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، ITبررسي نقش شايستگي : هاي پوياي سازماني طراحي مدل چابكي مشتري با رويكرد قابليت
  هوشياري كارآفرينانه و زيركي بازار

  
  3، دكتر عادل آذر3، اصغر مشبكي2سيد حميد خداداد حسيني، *1سهيلا خدامي
  تربيت مدرسدكتري مديريت دانشگاه موخته آ انشد -1

  دانشكده مديريت و اقتصاد دانشگاه تربيت مدرس دانشيار -2
  استاد دانشكده مديريت و اقتصاد دانشگاه تربيت مدرس -3

  
  :چكيده

توانـد   سطوح بـالاي تلاطـم محيطـي مـي     اي كهبه گونه اند در جهان امروزي با تلاطم محيطي زيادي مواجه ها سازمان
وابستگي زيادي به توانـايي شـركت    ها محيطسازمان در اينگونه ي عملكرد ها ستاده ،در واقع. عمليات شركت را فلج كند

مـتلاطم تغييـر سـريع در     هاي محيطكه يكي از عوامل مهم در  از آنجايي. دارد در مديريت تغييرات و انعطاف پذيري آن
اي مشـتريان؛  نيازه ـالگـو كـردن   مشتريان سازمان است و با توجه به رويكرد نوين بازاريابي در جهت  هاي نيازها و ترجيح

ي چابكي مشتري معرفي هاي محيطدر جهت مديريت تغييرات محيطي در چنين  ي پوياي سازمانها قابليتيكي از مهمترن 
و جديـد بـودن ايـن مفهـوم در ادبيـات       مـتلاطم رقـابتي   هـاي  محيطبا توجه به نقش حياتي چابكي مشتري در  .شده است

كـه يكـي از    از آنجـايي  .سـت ها سازمان يابي به اين قابليت مهم برايبازاريابي؛ هدف تحقيق حاضر بررسي چگونگي دست
مـدل  در ايـن مطالعـه    علـت به همـين  ، اند هاي پويا معرفي شده ابزارهاي مهم دستيابي به چابكي مشتري در سازمان قابليت

به منظور  ي بازار، هوشياري كارآفرينانه و زيركITشايستگي  هاي پوياي چابكي مشتري بر اساس قابليت شكل گيري بعد
اين مدل بر اساس سـه حـوزه    .ي فرآيند سازماني در صنعت الكترونيك ايران ارائه و آزمون شده استها ابعاد ستاده بهبود

ي پويـا، ادبيـات مـرتبط بـا حـوزه كـارآفريني و       ها قابليتيعني ادبيات مديريت استراتژيك در ارتباط با  ؛ادبياتي مديريت
 .نمايـد  نتايج بدسـت آمـده از نمونـه آمـاري، مـدل فـوق را تاييـد مـي        . اطلاعات ايجاد شده استادبيات مرتبط با فناوري 
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 ،نماينـد  مـي  ي پويا به شكل گيـري چـابكي مشـتري در سـازمان كمـك     ها قابليتكه  گرفتتوان چنين نتيجه  مي ،بنابراين

  .اثر مثبت داردي فرآيندي سازمان ها همچنين چابكي مشتري ايجاد شده بر كيفيت و كارايي ستاده
  .ي فرآيندي سازمانها چابكي مشتري، زيركي بازار، هوشياري كارآفرينانه، ستاده :كليدي هاي هواژ

 
  :مقدمه و بيان مساله

ــود    ــه توســعه و بهب ــي ب ــاز مبرم ــابتي، ني ــازار رق در ب
. پذيري و نيـز پاسـخگويي سـازمان وجـود دارد     انعطاف

رقابــت  هــا بــا و شــركت هــا ســازمانامــروزه بســياري از 
رو هستند كـه بـه واسـطه     فزاينده پايدار و نامطمئني روبه

ي بـازار و  هـا  محـيط هـاي تكنولـوژيكي، تغييـر     نوآوري
  .نيازهاي درحال تغيير مشتريان؛ شدت يافته است

هاي پاسخگويي بـه ايـن عوامـل تغييـر و      يكي از راه
ي سـازماني، چـابكي   هـا  تحول سـازماني و بهبـود سـتاده   

رت ديگـر، چـابكي مشـتري يعنـي     مشتري است بـه عبـا  
ي محيطـي  هـا  فرصـت سريع بـه   توانايي احساس و پاسخ

ي هـا  به منظور نوآوري و بهبـود سـتاده   مبتني بر مشتريان
سازماني، عنصر حياتي و ضروري بـراي بقـا و موفقيـت    

با وجود اهميت فراوان چابكي مشتري در . سازمان است
جهـت   ي رقابتي، تا كنون تحقيقات انـدكي در ها محيط

شكل گيري چابكي مشتري در سازمان صورت پذيرفته 
در ادبيات مرتبط با چابكي، بيـان شـده اسـت كـه     . است

ابزار دستيابي و عناصر اساسي شكل گيري به چابكي در 
هـاي پويـا    قابليـت  ].1[هاي پويـا هسـتند    قابليت سازمان،

توانـايي سـازمان در تركيـب،    "شـوند   چنين تعريف مـي 
هــاي داخلــي و  مجــدد شايســتگي ســاخت و پيكربنــدي

ي به سـرعت در  ها محيطخارجي سازمان درجهت مهار 
 بر اساس معدود تحقيقاتي كه به معرفـي ] 2.["حال تغيير

 ي بــه ســرعت در حــال تغييــرهــا محــيطدر  قابليــت پويــا
هاي پويايي نظيـر   توان به قابليت صورت گرفته است مي

ي و زيركــ 1، هوشــياري كارآفرينانــهITيهــا شايســتگي
بـر اسـاس مطالـب بيـان شـده انگيـزه       . اشاره نمود 2بازار

شـكل گيـري چـابكي     مدلي از اصلي اين پژوهش ارائه
شايسـتگي منعطـف    هاي پويـاي  مشتري بر اساس قابليت

ITبــه منظــور  ، هوشــياري كارآفرينانــه و زيركــي بــازار
سـه  . ي فراينـدهاي سـازماني اسـت   هـا  بهبود ابعاد سـتاده 

مفهـوم سـازي مـدل تحقيـق     مشـخص در   حوزه ادبياتي
ابتدا، ادبيات مرتبط با مديريت اسـتراتژيك  ؛ موثر بودند

هـاي پويـا را شـكل     كه بينش مربوط بـه منـابع و قابليـت   
ادبيات كارآفريني كـه بيـنش مربـوط بـا      دوم،. دهند مي

فرايندهاي اختصاص يافته بـه هوشـياري كارآفرينانـه را    
ــي  ــكل م ــاً  ش ــد و نهايت ــا   دهن ــرتبط ب ــات م ــاوري ادبي فن
ــات ــه     .اطلاع ــخگويي ب ــدد پاس ــر در ص ــق حاض تحقي

  :سوالات زير است
 تواننـد  مـي  هـاي پويـاي سـازماني    چگونه قابليـت  -1

 شكل گيري چابكي مشتري در سازمان كمك نمايند؟

ي هـا  سـتاده  چگونه چابكي مشتري به بهبود ابعاد -2
  شوند؟ ميمنجر فرآيندهاي سازماني 

  
  :سابقه و ضرورت تحقيق

و  هـا  سازمانه عنوان پارادايم جديدي براي چابكي ب
تحقيقـات مـرتبط بـا چـابكي در      .هاي رقابتي است بنگاه

  :مده استآجدول زير 
  
  

  

                                                 
1- Entrepreneurial alertness 
2-Market acuity 



  
  

  3/   ... هاي پوياي سازماني ليتطراحي مدل چابكي مشتري با رويكرد قاب
  

  

  تحقيقات انجام شده در زمينه چابكي-1جدول 
 )1995(گلدمن و ديگران 

]3[  
ارهاي تجزيه مستمر،باز ،هاي تجاري به منظور سود بردن از تغييرات سريع پاسخ جامع به چالش

  جهاني در جهت ارائه محصولات و خدمات با كيفيت عالي و با طراحي مشتري

  ]4[)1995(چو و ديگران
هاي رقابتي با تغييرات غيرقابل پيش بيني و مستمر از طريق  قابليت حيات و پروش در محيط

واكنش سريع وموثر به بازارهاي متغيري كه در انها خدمات و محصولات با طراحي مشتري 
 .ائه مي شوندار

  ]5[)1996( روت 
ي بازار رقابتي از طريق ها فرصتي نوآور و ثبت ها فرصتچابكي استراتژيك توانايي شناسايي 

  دانش و ارتباطات سريع و ناگهاني،گردآوري دارائيهاي حياتي
  طراحي مجدد فرايندها و استراتژيها و آمايش موقعيت بازاريابي  )1999( كود

 بي تي سي و ديگران
)1999(]6[  

  توانايي شركت به پاسخ سريع به تغييرات و غلبه بر انها

  ]7[)1999(شريفي و ژانگ 
چيرگي بر تهديدات بي سابقه تجاري و استفاده كردن  ،توانايي سازگاري با تغييرات غيرمنتظره

  از تغييرات به عنوان فرصت

  ]8[)1999(ورنادت
نيازهاي در حال تغيير تجاري به منظور  توليد چابك توانايي هماهنگي سيستمهاي شركت با

  تحقق عملكرد رقابتي است

 ]9[)1999( يوسف و ديگران

سرعت،انعطاف پذيري،نوآوري بيش (توليد چابك عبارتست از كشف موفق مبناهاي رقابتي  
از طريق ادغام و پيكر بندي مجدد منابع و فعاليت عالي در محيط  )فعالانه،كيفيت و سودآوري

ر جهت فراهم آوردن محصولات و خدمات مشتري محور در محيط به سرعت در غني دانش د
  .حال تغيير

  توانايي كسب و كار در جهت رشد در بازار رقابتي با تغييرات مستمر و غير قابل پيش بيني
  توانايي سازمان براي غلبه بر تغييرات مستمر محيط غيرقابل پيش بيني  ]10[2000دي و ديگران 

 )2000(ينگ لانگر و آل ت
]11[  

چابكي به معني غلبه بر محيط با تغيير مستمر از طريق مديريت روابط پيچيده بين و درون 
طراحي سازماني و استراتژيهاي  ،ارتباطات ،سازماني از طريق نوآوري در تكنولوژي، اطلاعات

  جديد بازاريابي است

  ]12[ )2000(سانسلبن 
رقابت از طريق گرداوري بيش فعالانه دانش و شركتهاي چابك آنهايي هستند كه چگونگي 

  .صلاحيت را درك نموده اند
 )2001( بسانت و ديگران

]13[  
توليد چابك عبارتست از توانايي شركت در پاسخ سريع و منعطف به محيط و مواجهه با 

  چالشهاي نوظهور از طريق پاسخهاي نوآور

  ]14[)2001(داو
صورت اثربخش كه بر اساس آن سازمان ظرفيت بالقوه توانايي مديريت و بكارگيري دانش به 

  .غلبه بر تغييرات مستمر و محيط تجاري غيرقابل پيش بيني را دارد
 سامبامورتي و ديگران

  1996و روت  ]1[ )2003(
ي بازار رقابتي از طريق ها فرصتي نوآور و ثبت ها فرصتچابكي استراتژيك توانايي شناسايي 

  دانش و ارتباطات سريع و ناگهاني،گردآوري دارائيهاي حياتي
 سامبامورتي و ديگران

)2003(  
  :در بر گيرنده سه بعد به هم مرتبط است ) چابكي استراتژيك(چابكي 

  چابكي شركا و چابكي عملياتي ،چابكي مشتري
 سامبامورتي و ديگران

)2003(  
ي نوآور و ها فرصتچابكي مشتري عبارتست از انتخاب مشتريان در كشف و بهره برداري از 

 تحركات فعاليت رقابتي
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 سامبامورتي و ديگران
)2003(  

توزيع  ،دانش و شايستگيهاي عرضه كنندگان ها، چابكي شركا توانايي اهرمي كردن دارايي
 ،ها كنندگان و توليدكنندگان قراردادي و ارائه كنندگان خدمات پشتيباني از طريق اتحاديه

 شراكت و سرمايه گذاري مشترك
 امورتي و ديگرانسامب

)2003(  
چابكي عملياتي توانايي فرايندهاي تجاري شركت در جهت اجراي سريع،صحيح و با صرفه 

  ي نوآوري و فعاليت رقابتيها فرصتاقتصادي در بهره برداري از 
 )2004(آرتتا و گياتچي 

]15[  
دام بيش فعالانه در و توانايي اق) توانايي پاسخگويي(توانايي پاسخ به تغييرات غيرقابل پيش بيني

  )مديريت دانش(ارتباط با تغيير 

  ]16[ )2006( لين و ديگران
ها و سيستمهاي اطلاعاتي  چابكي زنجيره عرضه ادغام حساسيت مشتري،سازمان،فرآيندها،شبكه

 .است
 )2006( آوربي و ديگران

]17[  
  توانايي شركت براي احساس تغييرات محيط و پاسخگويي سريع به آن

 رهات و ديگرانون اوست
)2006( ]18[  

چابكي تجاري توانايي تغيير سريع فرايندهاي تجاري و كسبو كارها ماوراي سطوح نرمال 
  انعطاف پذيري به منظور مديريت اثربخش تغييرات غير منتظره دروني و خارجي 

  ]19[ )2007( فينك و نيومن
ر به گونه اي كه استفاده كنندگان عبارتست از توانايي تغيير سازگا ITچابكي اطلاعات مبتني بر 

  .سازماني به منابع اطلاعاتي دست يابند و از آن استفاده كنند

  )2007( فينك و نيومن
ي نوظهور بازار ها فرصتتوانايي پاسخگويي كارا و اثربخش به  ITچابكي استراتژيكي مبتني بر 

 ITبا استفاده از شايستگيهاي موجود 

 )2008(مورگان و پاگ 
]20[  

كه به عنوان توانايي حمايت و اداره تغييرات ناگهاني مستمر به منظور بهره برداري از 
 ي بازار به سرعت در حال تغيير استهافرصت

  ]21[ )2008( ا و ديگرانتيس
استفاده از داراييها،دانش و )2ي جديد مزيت رقابتيها فرصتكشف )1توانايي سازمان در 

  سازگاري با تغييرات ناگهاني در شرايط تجاري )3ها فرصتروابط به منظور تصرف اين 

  ]22[ )2008(توللن
چابكي فرايند تجاري ميزاني كه شركت با تغيير فعاليتهاي تجاري نسبت به تغييرات واكنش 

  .نشان مي دهد
 )2009(برانسل و سورش

]23[  
مشتريان چابكي زنجيره عرضه عبارتست از قابليت دروني شركت و اتصال با عرضه كنندكان و 

  كليدي در جهت سازگاري و پاسخ سريع به مكان بازار متغير
 )2009( رابرتز و ديگران

]24[  
ي مشتري مدار در ها فرصتچابكي مشتري عبارتست از ميزان حساسيت و پاسخگويي سريع به 

  جهت نوآوري و انجام فعاليت رقابتي
  

شود در مطالعات مرتبط بـا   همانگونه كه مشاهده مي
اما  ،تعاريف زيادي براي چابكي ارائه شده استچابكي 

هيچ يك، مخالف با يكديگر نبـوده، يكـديگر را نقـض    
ها، ايده سرعت و تغييـر در   عموماً اين تعريف. كنند نمي

هـا از   ايـن تعريـف  . دهند محيط كسب وكار را نشان مي
گرا، تغييرپذير، و رشـد   چابكي، سازمان را پويا، موقعيت

علـت تمايـل بـه پويـايي در ايـن      . كننـد  محور تجسم مي

است كه شرايطي كه امروزه بر اثر آنها، يك سازمان بـه  
رسـد، ممكـن اسـت فـردا مـؤثر و اثـربخش        چابكي مـي 

گرايي نيز آن است كه محيط بـازار   علت موقعيت. نباشد
دليــل . گــذارد بــر ســطح چــابكي مــورد نيــاز تــأثير مــي 

ت تغييرپذيري نيز اين است كـه چـابكي در گـرو حرك ـ   
آخرين مورد، . سازمان به سمت سازگاري و تطابق است

چابكي به صورت رشد محور اسـت كـه از راه توانـايي    
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ــراي ادراك و تصــديق مجــدد چشــم   ــازمان ب ــداز،  س ان
هـا   ها و نـوآوري در فنـون و تكنيـك    بازسازي استراتژي

  . يابد مصداق مي
شـكل گيـري    هاي پويـا در  با توجه به اهميت قابليت

در تحقيـق حاضـر سـعي     ي متلاطم،ها يطمحچابكي در 
بر آن است كه مـدل شـكل گيـري چـابكي مشـتري بـر       

هـاي   در زمينـه قابليـت   .هاي پويا ارائه شـود  مبناي قابليت
ي متغير تحقيقاتي انجام شـده  ها محيطپوياي سازمان در 

هاي  است كه هر يك از اين تحقيقات بر يكي از قابليت
اي  جدول زيـر خلاصـه   .نمايند پويا در سازمان تاكيد مي

  :دهد از اين مطالعات را نشان مي

  
  تحقيقات مرتبط با شناسايي قابليت پويا در سازمان-2جدول 

 قابليت پوياي شناخته شده  سال/نويسنده
  گرايش كارآفرينانه كه شامل ريسك پذيري،بيش فعال بودن و ابتكار مي شود  )2007(تات كي و ديگران 

 هاي ديجيتالينهگز  ]1[)2003(سامبورتي 
  ، هوشياري كارآفرينانهITقابليت منعطف زيرساخت  ]25[)2007(راسكي 

  شراكت سيال ،زيركي بازار ،هاي دانش كانال  ]26[)2007(روزنزويك و روت 
 ITادغام مجازي، سيستمهاي فرايندي  ]27[)2006(راي و ديگران 

 تمايل به تغيير  )2005(اميت 
  كارآفرينانه، فرآيند ديجيتالي شدههوشياري  ]28[)2010(كوچ 

 
هاي  و نقش قابليت با توجه به اهميت چابكي مشتري

پويا در شكل گيري آن و با توجه بـه ادبيـات تحقيقـات    
انجام شده تحقيقي كه بتواند به صورت يكپارچه فرآيند 

هـاي پويـا كـه در     ايجاد چابكي مشتري بر اساس قابليت
شـود،  منجـر  ينـد سـازمان   ي فرآها بهبود ستاده نهايت به
  . استضروري 

در اين تحقيق بر اساس تعريـف چـابكي مشـتري از    
، رابرتـز و گـراور   )2003( ديدگاه سامبورتي و ديگـران 

هاي پويـا انجـام    و تحقيقاتي كه در زمينه قابليت) 2010(
تواننـد بـر چـابكي     هاي پويايي كه مي شده است، قابليت
مدلي در اين زمينـه  شناسايي شده و  ،مشتري موثر باشند

طراحي گردد و در نهايت نيز در مدل فوق تاثير چابكي 
  .شود ي فرآيند سازمان نيز سنجيده ميها ستاده مشتري بر

  
  

  :مفهوم سازي چابكي مشتري
چابكي مشتري، بـه پـذيرفتن همكـاري مشـتريان در     

يي بـراي نـوآوري و   هـا  فرصـت كاوش و بهـره بـرداري   
نامبيسـن، سـه    .ماني اسـت ي عملكرد سـاز ها بهبود ستاده

ي هـا  نقش ارزشـمند را بـراي مشـتريان در بهبـود سـتاده     
ــ: شــمرد عملكــرد ســازمان بــر مــي عنــوان يــك منبــع ه ب

عنــوان يــك همكــار در ايجــاد ه ي نــوآوري، بــهــا ايــده
عنوان كـاربري  ه طراحي كالاها و خدمات نوآورانه، و ب

در تست كالا يـا در كمـك بـه ديگـر كـاربران كـه در       
. لا يا خـدمات جديـد، آگـاهي بدسـت آورنـد     مورد كا

ــال صــداي    ــتري، چــابكي شــركت در اعم چــابكي مش
ــازار و كشـــف   مشـــتري بـــراي كســـب هوشـــمندي بـ

در ادبيـات مـرتبط بـا چـابكي     . ي رقابتي استها فرصت
ن درجه اي كـه شـركت   مشتري، چابكي مشتري به عنوا

ي مشـتري  هـا  فرصـت ، پاسـخگويي از  قادر بـه احسـاس  
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 .شـود  و فعاليت رقابتي تعريف مي محور جهت نوآوري

در تحقيق حاضر چابكي مشتري در قالب  علتبه همين 
بعد قابليـت احسـاس مشـتري و قابليـت پاسـخگويي       دو

  .گيرند مي مشتري مورد بررسي قرار
  

بـه منظـور تعريـف بعـد      :قابليت احساس مشتري
ــتري از    ــابكي مش ــازه چ ــتري از س ــت احســاس مش قابلي

، گـراور  2009برتز نيكـولاس  ،را2010تحقيقات ماسون 
ــران  2011وارون  ــارور و ديگ ــارور  2004، ن ــلتر و ن ،اس
  .استفاده شده است 2003و سامبورتي و ديگران  2004

بـه منظـور تعريـف    : قابليت پاسخگويي مشتري
بعد قابليت پاسخگويي مشتري از سازه چـابكي مشـتري   

اوترهـات   مارسـل ون  ،2011از تحقيقات گراور وارون 
ــولاس  ، را2010 ــز نيك ــا ،2009برت ــران ه مبورگ و ديگ
، جاياچاندران 2008، پاول پاتريك 2010، ماسون 2007

و كاهلي و  2003، سامبورتي و ديگران 2004و ديگران 
  .استفاده شده است 1993 ديگران

  
  :ي فرآيندها مفهوم سازي ستاده

نظيـر  ( .فرآيندها ابزار تحقق اهداف سـازمان هسـتند  
ــازار ــابرا). ارزش ب ــتادهبن ــا ين س ــوان  ه ــه عن ــد ب ي فرآين

 گيرهــاي عملكــرد متوســط مــورد ملاحظــه قــرار انــدازه
ي فرآيند در ادبيـات بـه دو   ها ستاده.  ]29،30[گيرند  مي

ي هــا ي فرآينــد و كــارايي ســتادههــا بعــد كيفيــت ســتاده
كيفيــت ] 29،31،32.[شــود مــي فرآينــد طبقــه بنــدي  

يند ارزيابي تواند به عنوان نتايج فرا مي ي فرآيندها ستاده
چگونـه كـارايي يـك     "شود و به عنوان اين مسـاله كـه   

شناسـايي   "سـازد   مي فرآيند نيازهاي مشتري را برآورده
ــابراين]. 33.[شــده اســت ــد در  كيفيــت ســتاده ،بن فرآين

 كارايي سـتاده فرآينـد  .شود مي رضايت مشتري منعكس
 "شـوند  مي چگونه نتايج محقق "به عنوان اين مساله كه 

بر اسـاس تحقيقـات پيشـين در    ] 33.[شده است شناسايي
تحقيق حاضر كارايي ستاده فرآينـدي از طريـق كـاهش    

ــه ــا هزين ــود    ،ي هماهنگيه ــه، بهب ــه مبادل ــاهش هزين ك
مــديريت موجــودي، گــردش منــابع و داراييهــاي ثابــت 

  ]31،32[ .تعريف شده است
  

  :)ي ديجيتالها گزينه( IT هاي شايستگي
ــمندان  ــور  ISانديش ــاس تئ ــر اس ــبكه  ،RBVي ب ش

و تفكــر  ITهــاي  ادبيــات شايســتگي هــاي پويــا، قابليــت
را به عنـوان توليـد كننـده     ITي واقعي موجود؛ ها گزينه
نمايـد   ي ديجيتـالي كـه چـابكي را تسـهيل مـي     هـا  گزينه

ــد معرفــي نمــوده ــه. ان ــه مجموعــه هــا گزين ــال ب ي ديجيت
در غالـب فراينـدهاي كـاري     ITهاي مبتني بر  شايستگي

مي تـوان   .گردد هاي دانش بر مي ه و سيستمديجيتال شد
ــا گزينـــه اي از  ي ديجيتـــال را بـــه عنـــوان مجموعـــه هـ
ــت ــكل      قابلي ــات در ش ــاوري اطلاع ــر فن ــي ب ــاي مبتن ه
ــتم ــركت،     سيس ــال ش ــدهاي ديجيت ــش و فراين ــاي دان ه

ــرد  ــيف ك ــات مــي   فنــاوري. توص ــد  هــاي اطلاع توانن
هــاي دانــش و فرآينــدهاي ســازماني را تقويــت   سيســتم
ي فرآيند ديجيتالي، فرآينـدهاي  ها نابراين، گزينهب .كنند

مبتني بر فناوري اطلاعـات درون و بـين سـازماني بـراي     
هـايي ماننـد    خودكار كردن، و يكپارچـه كـردن فعاليـت   

كسب مشتري، انجام سفارش، زنجيـره تـامين، نـوآوري    
محصول و جريـان توليـد و ايجـاد يـك جريـان پيوسـته       

ديجيتال، مخزن دانش  ي دانشها گزينه. استاطلاعات 
هـاي تعامـل ميـان     مبتني بر فناوري اطلاعـات، و سيسـتم  

ــذاري     ــتراك گ ــه اش ــاد ب ــراي ايج ــازماني ب اعضــاي س
، مـا سـرمايه دانـش و    بعـلاوه . ستها تخصص و ديدگاه

فرآيند ديجيتال را در طول ابعاد دسترسي و غنا، مفهـوم  
ي فرآيند ديجيتـال  ها جدول زير، گزينه .كنيم سازي مي

دسترســي . دهــد در قالــب دسترســي و غنــا نشــان مــي را
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فرآيند ديجيتال به ميزان فرآيندهاي مشترك، يكپارچـه  
گردد كه يـك   و متصل مبتني بر فناوري اطلاعات بر مي

دسترسي بالاي فراينـد ديجيتـال   . گيرد سازمان، بكار مي
مرتبط است با طراحي و بكارگيري فرايندهاي ديجيتالي 

هــاي اطلاعــاتي را در ســطح    كــه غعاليــت و جريــان  
واحـــدهاي اداري، واحـــدهاي كـــاركردي، منـــاطق    

ــبكه ارزش    ــركاي ش ــايي، و ش ــه  ( جغرافي ــامل عرض ش
بـا  . كنـد  ، متصل مـي )كنندگان، مشتريان، و فروشندگان

ها مي توانند مشتريان يا شركاي  دسترسي بيشتر، شركت
هـاي جريـان ارزششـان     تجاري بيشتري را درون فعاليـت 

ــه همكــاري ب ــدب ــاوري. پذيرن ــده  فن ــالي كنن هــاي ديجيت
همچنين ساخت فرآيندهاي تجاري خودكـار و مـدولار   
ــازه    ــه اجـ ــاخته اســـت كـ ــد سـ ــذير و توانمنـ را امكانپـ

ذخيره،دستكاري، تركيب و تركيـب مجـدد را بـه آنهـا     
تواند از هـر جـا از طريـق     چنين فرآيندهايي مي .دهد مي

ه ميـزان  رابطهاي الكترونيكـي، قابـل دسـتيابي باشـد و ب ـ    
  .زيادي، دسترسي شان را ارتقا دهد

غناي فرايند ديجيتال، كيفيت اطلاعـاتي را توصـيف   
كند كـه در مـورد مبـادلات در فراينـد، شـفافيت آن       مي

هايي كـه بـه آن،    اطلاعات براي ديگر فرايندها و سيستم
لينك هسـتند و توانـايي اسـتفاده از آن اطلاعـات بـراي      

. د، جمع آوري مي شـود اصلاح يا مهندسي مجدد فراين
غناي فراينـد ديجيتـال بوسـيله وجـود تعامـل، سفارشـي       
ــق     ــدها از طري ــط در فراين ــودن، و رب ــه روز ب ــازي، ب س
فناوريهاي مناسب اطلاعاتي از قبيل مدلسازي تصـميم و  

 .پردازش تحليلي، ساخته شود

  
  ]1[دسترسي و غناي فرايندي :هاي ديجيتال انواع گزينه – 3جدول

  تعريف  ديجيتالنوع گزينه 
هاي  مهمترين فناوري

  اطلاعات
  مثال

دسترســـــي فرآينـــــد  
  ديجيتال

ــدهاي     ــركت، فراين ــك ش ــه ي ــي ك ميزان
ــر    ــي ب ــه و متصــل مبتن ــترك، يكپارچ مش

ــات را بكــار مــي    ــرد فنــاوري اطلاع . گي
دسترسي بالا مرتبط اسـت بـا فراينـدهايي    

هاي فعاليـت و اطلاعـات را در    كه جريان
هاي ســــطح واحــــدهاي اداري، واحــــد

ــايي و شــركاي  وظيفــه اي، منــاطق جغرافي
بهـم  ) مثل عرضه كننـدگان (شبكه ارزش 

  . دهند پيوند مي

ــابع    ــزي من ــه ري برنام
ســـازماني، زنجيـــره  
ــديريت  ارزش، مـــــ

  ارتباط با مشتري

كـه مشـتريان از هـر جـاي دنيـا بـا        زماني
، Ebay هــاي آنلايــن  اســتفاده از حراجــي
دهند،فراينـد فـروش    خريدي را انجام مي

ركت بـا گروهـي از فراينـدهاي شـركا     ش
ــدهاي پرداخــت    ــامل فراين ــه ش ــل (ك مث

Paypal(،   ــال ــدهاي ارســ ــل (فراينــ مثــ
FedEx(  ــي ــدهاي داخلـ ــر فراينـ ، و ديگـ
مثل خرده فروشان آنلايني كـه از  (شركا 

ــق  ــد   Ebayطري ــي پردازن ــروش م ــه ف ) ب
  .، يكپارچه مي شوداست

  غناي فرايند ديجيتال

مبـادلات  كيفيت اطلاعاتي كـه در مـورد   
ــود،    ــي شـ ــع آوري مـ ــدها جمـ در فراينـ
شفافيت آن اطلاعات براي ديگر فرايندها 

هايي كه بـا آن لينـك هسـتند، و     و سيستم
ــراي    ــات ب ــتفاده از آن اطلاع ــايي اس توان

  .مهندسي مجدد فرايند مي باشد

ــتيباني  ف ــاي پش ناوريه
ــي ــميم، تحليلـ و  تصـ

  پيگيري
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ــر، راهكارهــاي دا   ــه طــور مشــابه، جــدول زي نــش ب
ــا نشــان مــي  . دهــد ديجيتــال را در قالــب دسترســي و غن

دسترسي دانش ديجيتال به جامعيت و قابليـت دسترسـي   
دانش كدگذاري شده در پايگاه دانش يـك شـركت و   

و سيســتمهاي متصــل بهــم بــر مــي گــردد كــه  هــا شــبكه
تعاملات ميان افراد را براي به اشتراك گذاري و انتقـال  

بالاي دانش ديجيتـال بـا    دسترسي. دانش، ارتقا مي دهد
ــركاي    ــتريان، ش ــورد مش ــش يكپارچــه در م كســب دان
تجاري، كاركنـان، فراينـدهاي سـازماني و ديگـر منـابع      

علوي . قابل توجه هوشمندي سازماني، بوقوع مي پيوندد
و ليدنر، سه كاركرد مشـترك فنـاوري اطلاعـات بـراي     
ابتكار عملهـاي مـديريت دانـش سـازماني، بـدين گونـه       

كد گذاري و به اشـتراك گـذاري   ) 1: ي كنندتشريح م

ساخت دايركتورهاي يكپارچه دانش، ) 2بهترين كارها، 
از دانـش،   "كالا سـازي ". ي دانشها ساخت شبكه) 3و 

شركتها را قادر مي سازد تـا دانـش مشـخص شـركت را     
به صورت منويي از فرمتهاي كالا در سـطح شـركت در   

. ا بهبـود دهنـد  بياورند و بدين وسـيله دسترسـي بيشـتر ر   
دسترسي دانش همچنين زمانيكه شـركتها از سيسـتمهاي   

متصـل كـردن افـراد بمنظـور      ارتباطي الكترونيكي براي
كمـك بـه توليــد دانـش و بـه اشــتراك گـذاري دانــش      

ــود     ــي ش ــد م ــز توانمن ــد ني ــي كنن ــتفاده م ــي . اس طراح
سيستمهاي الكترونيكي، چگونگي مشاركتهاي اعضـاي  

و ديـدگاه پـذيري را تحـت     سازماني در ديدگاه سـازي 
تاثير قرار مي دهد و بنابراين به سـاخت جوامـع كـاردان    

  .كمك مي كند) فهميده(
  

  ]1[دسترسي و غناي فرايندي  :هاي ديجيتال انواع گزينه – 4جدول

  تعريف  نوع گزينه ديجيتال
ــاي  ــرين فناوريهــــ مهمتــــ

 اطلاعات
  مثال

  دسترسي دانش ديجيتال

نش جامعيت و قابليت دسترسي دا
كد شده در پايگاه دانش شركت 

هـاي متصـل    هـا و سيسـتم   و شبكه
بهم براي افزايش تعـاملات ميـان   
افراد بـراي انتقـال و بـه اشـتراك     

 .گذاري دانش

هـاي داده   ها، پايگاه اينترانت
  هاي دانش و مخزن

Accenture ــه دانـــش يـــك ( از مبادلـ
ــراي كســب  ) Lotus Notesسيســتم  ب

ــين   ــره زمـ ــاط كـ ــمندي از نقـ -هوشـ
هـاي آمـوزش و    طلاعات فني، مـاژول ا

اطلاعــات ســازماندهي شــده در مــورد 
  .كند جوامع كاري استفاده مي

  غناي دانش ديجيتال

هاي تعاملات ميان اعضاي  سيستم
سازماني براي پشتيباني از ادراك 
ســـازي، بـــه اشـــتراك گـــذاري 

  .ديدگاه و ايجاد دانش ضمني

هاي پيشرفته دانـش،   فناوري
 هـــاي كنفـــرانس   سيســـتم 

مجازي، ابزارهاي مبتنـي بـر   
همكاري براي بـه اشـتراك   

  گذاري دانش

BP ــاق ــه    از ات ــازي س ــاي تصــوير س ه
ــه سيســتم  ــديو  بعــدي مجهــز ب هــاي وي

كنـد تـا بـه     كنفرانس مدرن استفاده مي
مهندسانش كمك كند تا در هـر يـك   

اتاق تصوير سازي شركت جمـع   15از 
هـا را بـه    شوند و از طريـق شـبكه، داده  

اين سيسـتم بـه آنهـا    . ارنداشتراك بگذ
اجازه مي دهد كه تصاوير كف درياي 

  .هاي كانادا را ببينند خزر يا سنگلاخ
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هاي مبتني بر فنـاوري   غناي دانش ديجيتال به سيستم
اطلاعات تعاملات ميان اعضاي سازماني بـراي پشـتيباني   
از ادراك سازي، به اشتراك گذاري ديـدگاه، و ايجـاد   

فنـاوري اطلاعـات، ايجـاد    . گـردد  دانش ضـمني بـر مـي   
دانــش را بــا اســتفاده از پيونــدهاي محكــم و سســت      

هـاي   فنـاوري . كنـد  گوناگوني ميان مديران، تسـهيل مـي  
ارتباطي پيشرفته، ارتباط غني ميان مـديران را امكانپـذير   
مــي ســازد و امــر غيــر منتظــره بلنــد مــدت ســاختارهاي  

. كنـد  يمشترك تعاملات، ادراك، و اعتماد را تسهيل م ـ
ــه      ــازماني و ب ــادگيري س ــورد ي ــدي در م ــه جدي مطالع

هــا در صــنعت  اشــتراك گــذاري دانــش ميــان شــركت 
ديسك درايو، دريافته است كه فناوري اطلاعات نه تنها 

 ،يادگيري سطح پايين بين سـازماني را بهبـود داده اسـت   
هايي را بـراي يـادگيري سـطح بـالاتر بـين       بلكه مكانيزم

مــاد و همكــاري، فــراهم كــرده  ســازماني، از طريــق اعت
هاي فناوري اطلاعات به سنجش عملكـرد   سيستم. است

قابل اطمينان و بدين وسيله به افـزايش اعتمـاد و ارتقـاي    
ــبكه  ــق ش ــا همكــاري از طري ي الكترونيكــي، كمــك ه

هـاي اطلاعـات از قبيـل     هـاي فنـاوري   پيشـرفت  .كند مي

اســـتفاده همزمـــان از صـــوت و تصـــوير در كنفـــرانس 
يكي و ديگر مناسـبات مجـازي نيـز كسـب و بـه      الكترون

و ) مثـل دانـش ضـمني   (اشتراك گذاري دانش غني تـر  
مفهوم اطلاعات را ممكن سـاخته اسـت و بـدين وسـيله     

هـا كـه اسـتفاده از فنـاوري اطلاعـات بـراي        اين نگرانـي 
را  اســتفراينــدهاي دانــش، محــدود بــه دانــش صــريح 

  ]1[ كاهش داده است
  

شناسـايي فرصـت و    ادبيات تحقيـق در زمينـه  
  :هوشياري كارآفرينانه

در ساليان اخير و با گسترش تحقيقـات كـارآفريني،   
شناسايي فرصت نيز به عنـوان نقطـه تمركـز كـارآفريني     

شـك شناسـايي    بي. مورد توجه پژوهشگران قرار گرفت
فرصت بدون ارتباط يافتن با فرايند كـارآفريني آن را از  

بــه همــين دليــل . كنــد قالــب مــورد نظــر مــا خــارج مــي
توانيم ارتباط غيرقابل گسسـت آن را بـا كـارآفريني     مي

تأكيـد  . در تعاريف انجام شده از شناسايي فرصت ببينيم
بر توجه به فرصت و شناسايي فرصت تـا بـه آنجـا پـيش     

  رفت كه شناسايي فرصت را قلب كارآفريني ناميدند 
  

  ادبيات مرتبط با كارآفريني و شناسايي فرصت-5جدول 
 تشريح  يسندهنو

  2001كرزنر 
ي بـازار و ايجـاد تركيبـي از منـابع بـراي اسـتفاده از آنهـا        هـا  فرصـت كارآفريني شامل شناسايي 

  .شود مي

  )1998( 1كروگر

در دنياي شديدأ در حـال تغييـر،   . قلب كارآفريني تمايل به ديدن و استفاده از منابع فرصت است
. ديد را فراتر از شرايط موجود خود شناسـايي كننـد  ي جها فرصتها نياز دارند كه دائمأ  سازمان
ي جديـد  هـا  فرصـت خواهند زنده بمانند، پـس ناچارنـد بطـور اسـتراتژيك بـر شناسـايي        اگر مي

 .تمركز كنند

  )8ص: 2003( 2كانكا
ي كسـب و كـار،   هـا  فرصـت داند براي ايجاد ارزش از طريق تشـخيص   كارآفريني را تلاشي مي

و استفاده از مهارتهاي ارتبـاطي و مـديريتي بـراي جـذب مـواد       پذيرفتن ريسك اجراي فرصت،
  .اوليه و منابع انساني و مالي براي به ثمر رساندن آن پروژه

                                                 
1Krueger 
2Khanka 
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  )28ص:1998(هانسمارك 
هـر جامعـه و هـر شـركت مـوفقي افـراد كليـدي بـه نـام          «: گويـد  درباره ويژگي كارآفرينان مـي 

) اقتصادي، مـالي و انسـاني  (دستيابي منابع  كارآفرين دارد كه توانايي تشخيص فرصت و توانايي
  »لازم را دارند كه نيازهاي جديد را برآورده سازند و نيازهاي موجود را نيز بهتر برآورده سازند

  2005استيونسون و همكارانش 
ي صـحيح بـراي كسـب و كـار جديـد از مهمتـرين توانـايي يـك         هـا  فرصتشناسايي و انتخاب 

  .كارآفرين موفق است
  دريافت كه توسعه فرصت بخش مهمي از تحقيقات كارآفريني را تشكيل داده است  2003ويلي و همكاران،آرديش(

  )2004(هولت 

معتقد است كه اهميت كارآفريني در توسعه اقتصادي كشورها و افزايش منابع، آن را بـه همـراه   
يـن فراينـد در   ا. كار، زمين و سرمايه تبديل به يكي از چهار نهاده اصـلي اقتصـادي كـرده اسـت    

ي هـا  فرصـت دهـد كـه    هاي متفاوت و نظامهاي اقتصادي متفاوت توسط افرادي روي مـي  محيط
  يابند آفريني براي افراد و جامعه را در مياقتصادي براي ارزش

  
يكـي از عوامـل اصـلي كـه ايـن فراينـد تشـخيص و        

 :عبارتست از ،دهند توسعه فرصت را تحت تأثير قرار مي
اولـين بـار   . هوشياري كارآفرينانه نانههوشياري كارآفري

ايــن واژه توســط كرزنــر بــراي بيــان تشــخيص فرصــت  
بر ايـن  ) 1996(ري و كاردوزو . كارآفرينانه استفاده شد

اعتقادنــد كــه هــر نــوع تشــخيص فرصــت توســط يــك  
كــارآفرين بــر پايــه نــوعي هوشــياري اســت كــه توســط 

آنها اين حالـت را آگـاهي   . اطلاعات تقويت شده است
ــن شــكل تعريــف   كا ــه اي ــد و آن را ب ــه خواندن رآفرينان

ــاره  «: كردنــد توجــه و حســاس بــودن بــه اطلاعــات درب
اهداف، رويدادها و الگوهاي رفتاري در محيط و توجه 
خاص به مشكلات توليد كنندگان و مصرف كننـدگان،  
ــازه از منــابع       ــاي ت نيازهــاي بــرآورده نشــده و تركيبه

كه هوشياري افزايش  به اين نكته نيز تأكيد شد. »موجود
  .دهد يافته احتمال تشخيص فرصت را افزايش مي

ــامبورتي و ديگـــران در ســـال  هوشـــياري  2003سـ
 ،قابليت شركت جهت كشف مكان بـازار  كارآفرينانه را

شناسـايي   ،شناسايي نواحي بازار كه ناديده گرفتـه شـده  
بـر اسـاس زمينـه     هـا  فرصـت و عملـي سـازي    هـا  فرصت

در ايـن تعريـف   .في نـوده انـد  شركت جهت فعاليت معر
ــراي درك تفاوتهــاي   ــه ب قابليــت هوشــياري كارآفرينان

. كـار مـي رود  ه متمايز ميان كارآفرينان و مديران نيـز ب ـ 
آنهــا دو قابليــت مشــخص بــراي هوشــياري كارآفرينانــه 

آينـــده نگـــاري :معرفـــي نمـــوده انـــد كـــه عبارتنـــد از
  ]1.[استراتژيك، بينش سيستماتيك

توانايي پـيش بينـي    :اتژيكآينده نگاري استر -
ــتگي  ــيطگسس ــا مح ــان بازار ه ــاري، مك ــاي ،ي تج فض

ي موجـود  هـا  فرصـت تهديدات و  تكنولوژي اطلاعات؛
در مكان بـازار و حركـات مخـرب قريـب الوقـوع رقبـا       

ي هـا  فرصـت آينده نگاري شامل كشف هماهنگ .است
آينــده .تجـاري در مفهــوم ســازي فعاليــت رقــابتي اســت 

زيـرا بـه    ،آفرينانـه حيـاتي اسـت   نگاري براي اقدام كـار  
ي بـازار  هـا  فرصـت توانايي پيش بيني و تجسم نقايص و 

هـا   شـركت ] 34.[هاي رقابتي بـر مـي گـردد    براي فعاليت
آينــده نگــاري اســتراتژيك را از طريــق بيــنش شخصــي 
مديران و تجربيات آنها و هوشـياري سـازمان نسـبت بـه     

شـركت  . دهنـد  اقدامات نوآورانه رقابتي رقبا توسعه مـي 
در محـــيط مـــتلاطم بايســـتي قابليـــت آينـــده نگـــاري  
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ي بازار را با ها فرصتاستراتژيك را داشته باشد تا بتواند 
نگرش بـيش فعالانـه درك نمايـد و اگـر در ايـن مـورد       

بـراي  .را از دسـت خواهـد داد   ها فرصتشكست خورد 
فرصـتي بـراي عمليـاتي شـدن      درك اين مساله كـه هـر  

د اين مسـاله هسـتند كـه نـه     مناسب نيست شركتها نيازمن
ي فرصت هوشيار باشند بلكه بايـد  ها تنها نسبت به گزينه
از طريق منـابع و شايستگيهايشـان    ها بدانند كه اين گزينه

  . به بهره برداري مي رسند
هـاي   يكي ديگـر از قابليـت   :بينش سيستماتيك -

 :شـود  هوشياري كارآفرينانه است كه چنين تعريـف مـي  
در درون  هـا  فرصـت كان شدني بـودن  توانايي بررسي ام

هـا و همچنـين    زمينه شـركت بـر اسـاس منـابع و قابليـت     
هـاي   توانايي عملي سازي و ارتباط متقابـل ميـان قابليـت   

بيـنش   .ي حياتي بازار استها فرصتمتفاوت شركت و 
 هـا  فرصتسيستماتيك با ديد بررسي امكان شدني بودن 
سيستماتيك  به بررسي بازار مي پردازد و همچنين بينش

به پاسخگويي سريع به نيازهاي مشتريان و مكان بـازار و  
هـاي نوآورانـه در جهـت بـراوردن ايـن       توسعه راه حـل 

و همچنين انتخاب مناسب شركا و اهرمي نمـودن   نيازها
  ]35. [ي آنان كمك مي نمايدها سرمايه
 

در زير تشريح روابط فرضيات فرعي بر اسـاس  
 :ادبيات مرتبط آمده است

  :ITستگيهاي شاي
ي ديجيتال شركت بر مبناي منابع سازماني و ها گزينه
 4اي ديجيتـال بـه    گزينـه .گيـرد  شكل مي ITهاي  قابليت

ــالي، غنــي ســازي دانــش    دســته دســتيابي دانــش ديجيت
دستيابي فرايند ديجيتالي شـده و غنـي سـازي     ،ديجيتالي

هـاي   مثالهايي از قابليـت .فرايند ديجيتالي تقسيم مي شود
 ،ي ديجيتال شامل ديجيتال شدن طرف مشـتري ها گزينه

و ديجيتــال شــدن فراينــد  ادغــام فراينــد زنجيــره عرضــه
ي ها ي فرايند ديجيتالي و گزينهها گزينه. تداركات است

دانش ديجيتالي چابكي مشـتري را از طريـق اجتماعـات    
مجازي و سفارشي سازي و ارائه دانش تركيب محصول 

ب بيـان شـده مـي تـوان     بر اساس مطال ـ. دهد افزايش مي
  :روابط فرضيه زير را مطرح نمود

H1 :ي ديجيتالي بر قابليت احساس مشـتري  ها گزينه
  .اثر مثبت دارند

H2 :ي ديجيتــالي بــر قابليــت پاســخگوييهــا گزينــه 
  .مشتري اثر مثبت دارند

توانند  ي ديجيتالي همچنين به چند طريق ميها گزينه
ي دانش ها گزينه ولاًا] 38. [زيركي بازار را بهبود بخشند
سازند تا به اطلاعات جديد  ديجيتالي شركت را قادر مي

بر  ثانياً .ايجاد شده در بازار به طور فوري دست پيدا كند
ي فراينـد ديجيتـالي ارتباطـات صـحيح و     ها اساس گزينه

ســريع اطلاعــات در مرزهــاي ســازمان و ميــان اعضــاي  
ن زنجيره عرضه باعث مي شود تـا شـركت و اعضـاي آ   

بتوانند به طور جمعـي بـازار را تخمـين بزننـد و زيركـي      
ي ديجيتـال دسـتيابي   هـا  گزينـه  ،ثالثـاً  .بازار افزايش يابـد 

آورد و  آسان به دانش ذخيره شده و جديد را فراهم مـي 
توانايي شـركت و اعضـاي ذنجيـره عرضـه ارزش را در     

تفسير و ادغـام اطلاعـات ذخيـره شـده و      ،جهت تفصيل
كند و بنابراين همگون سازي دانـش   ميجديد را تسهيل 

ي ديجيتـال مـي   ها ، قابليت گزينهرابعاً .كند را تسهيل مي
توانـد توانـايي حـل مشــكل شـركت و اعضـاي زنجيــره      
ارزش آن را افزايش دهد و آنها را قادر به توليـد دانـش   
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جديد در جهتي نمايد كه بـراي اعضـاي زنجيـره ارزش    

ن واقعـي و تركيـب   رسانه اي را در جهت تعامل در زمـا 
هاي كليـدي بـه منظـور توليـد كاربردهـاي مفيـد        قابليت

بنـابراين فراينـد انتقـال دانـش     .دانش جديد ايجاد نمايند
ي هــا بســيار مــوثرتر مــي توانــد در زمــان وجــود گزينــه 

ي هـا  قابليـت گزينـه   ،نهايـت در  .ديجيتال صورت پذيرد
توانـد توانـايي شـركت و اعضـاي زنجيـره       ديجيتـال مـي  

هاي محصول جديـد و   ارزش را در جهت تعقيب مشوق
بنــابراين بهــره  ،هــاي جديــد قــادر ســازد يــافتن راه حــل

  .يابد برداري از دانش عالي افزايش مي
زيركـي   ي ديجيتال وها توان تاثير گزينه همچنين مي

بــازار را از طريــق ديــدگاه دوحلقــه اي نيــز تشــريح      
) ي فراينديها گزينه مخصوصاً(ي ديجيتال ها زينهگ.كرد

هـاي   مي تواننـد آرايـش سلسـله مراتبـي از زيـر سيسـتم      
دوحلقـــه اي متشـــكل از شـــركت و شـــركاي زنجيـــره 
ارزشش ايجـاد نمايـد و انطبـاق پـذيري آنهـا را تسـهيل       

ــد ــب] 39.[نماي ــه ن ــودن سيســتم دوحلق ــا داراب  ،اي ابراين ب
شركت را به داشتن  ،الي فرايندي ديجيتها قابليت گزينه

درك دقيـق  "بـه عنـوان    "مكانيسم احساس حساسـيت "
ترين زمانيكه يك رسانه باعناصر مسـتقل مـي توانـد بـه     

زمانيكه عناصر ."طور مستقل محدود شود را ايجاد نمايد
موجــود در رســانه هــم از لحــاظ تعــداد و هــم از لحــاظ 

توانايي آنهـا بـراي    دروني محدود تر و مستقل تر شوند،
 "بنـابراين   .يابـد  نمايش چيزهاي بي اهميت كاهش مـي 

 ."هـا  شن رسانه بهتري براي نمايش باد اسـت تـا صـخره   
ي هـا  توان بحث نمـود كـه شايسـتگي گزينـه     بنابراين مي

ديجيتال بـه شـركت در درك تغيييـرات بـازار ناشـي از      

ــزايش     ــازار اف ــان ب ــر بازيكن ــتريان،رقبا و ديگ ــار مش رفت
  :رضيه زير را مطرح نمودتوان ف پس مي ،يابد مي

H3 :مثبـت  ي ديجيتال بر زيركي بـازار اثـر  ها گزينه 
  .دارند
  

  :هوشياري كارآفرينانه
ــه    دو ــياري كارآفرينان ــراي هوش قابليــت مشــخص ب

آينده نگاري استراتژيك، :معرفي شده اند كه عبارتند از
  ]1.[بينش سيستماتيك

شــركت در محــيط مــتلاطم بايســتي قابليــت آينــده  
ي هـا  فرصـت تراتژيك را داشته باشد تا بتوانـد  نگاري اس

بازار را با نگرش بيش فعالانه درك نمايد و اگر در ايـن  
 .را از دسـت خواهـد داد   ها فرصتمورد شكست خورد 

هـاي   توان بيان نمود كه يكي از قابليت به همين دليل مي
دستيابي به زيركي بازار، آينده نگاري استراتژيك است 

ــاد ه  ــه  كــه يكــي از ابع ــه اســت و ب وشــياري كارآفرينان
پس مي تـوان فرضـيه   .كنكاش محيطي كمك مي نمايد

  :زير را مطرح نمود
H4 :   آينده نگاري استراتژيك بر زيركـي بـازار اثـر 
  .دارد مثبت

بينش سيستماتيك با ديد بررسي امكان شدني بـودن  
پـردازد و همچنـين بيـنش     به بررسي بـازار مـي   ها فرصت

سريع به نيازهـاي مشـتريان و    سيستماتيك به پاسخگويي
هـاي نوآورانـه در جهـت     مكان بـازار و توسـعه راه حـل   

به طـور كلـي   . ]40[نمايد  كمك مي وردن اين نيازهاآبر
زيركي بـازار بـا    توان گفت كه بينش سيستماتيك به مي

ي عملـي  ها فرصتو انتخاب  ها فرصت ديد شدني شدن
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 پـس  .نمايـد  و به شكل گيري چابكي مشتري كمك مي
  :توان فرضيات زير را مطرح نمود مي

H5 :مثبـت   بر زيركـي بـازار اثـر    بينش سيستماتيك
  .دارد

H6 :قابليـت احسـاس مشـتري     بينش سيستماتيك بر
  .اثر مثبت دارد

H7  : ــر ــتماتيك ب ــنش سيس ــخگويي   بي ــت پاس قابلي
  .مشتري اثر مثبت دارد

  
  :زيركي بازار

زيركـي بــازار شـركت را قــادر بـه حساســيت بيشــتر    
ــ ــه نس ــا فرصــتبت ب ــي   ه ــازار م ــان ب ــي و مك ي محيط

حساسيت بـه نيازهـاي مشـتريان منجـر بـه ارتبـاط       .نمايد
تواند به عنوان مكمل رو بـه   شود و مي نزديك با آنها مي

روابـط   .هـاي شـركاي عرضـه كننـده باشـد      پايين مشوق
نزديكتر با مشتري وابسته به توانايي استراتژيكي شركت 

ــتري  ــاي مش ــايي نيازه ــد جهــت شناس ان و محــدوده تعه
ــاي آنهاســت   ــرآوردن نيازه ــر ب ــط ] 41.[شــركت ب رواب

نزديــك بــا مشــتري و مكــان بــازار شــركت را قــادر بــه  
جستجوي بيش فعالانه اطلاعات از ترجيحات و نيازهاي 

سـازد كـه بـر     ي مبتنـي بـر بـازار مـي    ها فرصتمشتري و 
در جهـت انطبـاق بـا     شركت فعاليت خـود را  اساس آن

ــرداري  نيازهــاي مشــتري و طراحــي  هــا فرصــتبهــره ب
 .نمايــد بنــابراين شــركت را پاســخگوتر مــي ســازد و مــي
توانـد   ي بدست آمده از اين ارتباط همچنين مـي ها بينش

در جهت افزايش كارايي هزينه و اثربخشـي عمليـاتي از   
طريق اعضاي سـازماني كـه چشـم انـداز شـركت را بـه       

خش اند و بر اساس آن عملكرد اثـرب  خوبي درك نموده
تـوان فرضـيه    مي بنابراين .دارند مورد استفاده قرار گيرد

  .زير را مطرح ساخت
H8 :       زيركي بـازار بـر قابليـت احسـاس مشـتري اثـر

  مثبت دارد
H9 :  زيركي بازار بر قابليت پاسخگويي مشتري اثـر

  مثبت دارد
  

  :ي فرآينديها چابكي مشتري و ستاده
ابع هايي كه داراي مجموعه پيچيده اي از من ـ شركت
 توانند بـه موقعيـت مناسـبي بـراي     مي ،ها هستند و قابليت
از طريق احساس و  .ي فرآيندي دست پيدا كنندها ستاده

ي مبتنـي بـر مشـتريان سـازمان،     ها فرصتپاسخگويي به 
ي فراينـدي را  ها ابعاد ستاده ها سطوح بالاتري از شركت

  :بنابراين ،نشان خواهند داد
H10 :ي هـا  يفيت سـتاده قابليت احساس مشتري بر ك

  .فرآيندي اثر مثبت دارد
H11 : قابليـــت پاســـخگويي مشـــتري بـــر كيفيـــت

  .ي فرآيندي اثر مثبت داردها ستاده
H12 :ي هـا  كارايي ستاده قابليت احساس مشتري بر

  .فرآيندي اثر مثبت دارد
H13 :كـــارايي  پاســـخگويي مشـــتري بـــر قابليـــت

  .ي فرآيندي اثر مثبت داردها ستاده
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  دل مفهومي تحقيقم -1شكل 

  
  :روش تحقيق

 نظـر  از و اي توسـعه  ،هـدف  نظـر  از حاضـر  تحقيق

جامعـه آمـاري تحقيـق     .است تحليلي - پيمايشي روش،
ي فعــال در صــنعت فنــاوري هــا ســازمانحاضــر مــديران 

ــه  500. هســتند اطلاعــات ــر  500پرسشــنامه ب ســازمان ب
عـدد   332اساس نمونه گيري تصادفي ارسال گشت كه 

 20اه جمع آوري گشت و چون اين تعداد از م 5در طي 
برابــر تعــداد متغيرهــاي تحقيــق بيشــتر اســت بــر اســاس  

قابـل قبـول    تعريف كندال در ارتباط با تعداد متغيرهـاي 
در معادلات ساختاري به عنـوان نمونـه تحقيـق پذيرفتـه     

  .شده است
  
  
  

  :تجزيه و تحليل آماري
به منظور سـنجش فرضـيات فرمولـه شـده در مـورد      

بـه كـار    SEMمتغيرها، مدل معادله اي ساختاري ابطرو
هـاي   اين روش آزمـون تاييـدي مـدل    .گرفته شده است

پيشــين و اعتبــار روابــط ميــان مجمــوع متغيرهــا را درون 
  .سازد ساختار تئوريكي امكان پذير مي

  
  :تجزيه و تحليل عامل تاييدي

تجزيه و تحليل عامل تاييدي به منظور سنجش مـدل  
هــاي فرضــيه بنــدي شــده مــورد  و عامــلانــدازه گيــري 

 SEM مدل اندازه گيـري .استفاده قرار گرفته شده است
هـاي انـدازه    امكان ارزيابي اين مساله را كه آيا شـاخص 
ي فرضــيات هــا گيــري بــه خــوبي بــراي شناســايي ســازه

در ايـن حالـت اگـر    .تركيب شده اند را فراهم مي آورد
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اعتبار سـازه  رابطه ميان شاخص و سازه تاييد شود آنگاه 
رويكــرد ] 15[اندرســون و گربينــگ.مــورد تاييــد اســت

ســاخت مــدل دو مرحلــه اي را پيشــنهاد نمودنــد كــه بــر 
تجزيه و تحليل دو مدل مفهوم سازي شده متمايز تاكيـد  

مـدل انـدازه گيـري و پيـرو آن     :نمايد كه عبارتنـد از  مي
ــاختاري ــدل سـ ــا مـــدل   .مـ ــدازه گيـــري و يـ ــدل انـ مـ

هــاي انــدازه گيــري و    خصارتبــاط ميــان شــا  ،عاملي
مـدل سـاختاري ارتبـاط     .دهد متغيرهاي مدل را نشان مي

مـدل  .ميان متغيرهاي مدل تحقيق را مشـخص مـي سـازد   
ارزيابي همگرايي و اعتبار تفكيكي و مـدل   اندازه گيري

 .آورد ساختاري ارزيابي روابـط فرضـيات را فـراهم مـي    
ــ ــرازش مــدلب از روش درســتنمايي ماكســيمم  هــا راي ب
ها بـه عنـوان    فاده و ماتريس واريانس كواريانس دادهاست

در اين روش نياز بـه  . شد ها اطلاعات ورودي وارد مدل
هاست كه در  فرض نرمال بودن توزيع داده برقراري پيش

عمل به صورت يك متغيره و با بررسي مقادير چـولگي  
مقادير مطلق كمتـر  . شود ها بررسي مي و كشيدگي متغير

براي كشـيدگي   10و مقادير كمتر از  براي چولگي 3از 
كننـد   ها فراهم مي شواهدي براي نرمال بودن توزيع داده

ابتـدا نيـاز اسـت     ها پس از برازش مدل]19[و]13[و]12.[
بررسي شود آيا مدل مـورد بررسـي كفايـت لازم بـراي     

. داري ضرايب را دارد يـا خيـر   بررسي روابط يعني معني
رازش اسـتفاده شـده   هـاي ب ـ  براي اين منظور، از شاخص

 ،x2/df، RMSR، RMSEA، CFI(نظيــر  اســت

NFI، IFI.(]14[       پس از تاييـد بـرازش مـدل نظـري بـر
تـوان روابـط    ها، حال در قالب اين مـدل مـي   اساس داده

ــي    ــاظ معنـ ــده را از لحـ ــف شـ ــابي  تعريـ داري و ارزيـ
تجزيـه و   .هاي پژوهشي، مـورد بررسـي قـرار داد    فرضيه

 Lisrelو  Spss 15 زارهايتحليل آماري توسط نرم اف

معنـا دار   0.05كمتر از  P-value.انجام شده است 8.80
  .هستند
  

  :آزمون نرمال بودن و پايايي
ــيه  ــابي فرض ــراي ارزي ــدل    ب ــب م ــوق در قال ــاي ف ه

نياز به برازش مدل تحليل مسيري اسـت تـا بـر     ،مفهومي
آيا مدل -1:ي زير مشخص گردد ها اساس اين مدل جنبه

-2شـود؟  ها نيز تاييد مـي  ، بر اساس دادهنظري ارائه شده
دار است يـا در   آيا ضرايب تعريف شده براي مدل معني

دار  واقع آيا هر يك از روابط تعريـف شـده تـاثير معنـي    
قبـل از   دهنـد  متغير علـت را بـر متغيـر معلـول نشـان مـي      

هـاي زيـر بـراي     گـذاري  ها، نمـاد  پرداختن به تحليل داده
  :است ه ها در نظر گرفته شد متغير

  

  نمادگذاري متغيرها-1جدول 
  متغير نماد
A1  شايستگيIT)هاي ديجيتال گزينه(  
A2 آينده نگاري استراتژيك 

A3 بينش سيستماتيك  
A4 زيركي بازار 

A5 قابليت احساس مشتري از بعد چابكي مشتري 

A6 قابليت پاسخگويي مشتري از بعد چابكي مشتري  
A7  سازمانهاي فرآيندي  ستادهكيفيت 

A8 هاي فرآيندي سازمان كارايي ستاده  
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هاي تعريف شـده در   امتياز هر مقياس بر اساس آيتم
هـاي تعريـف شـده     پرسشنامه و به صورت مجموع آيتم

هــاي  مقيــاس(بــراي آن مقيــاس بــه دســت آمــده اســت 
بـراي بـرازش مـدل از روش درسـتنمايي      ).مشاهده شده

هـا   كواريانس داده ماكسيمم استفاده و ماتريس واريانس

در ايـن روش  . به عنوان اطلاعات ورودي وارد مدل شد
هاست  فرض نرمال بودن توزيع داده نياز به برقراري پيش

كه در عمل به صورت يك متغيره و بـا بررسـي مقـادير    
  :شود ها بررسي مي چولگي و كشيدگي متغير

  

  ونباخ متغيرهاكشيدگي و آلفا كر ،چولگي انحراف معيار، ميانگين، -2جدول 
 آلفا كرونباخ كشيدگي انحراف معيار ميانگين  نماد
A1 3/45 0/55 -0/33 0/788 

A2 3/47 0/68 -0/34 0/801 
A3 3/08 0/72 -0/31 0/796 
A4 3/16 0/81 -0/22 0/802 
A5 3/42 0/79 -0/20 0/786 
A6 3/28 0/68 -0/19 0/800 
A7 3/66 0/75 -0/23 0/811 
A8 3/39 0/69 -0/22 0/799 

  
ــراي چــولگي و مقــادير  3مقــادير مطلــق كمتــر از  ب

براي كشيدگي شواهدي براي نرمـال بـودن    10كمتر از 
بــر اســاس  ]13[، ]12[ .كننــد هــا فــراهم مــي توزيــع داده

هـا تاييـد    ها در جدول فوق، نرمال بودن توزيع داده يافته

بـا توجـه بـه مقـدار آلفـاي كرونبـاخ،       همچنين  .شود مي
البتـه   .شـود  ها در سطح مطلـوبي تاييـد مـي    ي مقياسپاياي

  .روايي تحقيق نيز از روش خبرگان استفاده شده است

  
  ها برازش مدل مفهومي به داده

  
  مدل مفهومي هاي برازش شاخص-3جدول

x2 df x2/df RMSR RMSEA (90% CI) CFI NFI IFI 

1939.38 1258 1.541 0.059 0.029 0.93 0.92 0.91 

 
بـراي هـر دو مـدل     گـردد ر كه ملاحظه ميطوهمان

ــاختاري  ــري و سـ ــدازه گيـ ــايانـ ــاخص كـ ــه  دو، شـ بـ
كه بـرازش  )1.541(است  5ازادي آن كوچكتر از  درجه

هـاي بـرازش   همچنـين شـاخص   .كنـد مدل را تاييـد مـي  
NFI ،CFI  و  9/0بزرگتـــر ازRMSEA كـــوچكتر از 

كـه اعتبـار    هسـتند 0.1نيز كـوچكتر از   RMSRو  08/0
هـاي فـوق    ي شـاخص  همـه . را تاييد مي كنند اهاين مدل

بنابراين در قالب ايـن  . را تاييد مي كنند هااعتبار اين مدل
تـوان ارزيـابي    مدل مفهومي روابط تعريـف شـده را مـي   

  .نمود
  

  دياگرام مسيري با ضرايب استاندارد
در بخش زير ضرايب اسـتاندارد مسـيري نشـان داده    

 :شده است
  
  
  



  
  

  17/   ... هاي پوياي سازماني ليتطراحي مدل چابكي مشتري با رويكرد قاب
  

  

 
  

  مسيري با ضرايب استاندارددياگرام  -2شكل 
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  Tآماره دياگرام مسيري با  -3شكل 

  
  :نتايج ارزيابي پارامتر و سنجش ضرايب مدل اندازه گيري

  نتايج ارزيابي پارامتر و سنجش ضرايب مدل اندازه گيري-4جدول 
Relationships Coefficients Standard Error T Statistics P-value 

x1 <- A1 0/53 0/07 2/87 <0/01 
x2 <- A1 0/62 0/09 3/51 <0/01 
x3 <- A1 0/66 0/08 4/12 <0/01 
x4 <- A1 0/43 0/07 3/12 <0/01 
x5 <- A1 0/81 0/08 2/31 <0/01 
x6 <- A1 0/97 0/08 2/59 <0/01 
x7 <- A1 0/45 0/07 3/58 <0/01 
x8 <- A1 0/58 0/07 3/23 <0/01 
X9 <- A1 0/64 0/07 3/25 <0/01 
x10 <- A1 0/76 0/11 4/11 <0/01 
X11 <- A2 0/40 0/12 3/10 <0/01 
X12 <- A2 0/68 0/08 4/05 <0/01 
X13 <- A2 0/70 0/10 2/98 <0/01 
X14 <- A2 0/32 0/10 3/65 <0/01 
X15 <- A2 0/52 0/08 3/25 <0/01 
X16 <- A2 0/60 0/09 2/87 <0/01 
X17<- A3 0/83 0/13 4/01 <0/01 
X18<- A3 0/95 0/13 2/59 <0/01 
X19<- A3 0/66 0/09 4/01 <0/01 
X20<- A3 0/32 0/11 3/32 <0/01 
M1<- A4 0/62 - - >0/01 
M2<- A4 0/40 0/09 3/15 <0/01 
M3<- A4 0/94 0/10 3/23 <0/01 
M4<- A4 0/64 0/11 3/45 <0/01 
M5<- A4 0/43 0/12 2/63 <0/01 
M6<- A4 0/33 0/07 2/85 <0/01 
M7<- A5 0/96 - - >0/01 
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M8<- A5 0/92 0/11 2/63 <0/01 
M9<- A5 0/75 0/12 2/93 <0/01 

M10<- A5 0/49 0/09 4/01 <0/01 
M11<- A5 0/42 0/10 3/25 <0/01 
M12<- A5 0/86 0/11 2/89 <0/01 
M13<- A5 0/59 0/12 2/59 <0/01 
M14<- A5 0/71 0/10 3/17 <0/01 
M15<- A6 0/95 - - >0/01 
M16<- A6 0/32 0/11 2/82 <0/01 
M17<- A6 0/89 0/11 3/02 <0/01 
M18<- A6 0/52 0/12 3/56 <0/01 
M19<- A6 0/50 - 2/65 <0/01 
M20<- A6 0/99 0/10 4/56 <0/01 
M21<- A6 0/51 0/11 5/69 <0/01 
M22<- A7 0/94 - - >0/01 
M23<- A7 0/81 0/11 2/98 <0/01 
M24<- A7 0/64 0/09 5/02 <0/01 
M25<- A7 0/46 0/10 4/10 <0/01 
M26<- A7 0/60 0/12 3/89 <0/01 
M27<- A7 0/72 0/09 2/98 <0/01 
M28<- A7 0/48 0/09 3/25 <0/01 
M29<- A8 0/65 - - >0/01 
M30<- A8 0/46 0/10 2/98 <0/01 
M31<- A8 0/40 0/11 3/25 <0/01 
M32<- A8 0/45 0/12 4/03 <0/01 

  
ــكل    ــالا و ش ــدول ب ــه در ج ــه ك ــه  همانگون ملاحظ

، m1، m7 ،m15، m19 ،بـه جـز پارامترهـاي    ،كنيد مي
m29 , m22 كــوچكتر از ( كليــه پارامترهــا معنــي دار

دار براي اين پارامترهـا همبسـتگي معنـا   هستند كه ) 0.01

مدل اندازه گيري، ارتباط ميان شاخص و متغيـر مربـوط   
 ،m1ولـي بـراي پارامترهـاي    . كنـد  را تاييد مـي به آن را 

m7 ،m15، m19 ،m29 , m22   ارتباط ميان شـاخص
  .و متغير مربوط تاييد نمي شود

  

  :ضرايب مسير و نتايج آزمون معنا داري
  ضرايب مسير و نتايج آزمون معنا داري -5جدول 

 T Statistics P-value انحراف استاندارد ضرايب روابط نمادهاي متغيرها فرضيات

H1 A1 ->A4 0/57 0/08 2/98 <0/05 
H2 A2 ->A4 0/43 0/07 3/13 <0/05 
H3 A3 ->A4 0/54 0/08 3/06 <0/05 
H4 A1 ->A5 0/54 0/10 4/15 <0/05 
H5 A3 ->A5 0/89 0/08 3/01 <0/05 
H6 A4 ->A5 0/90 0/10 3/15 <0/05 
H7 A1 ->A6 0/47 0/09 3/08 <0/05 
H8 A3 ->A6 0/91 0/09 2/97 <0/05 
H9 A4 ->A6 0/56 0/08 2/65 <0/05 
H10 A5 ->A7 0/44 0/10 3/15 <0/05 
H11 A5 ->A8 0/62 0/11 3/23 <0/05 
H12 A6 ->A7 0/92 0/11 3/93 <0/05 
H13 A6 ->A8 0/44 0/07 3/25 <0/05 

  

كليه فرضـيات  ،بينيد همانگونه كه در جدول فوق مي
يرا كه مقدار تي تمـامي روابـط   ز .شوند مي تحقيق تاييد

همــه  P-valueبحرانــي بيشــتر بــوده و مقــدار از مقــدار 
  .است 0.05روابط كوچكتر از 
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  :نتيجه گيري

هاي پويـا   در تحقيق حاضر با توجه به اهميت قابليت
ي مـتلاطم، تـلاش   هـا  محيطشكل گيري چابكي در  در

شد كـه مـدل شـكل گيـري چـابكي مشـتري بـر مبنـاي         
ي فرآينــدي هــا ويــا و رابطــه ان بــا ســتادههــاي پ قابليــت

 در ايـن قسـمت بـر اسـاس    . و آزمون شود سازمان ارا ئه
نتايج مربوط به تجزيـه و تحليـل آمـاري، نتيجـه گيـري      

مدل تحقيق به طور كلـي بـر اسـاس    . شود كلي انجام مي
هاي برازش بدست آمده از نـرم افـزار ليـزرل از     شاخص

بنابر ايـن  . شود ميبرازش خوبي برخوردار است و تاييد 
هـاي پويـا در شـكل     مي توان چنين بيان نمود كه قابليت

گيري چابكي مشتري در سازمان موثرند و همچنين هـر  
يعنـي احسـاس و پاسـخگويي     ؛دو بعـد چـابكي مشـتري   
ي فراينـدي سـازمان كمـك    ها مشتري نيز به بهبود ستاده

 در ارتباط با روابط ميان متغيرهاي مدل، اولين. مي نمايد
ي هـا  گزينـه ( ITنتيجه در ارتباط با اثر مثبت شايسـتگي  

و زيركـي بـازار اسـت كـه نتيجـه فـوق نشـان        ) ديجيتال
ي ديجيتال ابزار مهمـي در دسـتيابي   ها دهد كه گزينه مي

ــازار ســازمان اســت  ــل   قابليــت زيركــي ب ــه همــين دلي ب
ــازمان ــا س ــان بايـ ـ    ه ــي بازارش ــزايش زيرك ــت اف  دجه
غناي دانش و دسترسي و  ي ديجيتال دسترسي وها گزينه

غناي فرايندي را كه هر كدام بر اساس ابزارهاي خاصي 
  .ايجاد مي شوند را تقويت نمايند) 4و 3جدول (

دومين نتيجـه در ارتبـاط بـا تـاثير مثبـت بعـد آينـده        
نگاري استراتژيك از هوشياري كارآفرينانه بـر زيركـي   
بازار است كه نتيجه فـوق نشـان مـي دهـد كـه يكـي از       

ــرادي در   راه ــازار اســتفاده از اف هــاي افــزايش زيركــي ب
هاي سازماني است كـه نـه تنهـا قابليـت مـديريتي       سمت

پـيش   بلكـه قابليـت كارآفرينانـه درجهـت     ،بالايي دارند
ي بـازار را نيــز دارا  هـا  فرصــتبينـي و تجسـم نقـايص و    

به طور هوشمند نسبت  دهستند و همچنين سازمان نيز باي
  .رقبا حساس باشدبه اقدامات نوآورانه 

سومين نتيجه تحقيق مرتبط با ارتباط مثبت بعد بينش 
زيركـي بـازار   سيستماتيك از هوشياري كـار آفرينانـه و   

است كه بر اساس اين نتيجه بدست آمده، فرضيه مرتبط 
 با ارتباط مثبت بينش سيستماتيك و زيركي بـازار تاييـد  

ان توانايي بررسي امك ـاين بدين معني است كه  .شود مي
در درون زمينه شركت بـر اسـاس    ها فرصتشدني بودن 

هــا و همچنــين توانــايي عملــي ســازي و  منــابع و قابليــت
ــت   ــان قابلي ــل مي ــاط متقاب ــاوت  ارتب ــاي متف ــي از  ه يك

ي افزايش زيركي بازار است كه همـانطور كـه   ها قابليت
بينش سيستماتيك بـه   در تعريف هوشياري كارآفرينانه،

  .پردازد مي ح سازماني و فرديوجود اين قابليت در سط
چهارمين نتيجه مربوط با اثر مثبت زيركـي بـازار بـر    

دهـد كـه    چابكي مشتري است كه اين نتيجـه نشـان مـي   
هـايي كـه در سـازمان بـه شـكل گيـري        يكي از قابليـت 

همـان قابليـت زيركـي     ،كنـد  چابكي مشتري كمك مي
يعني توانايي سازمان در ديدن واضح كـل محـيط    ؛بازار
ي كشف نشده ها فرصتبتي و پيش بيني بيش فعالانه رقا

بازار و پيش بيني نيازهاي مشتريان و تحركات رقباسـت  
و هوشـياري   ITكه منطبق بر مدل ارائه شده، شايستگي 

كارآفرينانه مديران و پرسنل سازماني به قابليت زيركـي  
  .نمايند بازار كمك مي

 ITپنجمــين نتيجــه مــرتبط بــا اثــر مثبــت شايســتگي 
بر چابكي مشتري است كـه نتيجـه   ) ي ديجيتالها گزينه(

ســازگار ) 2003(فــوق بــا مطالعــه ســامبورتي و ديگــران 
ي ديجيتـال  ها دهد كه گزينه است كه اين نتيجه نشان مي

سـازمان   چـابكي مشـتري   ابزار مهمي در دستيابي قابليت
بــه منظــور افــزايش قابليــت  هــا ســازمانبنــابراين  ،اســت

ي ديجيتــال هــا ي بــر روي گزينــهچــابكي مشــتري بايســت
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ســرمايه گــذاري نمــوده و آنهــا را در ســازمان تقويــت   
  ).جدول (نمايند

نتيجــه ششــم مــرتبط بــا عــدم اثــر مثبــت بعــد بيــنش 
اسـت كـه نتيجـه فـوق      سيستماتيك بر چـابكي مشـتري  

فرضيه مرتبط بـا تـاثير مثبـت بعـد بيـنش سيسـتماتيك و       
  .كند مي چابكي مشتري را رد

ر ارتباط با اثر مثبت چابكي مشتري بـر  نتيجه نهايي د
 ي فرآينــدي ســازمانهــا و كــارايي ســتاده روي كيفيــت

بر اساس اين نتيجه مي توان بيان نمود كه چـابكي  .است
مشتري قابليتي مهم در جهـت بهبـود كيفيـت و كـارايي     

به منظـور   ها سازماني فرآيندي سازمان است و ها ستاده
فرآينـدي سـازمان در   ي ها بهبود كيفيت و كارايي ستاده

 ي متلاطم بايستي قابليت چـابكي مشـتري خـود   ها محيط
را افزايش دهند كه منطبق بـر مـدل ارائـه شـده افـزايش      
ــر        ــود ديگ ــه بهب ــته ب ــز وابس ــتري ني ــابكي مش ــوان چ ت

، هوشياري ITهاي پوياي سازمان نظير شايستگي  قابليت
كارآفرينانه و زيركي بازار است بر اساس نتايج آمـاري  

توان مدل زير را بـه عنـوان مـدل نهـايي      مي ت آمدهبدس
  .تحقيق معرفي نمود

  
  مدل نهايي تحقيق – 4شكل 

  
  
  

  :پيشنهادات كاربردي
و بهبـود كـارايي و    در جهت ايجاد چـابكي مشـتري  

ي هــا محــيطي فرآينــدي ســازمان در هــا كيفيــت ســتاده
  :متلاطم پيشنهادات زير ارائه مي گردد

ي ديجيتال را ها حقيق گزينهكه نتايج ت ازآنجايي -1
هاي زيركـي بـازار و    به عنوان پلتفورمي در ايجاد قابليت

ابعاد پاسخگويي و احساس مشـتري از چـابكي مشـتري    
ايجـاد و   هـا  سـازمان همـين راسـتا بـه    تاييد مي نمايد در 
كه در واقع همان  ي مختلف ديجيتالها استفاده از گزينه

 هـاي داده،  ها، پايگاه اينترانتنظير ،هستند ITي ها قابليت
هاي  هاي پيشرفته دانش، سيستم فناوري، مخزنهاي دانش

كنفرانس مجازي، ابزارهاي مبتني بر همكاري بـراي بـه   
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اشتراك گـذاري دانـش برنامـه ريـزي منـابع سـازماني،       

هـاي   زنجيره ارزش، مديريت ارتباط با مشتري، فنـاوري 
در  .ودش ـ پشتيباني تصميم تحليلي و پيگيري، پيشنهاد مي
مبـدل   IT اين راستا براي اينكـه ايـن ابزارهـا بـه قابليـت     

منطبـق   ،گـردد  مي نباشند پيشنهاد ITشوند و تنها دارايي 
نسـاني ســازمان تلفيقــي از  بـر مــدل باهـارادويج نيــروي ا  

و دانش مرتبط با شغل را دارا باشند تا دارايـي   ITدانش 
IT     در راستاي چابكي مشتري بكارگرفته شـود كـه ايـن

در زمان استخدام منابع انسـاني و آمـوزش آنهـا     دامر باي
 .مد نظر قرار گيرد

استفاده از مديراني كـه نـه تنهـا داراي توانـايي و      -2
بلكه داراي توانـايي كـارآفريني    ،قابليت مديريتي هستند

يعنــي افــرادي كــه  ؛در زمينــه شناســايي فرصــت هســتند
ــت ــند  داراي قابلي ــر باش ــاي زي ــه  : ه ــه توج ــرادي ك و اف

ــدادها و    ــاره اهــداف، روي ــه اطلاعــات درب حساســيت ب
ــاري در محــيط  ــاي رفت ــه    الگوه ــژه ب ــه وي ــد، توج دارن

مشكلات توليد كنندگان و مصرف كنندگان و نيازهاي 
هـاي تـازه از    تواننـد تركيـب   برآورده نشده دارنـد و مـي  

 .را ايجاد نمايند منابع موجود

د كه در تحقيق حاضر نقش حياتي ابعا نجاييآاز  -3
مختلــف چــابكي مشــتري در بهبــود كــارايي و كيفيــت  

 رو ي فرآيندي سازمان بـه اثبـات رسـيد از ايـن    ها ستاده
يي كـه در صـدد بهبـود كيفيـت و     هـا  سازمانتوان به  مي

ي فرآيندي سازمان هستند پيشنهاد نمود ها كارايي ستاده
ي احساس، پاسخگويي مشتري را مبتني بـر  ها قابليتكه 

بهبود نمايند كه تقويت اين عوامل ي سازماني ها فرصت
ي پويايي است كـه در مـدل   ها قابليتمستلزم استفاده از 

 .بدان چرداخته شده است

كه دو بعد چابكي مشتري تاثير مثبتـي   از آنجايي -4
ي سازمان دارد و ايـن ابعـاد   ها ستاده بر كيفيت و كارايي

ــت    ــتريان اس ــخگويي مش ــاس و پاس ــابكي، احس ــه . چ ب

شود به منظور تقويت اين دو بعـد بـا    مي دشركتها پيشنها
رويكرد اسـتفاده هـر چـه بيشـتر از نظـرات مشـتريان بـه        

كـه   Ebay بپردازنـد نظيـر   ITيي نظيـر  ها قابليتطراحي 
بـه   اي توليـد آن هسـتند و   مشتريانش در واقع تيم توسعه

پيـام را ارسـال مـي نماينـد      10000طور متوسط هر هفته 
را بـه   Ebayابكي مشتري زيرا همين مشاركت قابليت چ

 ميزان قابل توجهي افزايش داده اسنت

 
  :پيشنهادات تحقيقات آتي

از آنجاييكه مطالعه حاضر تنها متمركـز بـر مـدل     -1
يعني چـابكي   ؛سازمان چابكي شكل گيري يكي از ابعاد

گـردد در تحقيقـات آتـي مـل      مـي  مشتري است پيشنهاد
س شــكل گيــري ابعــاد ديگــر چــابكي ســازمان بــر اســا 

 .ي پويا ارائه و مورد آزمون قرار گيردها قابليت

گردد مدل تحقيـق حاضـر در صـنايع     مي پيشنهاد -2
  .ديگر نيز مورد آزمون قرار گيرد
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