع گشت. داده های به دست آمده

شده و توسط آزمون های  20نسخه  SPSS وارد نرم افزار

همبستگی پیرسون و رگرسیون چندگانه تحلیل گشت. نتایج به 

اثربخشی  بر مدیریت دانش مشتری دست آمده حاکی از آن بود که

شرکت های فعال در اداره بندر امام خمینی تاثیر مثبت و  سازمانی

                                                           
۲۲ - Jackson and Johansson 

https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A7%D8%AB%D8%B1%D8%A8%D8%AE%D8%B4%DB%8C%20%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A7%D8%AB%D8%B1%D8%A8%D8%AE%D8%B4%DB%8C%20%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA%20%D8%AF%D8%A7%D9%86%D8%B4%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA%20%D8%AF%D8%A7%D9%86%D8%B4%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A7%D8%AB%D8%B1%D8%A8%D8%AE%D8%B4%DB%8C%20%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A7%D8%AB%D8%B1%D8%A8%D8%AE%D8%B4%DB%8C%20%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA%20%D8%AF%D8%A7%D9%86%D8%B4%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA%20%D8%AF%D8%A7%D9%86%D8%B4%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A7%D8%AB%D8%B1%D8%A8%D8%AE%D8%B4%DB%8C%20%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A7%D8%AB%D8%B1%D8%A8%D8%AE%D8%B4%DB%8C%20%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A7%D8%AB%D8%B1%D8%A8%D8%AE%D8%B4%DB%8C%20%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86%DB%8C-o-Title-ot-desc/
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دانش برای  معناداری دارد. علاوه بر این، دانش از مشتری،

تاثیر مثبت و  اثربخشی سازمانی بر دانش درباره مشتری و مشتری

 .معناداری دارد

 همکارانبنار و  2

(1398) 

تاثیر مدیریت دانش 

مشتری بر ارزش طول عمر 

 مشتریان

کاربردی و از روش های ء پژوهشجز، حاضر از نظر هدفپژوهش 

جامعه آماری شامل مشتریان زن و مرد است. پیمایشی -توصیفی

 های آمادگی جسمانی شهر رشت، بوده است. نمونه آماری بهباشگاه

گیری شده و در شهر رشت نمونهمنطقه  5ای از صورت خوشه

ز ها با استفاده انفر از مشتریان همکاری نمودند. داده 460نهایت 

نتایج  .اس تجزیه و تحلیل شدندالاس و پیاسپیافزار اسنرم

پژوهش نشان داد که مدیریت دانش مشتری تأثیر مثبت و 

دن داری بر ارزش طول عمر مشتری و ابعاد آن داشته و بالا بومعنی

دهد که ضرایب عاملی مدل مفهومی پژوهش نیز نشان می

بندی دانش مربوط به مشتری برجذب مشتری و حفظ ارتباط دسته

ها به صورت رسانی آنمشتری با باشگاه و همچنین میزان سود

  .گذار استمثبت تأثیر

حاجی پور و  3

 اصفهانی

(1398) 

مروری بر مفهوم ارزش 

دوره عمر مشتری و روش 

  محاسبه آن های

یکی از عناصر مهم مدیریت ارتباط با مشتری، ارزش دوره 

می باشد که جهت شناسایی مشتریان سودآور  مشتری عمر

ها کمک می کند. شناسایی مشتریان سودبخش و غیر  سازمان به

ها مهم می باشد، به  سازمان سودبخش به دلیل محدودیت منابع در

همین دلیل درک سودآوری مشتریان و نگه داری مشتریان 

می باشد. در  مدیریت ارتباط با مشتری سودآور، بخش مهمی از

ها با محاسبه ی ارزش دوره عمر  سازمان انتها نتیجه گیری شد که

مشتریانشان گامی بزرگ در راستای شناخت مشتریان سودآور خود 

برداشته و می تواند در امر تخصیص منابع و اقامات استراتژیک و 

 .دقیق تر عمل کنند سازمان برنامه های بازاریابی

احد مطلقی و  4

 معصومی نیا

(1398) 

بررسی تاثیر مدیریت دانش 

مشتری و نوآوری بر چابکی 

 و اثربخشی سازمانی
 

بانکها در مشتری از عوامل مهم و تاثیرگذار در هر سازمانی به ویژه 

این شرایط رقابتی می باشد. در نتیجه مدیران برای 

مدیریت دانش  به سراغ اثربخشی سازمانی و چابکی افزایش

می روند. از سویی بانک ها در این محیط پویا و در  مشتری

و اثربخشی  چابکی رویارویی با آخرین تکنولوژی ها برای افزایش

جامعه آماری این تحقیق، مدیران و  استفاده می کنند . نوآوری از

معاونان شعب حوزه جنوب بانک انصار می باشند. این مطالعه از 

انواا تحقیقات کمی است و روش تحقیق توصیفی و کاربردی و 

توصیفی پیمایشی می باشد. جهت جمع آوری اطلاعات از روش 

کتابخانهای و میدانی استفاده شده است. تعداد اعضای جامعه و 

https://civilica.com/search/paper/k-%D8%AF%D8%A7%D9%86%D8%B4%20%D8%A8%D8%B1%D8%A7%DB%8C%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%AF%D8%A7%D9%86%D8%B4%20%D8%A8%D8%B1%D8%A7%DB%8C%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%AF%D8%A7%D9%86%D8%B4%20%D8%A8%D8%B1%D8%A7%DB%8C%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%AF%D8%A7%D9%86%D8%B4%20%D8%AF%D8%B1%D8%A8%D8%A7%D8%B1%D9%87%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%AF%D8%A7%D9%86%D8%B4%20%D8%AF%D8%B1%D8%A8%D8%A7%D8%B1%D9%87%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A7%D8%AB%D8%B1%D8%A8%D8%AE%D8%B4%DB%8C%20%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A7%D8%AB%D8%B1%D8%A8%D8%AE%D8%B4%DB%8C%20%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA%20%D8%A7%D8%B1%D8%AA%D8%A8%D8%A7%D8%B7%20%D8%A8%D8%A7%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA%20%D8%A7%D8%B1%D8%AA%D8%A8%D8%A7%D8%B7%20%D8%A8%D8%A7%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%DA%86%D8%A7%D8%A8%DA%A9%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%DA%86%D8%A7%D8%A8%DA%A9%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A7%D8%AB%D8%B1%D8%A8%D8%AE%D8%B4%DB%8C%20%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A7%D8%AB%D8%B1%D8%A8%D8%AE%D8%B4%DB%8C%20%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA%20%D8%AF%D8%A7%D9%86%D8%B4%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA%20%D8%AF%D8%A7%D9%86%D8%B4%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA%20%D8%AF%D8%A7%D9%86%D8%B4%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%DA%86%D8%A7%D8%A8%DA%A9%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%DA%86%D8%A7%D8%A8%DA%A9%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%86%D9%88%D8%A2%D9%88%D8%B1%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%86%D9%88%D8%A2%D9%88%D8%B1%DB%8C-o-Title-ot-desc/
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نفر می باشد.ابزار گردآوری داده ها پرسشنامه می  66نمونه حجم 

روایی پرسشنامه توسط اساتید و متخصصان مربوطه مورد .باشد 

بررسی و تایید قرار گرفت و پایایی کل بدست آمد که از پایایی 

خوبی برخوردار است. نتایج حاصل از آزمون فرضیات نشان داد 

هم  اثربخشی سازمانی هم بر مدیریت دانش مشتری که

اثربخشی  هم بر نوآوری دارد. همچنینتاثیر مثبت  چابکی بر

اثربخشی  نیز بر چابکی تاثیر مثبت دارد و چابکی هم بر سازمانی

 .تاثیر مثبت دارد سازمانی

هوشمند و  5

 شریفی

(1395) 

نقش چابکی سازمانی در 

 پیشرفت سازمان ها
 

مشکل  سازمان دستیابی به موفقیت و بقا 21همزمان با شروا قرن 

تر می شود و این واقعیت ناشی از ظهور عصر تجاری جدیدی است 

که تغییر یکی از خصوصیات اصلی آن است. این وضعیت موجب 

ویت های تجارت، دیدگاه استراتژیک، قابلیت بازنگری اساسی در اول

بقا وروش ها شده ا ست. درجهان امروز بی شتر تأکید بر قابلیت 

سازگاری با تغییر در محیط تجاری ا ست و یک روش پیش کن 

شی برای درکنیازهای مشتری و بازار، متدهای تازه همکاری 

ه ای مج ازی است. پارادایم ظاهرشده، ت ولید چابک  سازمان مانند

است که در مفهوم یک گام به جلو و ایجاد معانی جدید برای 

عملکرد بهتر و موفقیت در تجارت بوده و درعمل نیز رویکردی 

رنظر گرفتن شرایط جدید محیط تجاری استراتژیک در تولید و د

است. پاسغ به تغییرات و درنظر گرفتن مزیت آنها از طریق استفاده 

استراتژیک از متدها و ابزارهای تولیدی و مدیریتی، مفاهیم محوری 

 .و اساسی تولید چابک هستند

مایک و  6

2همکاران 3  

(2019) 

مدل مدیریت دانش 

مشتری در دانشگاههای 

 خصوصی برزیل

 مدیریت و رابطه گیری جهت توسط مدیریت ارتباط مشتری فرایند

 تجزیه ، ها داده ادغام ، ها داده آوری جمع از حاصل مشتری دانش

 تصمیم از تا شود می پشتیبانی دانش توزیع و ها داده تحلیل و

 مدیریت و مدیریت  دانش مشتری بین تعامل. کند پشتیبانی گیری

 توسط دو هر که هنگامی خصوص به ، است شهودی دانش کاملاً 

 مدل تدوین ، مقاله این هدف. شوند می پشتیبانی اطلاعات فناوری

 در آن سهم ارزیابی منظور به  مشتری دانش مدیریت نظری

 خصوصی گروههای بزرگترین از یکی در دانشجویان ارتباط مدیریت

 گروههای مقایسه در تضاد حالت. است جهان عالی آموزش

 در مثثر طور به پیشنهادی مدل چگونه که داد نشان دانشجویی

 شد مشخص. است داشته نقش مدیریت ارتباط با مشتری ابتکارات

 اند گرفته قرار بازاریابی فعالیتهای معرض در که آموزانی دانش

 این به که دانشجویانی به نسبت بالاتری مجدد نام ثبت میزان

                                                           
۲۳ -Mike et al 

https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA%20%D8%AF%D8%A7%D9%86%D8%B4%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA%20%D8%AF%D8%A7%D9%86%D8%B4%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A7%D8%AB%D8%B1%D8%A8%D8%AE%D8%B4%DB%8C%20%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A7%D8%AB%D8%B1%D8%A8%D8%AE%D8%B4%DB%8C%20%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%DA%86%D8%A7%D8%A8%DA%A9%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%DA%86%D8%A7%D8%A8%DA%A9%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%86%D9%88%D8%A2%D9%88%D8%B1%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%86%D9%88%D8%A2%D9%88%D8%B1%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A7%D8%AB%D8%B1%D8%A8%D8%AE%D8%B4%DB%8C%20%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A7%D8%AB%D8%B1%D8%A8%D8%AE%D8%B4%DB%8C%20%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A7%D8%AB%D8%B1%D8%A8%D8%AE%D8%B4%DB%8C%20%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%DA%86%D8%A7%D8%A8%DA%A9%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%DA%86%D8%A7%D8%A8%DA%A9%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%DA%86%D8%A7%D8%A8%DA%A9%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%DA%86%D8%A7%D8%A8%DA%A9%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A7%D8%AB%D8%B1%D8%A8%D8%AE%D8%B4%DB%8C%20%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A7%D8%AB%D8%B1%D8%A8%D8%AE%D8%B4%DB%8C%20%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A7%D8%AB%D8%B1%D8%A8%D8%AE%D8%B4%DB%8C%20%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86-o-Title-ot-desc/
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 . داشتند اند نرسیده کمسین

و   گتز 7

2همکاران 4  

(2018) 

بررسی تاثیر روابط مشتری 

بر بهبود فرآیند عملکرد 

بین المللی با نقش میانجی 

 چابکی

 

 پژوهشگران نشان دادند که فرایند بین المللی سازی شرکت به

زم کانیمعنوان یک کل، با اشاره بر روابط با مشتریان به عنوان یک 

لی لملتولیدی از وابستگی درونی میان مسیرهای تحت تاثیر بین ا

از  سازی شرکت در شماری از بازارهای خارجی، اشاره دارد شماری

ا محققین تصدیق می نمایند روابط با مشتریان، احتمال دارد ت

، دگانمزایایی را فراهم آورد که به سختی از روابط با تامین کنن

ای تامین شده اند.تحقیقات در مورد بین المللی سازی شرکت، بر

ا کت رت که ارتباط با مشتریان، می تواند شرمدت ها نشان داده اس

 ننده، به بازارهای خارجیاز مراجعه ک -از طریق مکانیزم تبعیت

ب نتخااهدایت نماید. روابط با مشتریان نیز نشان داده اند که بر 

ین همترمبازارهای خارجی تاثیر می گذارند. به علاوه آن ها معمولا 

ی لی سازی شرکت، دیده ممنبع دانش تجربی در فرایند بین المل

ژه، شوندو به صورتی مثبت بر توسعه شرکت در یک بازار خارجی وی

 تاثیر می گذارند.

2کنوکس 8 5  

(2016) 

استفاده از دانش مشتری 

در نوآوری و تاثیر مشارکت 

مشتری بر عملکرد محصول 

 جدید

 کمی روش یک عنوان به ساختاری معادلات مدل از تحقیق این در

 در نوآوری بین متغیرهای مهمترین بین اساسی روابط کشف برای

ا، ههای تحقیق آنیافته. است شده استفاده مشتری دانش مدیریت

پیامدهای مهم نظری و عملی برای مدیریت مشارکت مشتری در 

 کند.نوآوری را فراهم می

فیدل و  9

2همکاران 6  

(2015) 

مشارکت با نوآوری: تاثیر 

در مدیریت دانش مشتری 

 عملکردو 

ن مشارکت با مشتریان و باز بودیافته های پژوهش نشان دادند 

یج نوآوری، به دلیل تاثیراتشان روی مدیریت دانش مشتری و نتا

 های کلیدی و مهم هستند.عنوان ورودیبازاریابی، به

هارتونو و هالیم  10
2 7 (2014) 

تاثیر مدیریت دانش و 

دانش کارآفرینان بر نوآوری 

 و عملکرد شرکت

رابطه علمی مثبت بین مدیریت یافته های پژوهش نشان داند 

 ودارد  های متمایز نوآوری وجودها( و تواناییدانش )اصول و شیوه

ز تمایهای ممعرفی یک برنامه مدیریت دانش در سازمان، بر توانایی

 نوآوری تاثیر دارد.

کند هایی که مدیریت دانش به توسعه آن کمک میتوانایی -

گذاری و مدیریت جریان دانش، اند از: مهارت در سرمایهعبارت

کسب دانش داخلی، انتقال، انتشار و کاربرد داخلی دانش انباشته 

                                                           
۲٤- Getz et al 

۲٥-Knox 

۲٦- Fidel et al 

۲۷- Hartono, H., & Halim 
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 شده و افزایش تنوا حافظه سازمانی.

 روش تحقیق

در این  آمدهدستبهاطلاعات  است، همبستگی –پژوهش حاضر بر اساس هدف کاربردی و بر اساس ماهیت و روش توصیفی

منظور به است. آمدهدستبه ی میدانی در صنعت مربوطههادادهی آورجمعی و اکتابخانهو مطالعات  تحقیق از طریق پرسشنامه

شده است. که به دلیل حذف برخی از سوالات وتحلیل از پرسشنامه استاندارد استفاده ها و اطلاعات برای تجزیهآوری دادهجمع

 33امل  حقیق شد خارج شده و مجدد روایی و پایایی آن مورد بررسی قرار گرفت. پرسشنامه این تپرسشنامه از استاندار

ای لیکرت استفاده گردیده برای طراحی سثالات از طیف پنج گزینه .سوال کاهش پیدا کرد 25باشد که با حذف سوال به می

 نفر از کارکنان شرکت 30ین پژوهش شاملاجامعه آماری  رود.گیری به شمار میهای اندازهترین مقایسهاست که یکی از رایج

گیری تصادفی  که برای این تحقیق روش نمونه شدهانتخابگیری تحقیق روش نمونه نیا درمیباشد.  فرسگال پلاست

ها برای محاسبه کاربردترین روشیکی از پر فرمول کوکران باشد، انتخاب شده است.های احتمالی میای از روشزیرمجموعه

و خطای  ٪95شده است که در آن سطح اطمینان حجم نمونه آماری است. برای تعیین نمونه موردنظر از فرمول آماری استفاده

هر پژوهش میدانی به مدل تحقیق  آمده است.دستنفر به 28حجم نمونه آماری این تحقیق   لحاظ گردیده است ٪5برآوردی 

 .دهدیمرا نشان  هاآننیاز دارد که در قالب ابزار تحلیلی مناسب، متغیرها و روابط بین 

 

 

 

 

 

 ( مدل تحقیق1شکل )

وسیله ، بهیحداقل مربعات جزئ روشهای مختلف آمار توصیفی، استنباطی و ها از روشوتحلیل دادهدر این تحقیق برای تجزیه

 های تحقیق ازفرضیهمنظور آزمون در آمار تحلیلی این تحقیق به .شده است استفاده 2SmartPLS و SPSS 22افزارهاینرم

 شده است. مدل معادلات ساختاری استفاده

 نتیجه ها و بحث 

 برازش مدل اندازه گیری

 ی ترکیبی،خ و پایایپژوهش، به بررسی ضرایب بارهای عاملی، ضرایب آلفای کرونباگیری  منظور بررسی پایایی مدل اندازه به

 .پردازیم روایی همگرا و روایی واگرا می

 است مطابق با یافته 7/0یبی لفای کرونباخ، پایایی ترکیبی: با توجه به اینکه مقدار مناسب برای آلفای کرونباخ و پایایی ترکآ •

 .بودن وضعیت پایایی پژوهش را تائید کردهای جدول  یل میتوان مناسب 

مدیریت دانش 

 مشتری

 چابکی سازمانی

ارزش طول عمر 

 مشتری
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 آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی (2)جدول

آلفای  متغیرها

 کرونباخ

پایایی 

 ترکیبی

سطح 

 پذیرش

 7/0 0.896 0.909 مشتری مدیریت دانش

 7/0 0.907 0.882 عمر مشتری طولارزش 

 7/0 0.878 0.827 چابکی سازمانی

این معیار در مورد  های جدول است و مطابق با یافته ./5برابر  AVE مقدار مناسب برایروایی همگرا : با توجه به اینکه  •

 .ودش د میمتغیرهای پنهان مقدار مناسبی را اتخا  کرده اند، در نتیجه مناسب بودن روایی همگرای پژوهش تائی

 روایی همگرا( 3)جدول

 سطح پذیرش میانگین واریانس استخراجی متغیرها

5/0 0.524 مشتری مدیریت دانش  

5/0 0.552 عمر مشتری طولارزش   

5/0 0.598 چابکی سازمانی  

ها بررسی می  سازه هر سازه با مقادیر ضرایب همبستگی بین AVE ی جذر روایی واگرا : برای بررسی روایی واگرا، مقایسه •

قادیر پایین از م(هرسازه AVE ضرایبجذر )همانطور که در جدول  یل مشاهده می شود، مقادیر قطر اصلی ماتریس  .شود

روایی  ول بودنقب ی قابل بیشتر بوده است و این مطلب نشان دهنده (های دیگر ضرایب همبستگی بین هر سازه با سازه)

 .هاست واگرای سازه

 روایی واگرا( 4جدول)

ارزش چرخه  مدیریت دانش متغیرها

 عمر مشتری

چابکی 

 سازمانی

   0.723 مشتری مدیریت دانش

  0.742 0.455 عمر مشتری طولارزش 

 0.773 0.606 0.564 چابکی سازمانی

 

 روایی واگرا (5)جدول

ارزش چرخه  مدیریت دانش متغیرها

 عمر مشتری

چابکی 

 سازمانی

   0.723 مشتری مدیریت دانش

  0.742 0.455 عمر مشتری طولارزش 

 0.773 0.606 0.564 چابکی سازمانی
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 ساختاریبرازش مدل 

صورت بینی مدل( )قدرت پیش Q2ریو مقاد )واریانس تبیین شده( R2ریمقاد یبررس قیمدل از طر یبرازش بخش ساختار •

 .ردیپذیم
2R  مقدار  عنوانبه 67/0 و 33/0، 19/0 زا دارد و سه مقداردرون ریمتغ کیزا بر برون ریمتغ کی ریاست که نشان از تأثمعیاری

 یزادرونهای برای سازه 2Rمطابق با جدول مقدار شود.در نظر گرفته می 2Rی متوسط و قو ف،یضع ریمقاد یملاک برا

که  یرتدر صو .گرددمی تائید یبرازش مدل ساختار متوسط بودن پژوهش محاسبه شده است که با توجه به سه مقدار ملاک، 

 ف،یضع ینیبشیت پنشان از قدر بیبه ترت د،ینمارا کسب  35/0و  15/0، 02/0 زا سه مقدارسازه درون کیدر مورد  2Qمقدار

خصوص  مدل در متوسط ینیبشینشان از قدرت پ جدول جیآن را دارد. نتا مربوط به یبرونزا یهاسازه ایسازه  یمتوسط و قو

 .سازدیرا تائید م یساختار مدلپژوهش دارد و برازش  یدرونزا یهاسازه

 

 واریانس تبیین شده  (6)جدول

 2R متغیرها

عمر مشتری طولارزش   0.786 

 0.319 چابکی سازمانی

 

 بینی مدل قدرت پیش( 7)جدول

 SSO SSE 2Q متغیرها

عمر مشتری طولارزش   224.000000 156.595432 0.309 

 0.326 129.307386 191.000000 چابکی سازمانی

 

 برازش مدل کلی

مدل  یتارو بخش ساخ یریگبرازش بخش اندازهی پژوهشگر پس از بررس ار،یمع نیکه توسط ا بیترت نیبد  Gofمعیار  •

 یمتوسط و قو ف،یضع ریعنوان مقادبه 36/0و  25/0، 01/0 که سه مقدار دینمایکنترل م زیرا ن یپژوهش، برازش بخش کل

مدل  متوسط() ببرازش مناس 462/0 زانیبه م GOFی با توجه به مقدار به دست آمده برا  شده است. یمعرف Gofی برا

 شود.تائید می یکل

 Gof( معیار 8جدول)

 R2 Communalities متغیرها

 0.524 - مشتری مدیریت دانش

 0.552 0.786 عمر مشتری طولارزش 
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 فرضیه های پژوهشیآزمون 

قدرت و  نشان دهنده  ضریب مسیر اندازهانجام شده است.  روش حداقل مربعات جزئی ی پژوهش بر اساسهاآزمون فرضیه

بیشتر باشد.  96/1 از عدد  هر مسیرآماره تی  لازم است مقدار بودن ضریب مسیر معنادار برایبوده و بین دو متغیر  قوت رابطه

 variance accounted شاخصی که باید بیاموزد اما مهمترینسوبل استفاده میکنیم.  برای بررسی فرضیه میانجی از روش

for(VAF) است واریانس شمول همان یا . 

 فرضیات (9)جدول

ضریب  مسیر

 مسیر

آماره تی 

(<96/1) 

 نتیجه

 پذیرش 5.101 0.438 عمر مشتریطول ارزش                      مدیریت دانش مشتری 

 پذیرش 10.271 0.565 چابکی سازمانی                      مشتریمدیریت دانش   

 پذیرش 7.305 0.562 عمر مشتری طولچابکی سازمانی                                  ارزش 

عمر  طولارزش      ابکی سازمانی         چ                مشتریمدیریت دانش 

 مشتری

 پذیرش 5.952 0.322

باشد. یم 96/1تی   به دست آمده که بیشتر از مقدار  و مقدار آماره  ریمتغ، مقدار ضریب مسیر برای 3و2های مطابق نمایه

 بنابراین فرضیات مورد تائید هستند.

 0.598 0.319 چابکی سازمانی

 0.558 0.552 میانگین

GOF 0.554 
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 ( آماره تی2شکل )

 

 ( ضریب مسیر3شکل )
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 گیرینتیجه 

و تری عمر مش ارزش طولو  مدیریت دانش مشتریبا توجه به بررسیهای فراوان از ادبیات گذشته در ارتباط با متغیرهای 

ه اینکه با توجه بپژوهشی یافت نشد که این سه متغیر را مورد بررسی قرار داده باشد. در ادامه  چابکی سازمانیهمچنین 

ختاری با یابی معادله های ساییرها به صورت هم خطی میباشد از روش مدلپژوهش حاضر از نوا کاربردی و روابط بین متغ

ادله های برای برازش و ارزیابی روایی مدلهای مع PLS Smart استفاده شد. روش PLS Smartاستفاده از نرمافزار 

ز چنین ا. همگیری، مدل ساختاری و بخش کلی مدل ساختاری، سه بخش را تحت پوشش قرار میدهد: بخش مدلهای اندازه

 .برای به دست آوردن نتیجه کمک گرفته شد spss نرمافزار

ان وزه می تواین ح ثرگذار است. از نمونه پژوهش هایی که درش مشتری بر ارزش طول عمر مشتری انتایج نشان داد مدریت دان

 ضبه را توجیه کند. درتواند تایید این فر است که نتیجه آن تحقیقات می (1398)و همکاران بنار به آن اشاره کرد به پژوهش 

و  شده تایید نیزضیه اثرگذار است. با توجه به نتابج بدست آمده این فر مدیریت دانش مشتری بر چابکی سازمانیفرضیه بعدی 

تیجه است که ن (1398احد مطلقی و معصومی نیا)از نمونه پژوهش هایی که در این حوزه می توان به آن اشاره کرد به پژوهش 

. رگذار استاث مشتری چابکی سازمانی بر ارزش طول عمردر فرضیه سوم تواند تایید این فرضبه را توجیه کند.  آن تحقیقات می

ت دانش مدیریابطه نقش میانجی را در ر چابکی سازمانیدر آخر و شده  نیز تاییدبا توجه به نتابج بدست آمده این فرضیه 

شامل ترکیبی  انمدیریت طول عمر مشتری اجزای .شده است نیز تایید دارد که این فرضیه  ارزش طول عمر مشتریبر  مشتری

ی که از ل و نتایجبه مد با توجهاز فرایند، تکنولوژی و ابزارهایی هستند که سعی دارد به ارزش دورة عمر مشتری اضافه نماید. 

 :فرضیات پژوهش به دست آمد پیشنهادات  یل ارائه شده است

 فهوم هماند. این مباشمنظور درک بهتر از نیازهای مشتریان جهت ارائه خدمات بهتر به آنان میدانش مشتری بهمدیریت  •

انش ظور کسب دمنفرایندهایی بهلذا شرکت ها می بایست دهد چیزی است که مشتری را در مرکزیت یک سازمان قرار می

گذاری کبه اشترا که باعث تشویق مشتریان برای داشته باشدسازوکارهایی وجود ایجاد شود و از مشتریان درباره رقبا 

طلاعات س ابر اسا ها گیریتصمیمگردد. سوال خدمات فعلی تیفیک و یژگیو درباره مشتریان ازگردد همچنین دانش 

ل دانش ی و انتقاآوربه دریافت، جمع داشته باشد کهها و فرایندهایی وجود سیستمکسب شده از مشتریان صورت گیرد و 

ز اورد نیاز وری دانش مآها( و جمعکنندهکارکنان برای تعامل با محیط )رقبا، مشتریان و تامینپرداخته و خارج از شرکت 

 شوند.ها تشویق آن

شده دانش خلق هایی برای تدوین و ثبتسیستمدانش درباره مشتریان کلیدی بوجود آید و  منظور کسبفرایندهایی به •

-ی مفید سایر شرکتهاها و فعالیتاستراتژیگردند. مطلع مشتری یازهاین و هااجیاحت از ها شرکتتا  دشاته باشدد وجو
 شرکت ها گردیده وهای خارجی( درباره مشتریان توسط این شرکت پیگیری و رصد خصوص شرکتهای تولیدکننده )به

  دهند. ایهار مشتریان نیازهای با متناسب را خود خدماتنموده تا  شناسایی بخوبی را خود رجوا ارباب نیازهای

با مسائلی چون تغییرات سریع و غیر قابل پیش بینی، سفارشات خاص و سلیقه های مشتریان، کیفیت کامل،  شرکت ها •

برای بقاء و حفظ موقعیت خود، شکل های  آنهاانتظار دریافت سطح خیلی بالایی از خدمت و ... روبرو هستند. از این رو 

 خود داخلی های فعالیت انجام در ها ساز و کاری فراهم نماید تا شرکتد لذا می بایست گیرین متفاوتی به خود می

ها شرکترا بدست آورند . بالایی عمل سرعت خود مشتریان به خدمات ارایه در داشته و در همین راستا بالایی عمل سرعت

نمایند ، همچنین  فراهم را مشتریان نیاز مورد اطلاعاتکرده و  شناسایی بخوبی را خود رجوا ارباب نیازهای می بایست
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 نسبت بالایی عمل سرعت همواره خود رجوا ارباب به جدید خدمات ارایه درکرده و  شناسایی بخوبی را بازار های فرصت

 .نشان دهند سازمان ها سایر به

 حصولات مینه مزدر  شانانتخابدر نهایت عمل به پیشنهادات مذکور می تواند منجر گردد تا همواراه اولویت مشتریان در 

تفاده از به اس انهاقمشتمثبت بوده و نسبت به  آنهانگرش نموده و مشتریان همواره شرکت را به دیگران معرفی بوده باشیم و 

 .قرارگیردمیزان رضایت مشتریان از عملکرد شرکت در سطح بالایی تمایل داشته باشند و خدمات و محصولات 
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