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 مقدمه -8
علوم و  ،یدادن اصبببول مهندسببب وندیبا پ یتکنولوژ تیریمد

ان سازم یاتیو عمل راهبردیبه اهداف  یابیدست منظوربه تیریمد

ه . سپردازدمی فناورانه هایقابلیت یتوسعه و اجرا ،ریزیبرنامهبه 

راهبردی  یمدرن وجود دارد که نقش هایسازماندر  یعامل اساس

 یعامل رهبر نی. نخسبببتددار عهد  رب یرقبابت تیبمز جبادیدر ا

که شرکت به توسعه  شبودمیکارا سبب   یاسبت. رهبر راهبردی

براسبباس  زیمحصببول ن دیبپردازد و تول  یصببح ریخود در مسبب

خواسبت بازار صورت خواهد گرفت. عامل دوم دارا بودن کارکنان، 

محرکه سبازمان هستند.  یرویکارکنان ن اسبت. باانگیز توانمند و 

 حائز اریامر بس نیاست. ا فناوری  ،یصبح تیرین عامل مدیسبوم

 تیریمد یو مقتض  یصح یوربهسازمان  فناوریاست که  تیماه

 دایدست پ ییو کارا یرقابت تیسبازمان به وضع کهنحویبه ؛شبود

 [.7]کند

را  هاسازماندر جهان امروز،  وکارکسب  یفضبا عیسبر رییتغ

ود، خ انیمشتر یبه تقاضبا ییپاسبخگو منظوربهتا  کندمیمجاب 

کنند تا بتوانند با  سازیپیاد  یو سباختار خود را به نحو هاراهبرد

ام گ یسازمان یسبازچابک یمقابله کنند و در راسبتا راتییتغ نیا

 [.2]بردارند

 فببایا یاتیبامروز، نقش مهم و ح یدر اقتصببباد رقبابت فنباوری

 یوربه یرقابت جهان یهاراهبرداسبببت که  پرواضببب و  کنبدمی

 ییکه به سمت بسترها فناوری استبه  لیدر حال تبد ایفزایند 

در  .اندکرد حرکت  پرتلایم یحیو مح بالاسببرعتبا  ا،یپو اریبسبب

ه داشت ریچشمگ یبا سرعت هاییپیشبرفتفناوری  ریاخ هایسبال

را   ما نفوذ کرد  و اسبباسببا یدر هر جنبه از زندگ فناوریاسببت. 

داد  اسببت. وهور محصببولات  رییرا تغ وکارکسبب و انجام  یزندگ

 کیبر بازار اسبببت و خلق ارزش،  یمبتن یور عمبد ببهنوآورانبه 

علت  نیمحور بود  و ببه همفنباوری عیصبببنبا یروشیچبالش پ

 [.22است] شد  ی، ضروریرقابت تیمز یبرخوردار یبرا فناوری

 هایبخش ر،یاخ انیدر سببال فناوری عیتوسببعه سببر واسببحهبه

مورد بود را تحت  75از  شیکه ب تیریاز محبالعات مد یخباصببب

 .ودب یتکنولوژ تیریمد ،موارد نیاز ا یکی، که دادمیپوشش قرار 

و  ینوآور ندیاسببت که فرآ نیا درگرو یتکنولوژ تیریمد تیموفق

و صببنعت،  وکارکسبب در  فناوریو اسببتفاد  از  فناوریتوسببعه 

ه ک هاییتوانمندی ترینمهماز  یکی ،گرید یشبود. از سو تیریمد

و  پذیریانعحافبهبود  ،ییکباهش زمان پاسبببخگو یبرا هبابنگبا 

 [.  27]است  یچابک تیدارند، قابل ازیبدان ن یتوان رقابت شیافزا

که  یو همکاران معتقد هسببتند که از عوامل اسبباسبب یشببره

 یهیاست. بد فناوری، شودمیسازمان  یچابک یو ارتقا جادیباعث ا

 ،یچابک هایقابلیتدر  یدیمنبع کل کی عنوانبه فناوری ،اسببت

 [.22]باشد ثیرگذارات تواندمی زیآن ن تیریمد

 یخدمات در صنعت خودرو نقش مهم تیفیک ،گرید ییرف از

 ای یراهبرد انتخاب کیببرتر تنهبا  تیبفی،چون ک؛ کنبدمی جبادیا

 زیتما وجه قیدق یوربهخدمت برتر  تیفیبلکه ک؛ ستین یاریاخت

تمام امور امروز   ناموفق بودن در صببنعت خودرو اسببت. ایموفق 

از  نینابراب است. گرفتهانجامخدمت برتر  تیفیبه ک یابیدست یبرا

 صببنعت خودرو نام برد. اتیمغزافزار عمل عنوانبه توانمیخدمت 

که  ی، شبببکافموردبحثدر حوز   شبببد انجام قاتیتحق رغمعلی

بر  یتکنولوژ تیریمد هایفعالیت ثیرات یاست، بررس مشاهد قابل

 نیو ا اسبببت یسبببازمان یچابک یانجیخدمات با نقش م تیفیک

در صبببنعت  یو کاربرد ینظر خلأ نیپر کردن ا بباهدفپژوهش 

پژوهش  یاصل مسئله نیبنابرا .است شبد  انجامو  یخودرو یراح

ات با خدم تیفیبر ک یتکنولوژ تیریمد هایفعالیتاسببت که  نیا

 ست؟ا ثیرگذارات ایرتویدر شرکت ا یسازمان یچابک یانجینقش م
 

 ينظر یمبان -5
 خدمات  تيفيبر ك تأثير آنو  يتكنولوژ تیریدم -5-8

ی ندارد و جز آن دسببته از کلمات یمعادل فارسبب فناوری کلمه

در زبان  یاریکاربرد بسببب ،یرییتغ ترینکوچکاسبببت کبه بدون 

 یصنعتر فرهنگ دکلمه  نیا ،اسبت. در حال حاضر افتهی یفارسب

آن  یفن هایویژگی انگریو ب دیتول آلاتماشببینکشببور، مترادف با 

 یرفمع دیروش تول عنوانبه فناوری، زین تردقیق یاسبت. در بررس

 د؛یرخرا  فناوریفوق،  فیبراسبباس تعر توانمی نی؛ بنابراگرددمی

دسبببت به انتقال  توانمیکرد.  هیرا ته دیتول آلاتماشبببین ،یعنی

 یو چگونگ نیایلاعات مربوط به روش کار ماش ،یعنیزد؛  فناوری

را  نیماش زا شتریب وریبهر به  یابیدسبت منظوربهاسبتفاد  از آن 

فوق غلط اسببت،  فیتعر مییاگر نگو دسببت آورد.به همرا  آن ب زین

 صیانق یبالا دارا فیاذعان داشت که تعر دیمنصفانه با یدر بررسب

 2805در سببال  یتکنولوژ تیریاسببت. مد یاریبسبب هایناگفتهو 

اسببت و  شببد تبدیل بااهمیت بسببیار یموردو به  شببکل گرفت

محسبببوب  المللیبینعوامل در رقابت  ترینمهماز  یکی عنوانبه

 .[20]شودمی

، است که خلق یستمیسب تیریمد درواقع تکنولوژی، تیریمد

 یتیو شامل مسئول سازدمیرا ممکن  فناوری کارگیریبهکس  و 

خدمت به بشببر و برآورد   یرا در راسببتا هافعالیت نیاسببت که ا

اختراع و توسببعه  ق،ی. تحقدهدمیقرار  یمشببتر یازهایسبباختن ن

نه فناورا هایپیشرفتو وقوع  فناوریخلق  هایفهولم تریناساسی

وجود دارد که  زین تریمهم لفهومثروت،  دیتول ری. اما در مساسبت
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 هم مدیریتاسبببت و  فناوری سبببازیتجاری ای کارگیریبههمان 

 یاست. در سح  مل یو فرد یسبازمان ،یابعاد مل یدارا یتکنولوژ

 گیریشبببکلبه  یتکنولوژ تیبری)سبببح  کلبان(، مبدیدولت ایب

)سح  خرد(، . در سح  بنگا کندمیکمک  یعموم هایسبیاسبت

 ،ی. در سح  فردانجامدمی پذیررقابت هایبنگا  تیو تثب جادیبه ا

 هایسببالدر یول  و کندمیارزش فرد در جامعه کمک  یبه ارتقا

 تیفیبر ک ثیر آناتو  یتکنولوژ تیریمحالعات مربوط به مد ،ریاخ

خدمات به  یابیبازار ققانمح نیرا در ب یاریعلاقه بسببب ،خبدمات

 صنعت ای یک سازمانخدمات برتر  تیفیخود جل  کرد  است. ک

 گریتا خود را از د سببازدمیقادر  را آنهاکه  یسببازخودروهمانند 

 یرقابت یایمزا یسببر کی آنهابا  سببهیرقبا ممتاز سببازد و در مقا

 تیکه رضا شببودمیخدمات موج   تیفیک شیآورد. افزا بدسبت

 ن،ایتوجه مشتر شیموج  افزا نیو همچن ابدی شیافزا انیمشبتر

مثبت، کاهش ترک خدمت کارکنان و بهبود  یشبببفباه غباتیتبل

 [.24]شرکت شود یعملکرد مال

خدمات عبارت اسبت از قضاوت درک شد   تیفیک یورکلیبه

انتظارات خود را با درک خود  انیکه مشتر یابیارز ندیفرا درنتیجه

 تیفیساختار ک نیبنابرا .کنندمی سهیشبد  مقا افتیاز خدمت در

محسببوب  یابیمحققان بازار یبرا یمهم اریخدمات موضببوع بسبب

 .شودمی

 خودروساميدر صانتت  آنثير اتسااممان و  یچابك -5-5

 وتایرتویشركت ا

مخالف و  آنهااز  یکهیچ، یاز واژ  چابک ادیز فیتعار وجودببا 

در  رییسرعت تغ یعموم یوربه فیتعار نیا ،تسبین گریکدیناقض 

بودن  دی. اما با توجه به جددهدیرا نشبببان م وکارکسببب  طیمح

. باشبببد ییدات که مورد وجود ندارد یجامع فیتعر یبحبث چبابک

 راتییپاسببب به تغ ییاسببت که توانا یسببازمانک، ازمان چابسبب

مناسببب  و در زمان  هایروشببا  غیرمنتظر و  نشبببد بینیپیش

 رییتغ یایو کسبب  مزا راتییاز تغ گیریبهر  نیمناسبب  و همچن

 .  [0]را داشته باشد هافرصت عنوانبه

ثیرگذار کشبببور که نیازمند تغییر، ایکی از صبببنبایع مهم و ت

. استی است، صنعت خودروسازی فناورهمگام با تحولات سبریع 

به صنعت خودرو در داخل کشور باید صنعت  رسبانیخدمتبرای 

با توجه به  سببازقحعه هایشببرکتتقویت گردد، اما  سببازیقحعه

کیفیت محصبولات خود و ضببرورت پاسببخگویی به نیازهای متغیر 

 .استنیازمند رسیدن به سح  محلوبی از چابکی خودروسازان، 

به دانش، تخصببص و  دییشببد اریبسبب شینوآوری گرا ابداعات

خلق  ندیدر فرا دییکل هایورودی عنوانبهتعهبدات کبارمنبدان 

 رییپذبا نوآوری هاسبببازماناسبببت که  یدر حال نیا دارد ش؛ارز

گسبببترش  نیو همچن یحیمح راتییبببالبباتر، در پبباسبببب بببه تغ

کمک  ترالابه عملکرد ب یابیبرای دست آنهاکه به  دیجد هایقابلیت

، محوردانش دگا ید ،گریخواهد شبببد. از یرف د ترموفق، کندمی

 ؛کندمیمجسم  یستگیمخازن دانش و شا عنوانبهرا  خودروسازان

و  یسازمان دگا یبراسباس د یچابک هیاسبت که، نظر یدر حال نیا

 لیتوسبببعه و کاربرد دانش را تسبببه یکپارچگیدانش  تیبریمبد

 و خودروسببازی عیسببازی صببنابکامروز  رقابت برای چا د.کنمی

مسبببئله راهبردی برای  کیب عنوانببهخبدمبات  تیبفیبهبود ک

 د.کنمی تیکه در بخش خدمات فعال شبناخته شد  هاییسبازمان

 ،دابیمیخدمات دست  تیفیکه به سح  بالاتری از ک خودروسازان

رای ب ایمقدمه عنوانبهرا  انیمشتر تمندییسحوح بالاتری از رضا

 [.7]د داشتخواه داریپا یرقابت تیبه مز یابیدست

 صبببنعببت شبببرفببتیفبباکتورهببای بقببا و پ ترینمهماز  یکی

 یژگی. وسببتآنها یامروزی، چابک اییپو طیدر مح خودروسببازی

 یحیمح نیاست. در چن نانیو عدم ایم رییتغ طیمح نیا یاساس

باشببد تا ضببمن حف   دیچگونه با خودروسببازیعملکرد صببنعت 

کسببب   راتییحبداکثر منفعت را از تغ ط،یخود در مح تیبموقع

را  یلاتتحو ،اصل بنابراین زین تیریکند. علم مد شبرفتینمود  و پ

 ایباشببد  یدر بخش دولت نکهیاعم از ا تیریشبباهد بود  اسببت. مد

قش ن فاییا که لیدل نیعهد  دارد. به ای را برمسئولیت ،یخصبوص

صنعت   کی ،و دشبواراست د یچیپ اریعصبر، بسب نیدر ا تیریمد

 دگیسابه یناگهان راتییبا اتفاقات و تغ خودروسازیچابک همانند 

 اترییتغ بینیپیشچابک برای درک و  عیصبببنا .آیددرنمیاز پبا 

 سبباختاربندیراسببتا به  نیو در ا شببد یراحی وکارکسبب  طیمح

 صنعت همانند کی عیسبر ییتوانا عنوانبه یچابک. پردازدمیخود 

و  انیمشتر تقاضایدر بازار و  رییبه تغ ییدر پاسخگو خودروسازی

 ی( معتقدند که چابک2885کارمندان اسبببت. گلدمن و همکاران)

 روروبه یبرا یآمادگ ،یعبارت از ارزش دادن به مشببتر یسببازمان

رکت در کارکنان مشا جادیو ا هامهارتتوجه به  رات،ییشبدن با تغ

 است. 

گونباگونی در صبببنبایع مختلف ایجاد  هبایروشببه  چبابکی

 بخصوص عیگفت در تمامی صبنا توانمی یورکلیبهاما ؛ شبودمی

 توجه به موارد زیر الزامی است:  خودروسازی

 پذیریانحباقکید بر ات   

  و تهدیدات محیحی هافرصتآگاهی مداوم از 

 و به حداقل  هافرصبببتدرونی اسبببتفاد  از  هایقابلیت

 رساندن اثرات منفی تهدیدات بالقو 

رقببابببت در ابعبباد مختلفی همچون سبببرعببت تحویببل  امروز 

محصببول یا ارائه خدمات به مشببتری، افزایش کیفیت محصببول یا 
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. شبببرکت اسبببتارائه خدمات و کاهش قیمت محصبببول محرح 

توسببط شببادروان اصببغر  2752شببرکت ایرتویا در سببال  وتایرتویا

 اخذ نمایندگی با ن،حدادزاد  با تفکر ورود فناوری روز دنیا به ایرا

تهران  آبادعباسدر خیباببان  تویوتبا در ایران، انحصببباریمجباز 

دستگا  خودروی تویوتا سیلیکا در  4پس از ورود  گردید. تأسیس

ت خودروی تویوتا به ایران واردا عملا نمونه، عنوانبه 2757سببال 

 منظوربهانبار مرکزی شرکت  2752آغاز گردید و سبپس در سال 

 کاروارداتی تویوتا در جاد  دماوند شببروع به  روهایاسببتقرار خود

 هایونکامیبازرگانی لیفتراک و مونتاژ  هایفعالیت. با توسعه کرد

ی ت یدکقحعا تویوتا و نیز اقدامات اولیه در رابحه با فروش خودرو،

 اهبداف اولیه شبببرکت محقق گردید. ،و خبدمبات پس از فروش

مجاز در  هاینمایندگیشببرکت در ایجاد  با این اقدامات، زمانهم

و تلاش برای محابقت وضببعیت  آورد عملسبح  کشببور اهتمام به

کمپانی تویوتا نیز صورت گرفت. در  اسبتانداردهایبا  هانمایندگی

دسببتگا   45555لانه حدود سببا 2750تا 2755 هایسببالخلال 

از  توجهیقابلخودروی تویوتبا ببه کشبببور وارد شبببد کبه بخش 

علیرغم محدودیت  کرد. تأمینرا  عهعمومی جام هباینیبازمنبدی

شرکت  ،2728تا  2758 هایسالواردات خودرو به کشور در یی 

قحعببات یببدکی  نامیتببایبرتویببا در امر واردات خودرو جهببت 

با آموزش  زمانهمخودروهبای موجود در کشبببور فعالیت نمود و 

 هایسالشبکه خدمات بعد از فروش گسترش یافت. یی  پرسنل،

واردات خودرو به کشبببور و اقدامات  شبببدنبا آزاد 2774تا 2775

رونقی مضببباعف در امر  دگربار شبببرکت در جهت انجام این مهم،

ه لحاظ منوط شدن واردات . بواردات خودرو در کشبور پدیدار شد

آن عدم امکان ورود خودرو به  تبعبهثببت سبببفبارش و خودرو و 

 میناتببفعببالیببت ایرتویببا بببه  مجببددا ،2774کشبببور در سبببال 

خارجی در ایران و  هایسببفارتخانهمنایق آزاد و  هایدرخواسببت

در بخش تجهیزات  سببسبباتومعمومی و  نیازهای میناتهمچنین 

و نیز قحعات  (کشیدکچتراک و صبببنعتی)شبببامبل لیفتراک،ری

با صببدور مجوز صببنفی برای امکان  محدود شببد. یدکی)اصببلی(

بار دیگر شرایط برای واردات  ،2707واردات مجدد خودرو در سال 

خودروی تویوتا توسببط شببرکت ایرتویا به کشببور فراهم  نعتیصبب

و مشببتریان وفادار و  کنندگانمصببرفگردید که با اسببتقبال وافر 

 چهه دارد. هر  شبببد که همچنان نیز ادامتا همراهمیشبببگی تویو

 ،پاسببخگوی نیاز و تقاضببای بازار باشببند ترسببریع خودروسببازان

خواهنبد بود. لذا برای کاهش زمان پاسبببخگویی و بهبود  ترموفق

وجود آید. در این باید سببیسببتم تولیدی جدیدی ب پذیریانعحاف

صنعتی برای تحبیق سریع و  هایشبرکتراسبتا چابکی و توانایی 

 موفقیت .دقیق با شببرایط در حال تغییر، یک عامل کلیدی اسببت

، مناس  ابزار کارگیریبهبسبتگی به تخصیص و  هر خودروسبازی

آن شرکت  هایبرنامهو منابع انسانی در  امتجهیزات، پول، مواد خ

به اهمیت پاسببخگویی  هاسببازماناکثر  اگرچهدارد.  خودروسبباز

 سببویبهرایط متغیر بازار آگا  بود  و برای حرکت سببریع به شبب

لیل ، لیکن به داندداد را تغییر  هالفهومچابکیِ تولید، بسببیاری از 

سبببازمانی و تمرکز  یی مؤثر بر چابکهالفهومعدم آگاهی دقیق از 

  .اندشد یی که در اولویت نیسبتند، با شببکسببت مواجه هالفهومبر 

 ناوریف ،کندمی نییاستفاد  تع تیکه ماه هاییمقیاس یورکلیبه

 عیمنجر به چابک شدن صنا درنهایتخدمات اسبت که  تیفیو ک

 [.22]شودمی خودروسازی

در  یاتيو ح ریناپذییاطلاااات بش  ددا يفنااور -5-9

 صنتت خودروسامي تویوتا

 دارانیرف کمیو  سببتیقرن ب میپارادامنزله سببازمان چابک به

 یرقابت یدر بازارها زیآمتیموفق یو ببه راهبرد دارد یاریببسببب

و ت شببد  اس لیتبد انیمشبتر یازهاین عیسبر راتییبر تغ یمبتن

 ان،یمشببتر ازین یسببهم بازار، ارضببا شیافزا نه،یباعث کاهش هز

رقابت سازمان  شیو افزا دیمحصبول جد یمعرفسبازی برای آماد 

 ،هاچابکی سازمان یبرا یتوانمندساز یاز راهکارها یکی .شبودیم

 ،یکمال نظام ایلاعات هدرج یایلاعات اسبببت که به معنا یفناور

ا و هاز نظام ندهایکبارکنان و فرا  و اسبببتفباد یارتببای هشببببکب

 [. 25]است یایلاعاتهای شبکه

ها صببنعتاز  یاریایلاعات در بسبب یاز فناور ریفراگ اسببتفاد 

ایلاعات را به  یفناور یو راهبر تیریمدسببازی وبخصببوص خودر

اسبباس سببازمان چابک در  اسببت.کرد   لیتبد یموضببوع مهم

و  یتجار یندهای، فراکارکنان ،یفناور ،ینظام ایلاعات یکپبارچگی

  راتییبه اتفاقات و تغ عیسر ییگوپاسب یدر سازمان برا زاتیتجه

و  یبا ادغام فناورسببازی در صببنعت خودرو یاسببت. چابک طیمح

 طیمح در انیمشترمتغیر  یازهایبه ن یارتبای یربنایکارکنان با ز

 [.8]ددهنشد  واکنش نشان  ینیبشیمدام و پ راتییکه تغ یبازار

همچون  یع مهمایصبببن زیتجه یبرا ،یسبببالبانه منابع فراوان

 های ایلاعاتی داری نظامو نگه ییراح ،زیصرف تجهخودروسبازی 

زاری و آموزش کببارکنببان افمافزاری و نرهبای سبببخببتدر قبالبب 

 .[27شود]می

 یها تنها تا مدت زمانشبببرفتیپ نیدتریجد ،یفناور یایندر د

 یهایکه مرتبا فناور زی. صبببنعت خودرو ناسبببتمحبدود خوب 

 یو فرق سببتین یقاعد  مسببتثن نیاز ا ،کندیرا عرضببه م یدیجد

 ایمربوط باشبببد  یمنیارائه شبببد  در آن به ا فناورینبدارد کبه 

ساخته در حوز  خودرو که  نینو یهایاز فناور یاریبس .یسرگرم

جهات  یدست کم از برخ ای است یمنیا یصرفا برا ایشبد  است 
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 یهبباینوآور نیدتریبباز جببد یبرخ. دمقولببه تمرکز دار نیا یرو

 یهایفناور رند یدربرگ سببت،که تا به امروز ارائه شببد  ا ینیماشبب

نقل وبلکه حمل ،صببنعت خودرو نه تنها که  اسببت یزیانگجانیه

که در  ستیروشبن ن دسبتخوش تحول خواهد کرد. زیانسبان را ن

اما  ؛شودیصبنعت خودرو ارائه م یبرا ییهایچه نوع فناور ند ،یآ

 یبه خودروها تیتوان حبدس زد کبه کبدام امکبانبات در نهبایم

 .شودیافزود  م ایسراسر دن یدیتول
 

 قيتحق نهيشيپ -9
 میمفاه یبه بررسبب ی( در پژوهشبب2787و همکاران) یسبباجد

 شیو افزا شببدنجهانیبا  .اندپرداخته یتکنولوژ تیریو مد فناوری

 فایا یرقابت تیکس  مز یرا برا یمهم ارینقش بس فناوری ،رقابت

 پیداتوسبعه  یادیبا سبرعت ز فناوری ،اخیر هایسبالدر  .کندمی

 نینو هایاوریفنبه کاربرد  یادیز شیگرا هاسازماناست و  کرد 

 تیریمد ،شودمیکه کمتر به آن توجه  یزیچ حالبااین.. اندیافته

 . [2است] یتکنولوژ

 یابیدست ثیرات یبه بررس یقیدر تحق (2782و الفت) یرچیزنج

ه، محالع نی. در ااندپرداخته کیالکترون هایشببرکتدر  چابکی به

عامل  عنوانبهمحصبببول و ایلاعات  د،یاز سبببه بعبد تول یورفنبا

 زیه نمحالع نیحاصل از ا جیو نتا شد بررسبی یبر چابک ثیرگذارات

 دتوانمی داریمعنیبه شببکل  یابعاد فناور ینشببان داد که تمام

   .[4]دینما هیرا توج یچابک راتییتغ

به  ی( در پژوهشبب2785و همکاران) یانصببار گرید یقیدر تحق

 یابکچ تیبر قابل یتکنولوژ تیریمد هایفعالیت ثیراتب یررسبببب

 مهم و نقشامروز،  یدر اقتصاد رقابت فناوری .اندپرداختهسبازمان 

 پژوهش نشان داد که نیدر ا آمد بدست جینتا .کندمی فایا یاتیح

 ،یاکتسببباب ،ییشبببامل شبببناسبببا یتکنولوژ تیریمد هایفعالیت

 ایهقابلیتبر  فناوری انتخابو  فظتمحا ،یریادگیب ،برداریبهر 

 .  [2]دارد معناداریمثبت و  ثیراتسازمان  یچابک

 ی( پژوهش خود را با عنوان بررسبب2787)پورنیکسببلاجقه و 

 هایسازمانکارکنان  یشغل تیو رضا یسبازمان یچابک نیب رابحه

 یهمبسببتگ ،یفیو توصبب یشببیمایشببهر کرمان، به روش پ یدولت

 ،یگستیشا ،ییپاسببخگو ریمتغریچهار ز ،یچابک یانجام دادند؛ برا

را  رهایمتغریز نیا حهرابو سرعت را درنظرگرفتند و  پذیریانعحاف

 ثیرات نتیجه رسیدند که نیبه ا انیکردند و در پا نییتع تیبا رضبا

در رابحه با  هاشرکت نیسازمان دارد. همچن یبر چابک یمیمسبتق

 یکه برا اسبببت یهایفعالیتو  ندهایمجموعه فرا ازمندین فناوری

ق د و تحقچابک عمل کن صببورتبه انیمشببتر ازیبه ن گوییپاسببب

اسبببت که  یهایقابلیت جادیدر ا یامروز یایپو طیامر در مح نیا

 .  [5]امر را فراهم سازد نیا نهیزم

 هایسببازمان»با عنوان  یقی( در تحق2524و همکاران) کلیما

 انیآن(، به ب یمعاصر)وهور، توسعه و کاربردها تیریچابک در مد

سبببازمان چابک را  هایلفهومپرداختبه و عوامل و  یمفهوم چبابک

و  یدر بخش دولت یاو ابعباد چابک دگبا یباز د .انبدکرد  یبررسببب

رد  ک دیکابر آن ت هاسازمان گذاریسیاستکه بخش  هاییاولویت

ز: ا دنعبارت ،اندداشتهچابک، مدنظر  یدولت یهاسبازمان شبتریو ب

 تیری. مد4؛ هاارزش: فرهنگ و 7 ؛ی. رهبر2 ؛ینسببازما ریی. تغ2

 تیری. مد7و  کیدولت الکترون. 2 ؛ی. خدمت به مشبتر5 عملکرد؛

 [.25]نیمات هایزنجیر 

 یو چببابک فنبباوری( در رابحببه بببا 2525)و همکبباران نیائز

 انجام دادندتحقیقاتی  یمالز وسازساخت هایشرکتدر  یسبازمان

 ای افزاریسخت هایسیستمموفقیت که  دندیرسب جهینت نیبه ا و

و توسبببعه   ینوآور ندیاسبببت که فرآ نیا درگرو فناوریکاربران 

 تیریو صببنعت، مد وکارکسبب در  فناوریو اسببتفاد  از  فناوری

 هاصنعتکه  هاییتوانمندی ترینمهماز  یکی ،گرید ی. از سوشود

 ،ییکاهش زمان پاسببخگو یبرا خودروسببازیبخصببوص صببنعت 

 تیابلدارند، ق ازیبدان ن یتوان رقابت شیو افزا پذیریانعحافبهبود 

 .[28]است یچابک
 

 قيروش تحق -4
 یفیاز نوع توصبب قیو اهداف تحق تیماه یمبنا بر قیتحق نیا

ست ا نیا یفیتوصب در زمر  قیتحق نیا بندیتقسبیم. علت اسبت

وضبع موجود و وصف  یبه محالعه و بررسب یفیتوصب قاتیکه تحق

 یرو کاریدسبببتامکان  گونههیچو  پردازدمی یافتهدسبببتآنچه 

از  توانبدیم یلو ؛محقق وجود نببدارد یمسبببتقببل برا یرهبایمتغ

 .مدل استفاد  کند ییراح ای شنهادیپ یبرا قیتحق یدسبتاوردها

محسوب  یکاربرد هایپژوهشهدف، از نوع  لحاظ ازپژوهش  نیا

، در قییرح تحق یهاداد  یگردآور  و برحسببب  نحو شبببودمی

پژوهش، از  نیقرار دارد. روش انجام ا یفیتوص هایپژوهش هدست

شامل پژوهش  نیا یآمار . جامعهستا یشیمایپ هایپژوهشنوع 

به علت گسببترد  بودن  .سببترتوتاینفر از کارکنان شببرکت ا 555

 222تعداد  و مورگان، یبا استفاد  از فرمول کرجس ،یجامعه آمار

 یادفتص گیرینمونهو با استفاد  از روش  ینمونه آمار عنوانبهنفر 

 موردنظر یآمار نفر جامعه 222سبباد  انتخاب شببدند. از مجموع 

 لین تشببکزدرصببد را کارکنان  74 ،درصببد را کارکنان مرد 22

 یصبببد کارکنان دارارد 45 ،لاتیتحصببب زانیم لحاظ از. اندداد 

. در دسال بالاتر بودن 22 یبا سوابق کار سانس،یل یلیمدرک تحص

، تیجنسبب کیبه تفک ینمونه آمار یفراوان عیتوز 2جدول شببمار  
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و سببنوات خدمت آورد  شببد  اسببت. ایلاعات  لاتیتحصبب زانیم

 از کهییوربه یدانیو م ایکتابخانه قیحاصببل از پژوهش از دو یر

از  قیتحق اتیو ادب یدانیایلاعات م پرسبببشبببنامه، عیتوز قییر

عامل  7. پرسشنامه شامل شبدند آوریجمعمنابع کتابخانه  قییر

 نیی. جهت تعاست (کرتیل تاییپنج فیی صبورتبه)سبؤال 22و 

در  نیاز نظرات کارشبناسبان و متخصبص ،پرسبشبنامه فوق ییروا

چند بار اصببلاح و  یگرفته و ی یاری خودروسببازیحوز  صببنعت 

 همچنین شببد. عیپرسببشببنامه پژوهش توز عنوانبه ،یینها تائید

باخ کرون یآلفا یپرسبشنامه مذکور با استفاد  از روش آمار ییایپا

 آلفا نشان داد که  یمحاسبه ضر جیمورد آزمون قرار گرفت که نتا

در عامل ، 05/5 یتکنولوژ تیریمد هایفعالیتدر عامل   یضبببرا

. جهت اسبببت 02/5سبببازمان  یچابک و 70/5 خبدمات تیبفیک

. اسبببتفاد  شبببد زرلیو ل SPSS افزارنرمها از داد  وتحلیلتجزیه

 ،ی)فراوانیفیتوصبب یاز روش آمار الاتوسببآزمون  یبرا نیهمچن

 یبرا رنوفیکولموگروف اسبببم اسببتنبایی و آزمون درصببد و...(

 نرمال بودن جامعه استفاد  شد. یبررس
 نواتس و لاتيتحص زانيم ،تيدنس کيبه تفك یفراوان عیتوم: 8ددول 

 درصد خالص فراوانی طبقه متغير

 جنسیت
 مرد

 زن

248 

77 

22% 

74% 

 %45  85 لیسانس میزان تحصیلات

 %8 22 به بالا 22 سنوات خدمت

 

  هایافته-2

 رهايآممون نرمال بودن متغ -2-8

هر دو گرو   یتجمع ینسببب یابتدا فروان ،آزمون نیا یاجرا در

 نیا یتجمع ینسب هایفراوانیو سبپس تفاوت  شبودمیمحاسببه 

 نیدر ا شببد محاسبببه Sig زانی. اگر مشببودمی سببهیدو گرو  مقا

و  است H0 دییاو ت H1رد  یبه معنا ،باشد 55/5از  شبتریفرمول ب

 .به معنی نرمال بودن جامعه است

محرح  ریز صبببورتبهنرمال  عیمربوط به توز یآمار هایفرض

 .  شودمی

H0 : است؛نرمال  عیتوز یدارا هاداد 

H1 : نیست.نرمال  عیتوز یدارا هاداد 

 

 

 
 آممون نرمال بودن متغيرهاي تحقيق :5ددول 

 ضریب متناداري تغيرهام

 552/5 های مدیریت تکنولوژیفعالیت

 222/5 کیفیت خدمات

 252/5 چابکی سازمانی

 متغیرها یدر تمام رنوفیاسم sig، 2با توجه به جدول شمار  

 عیتوز دهدمینشببان  یآزمون کل ن،یبنابرا اسببت؛ 55/5از  شببتریب

 است.نرمال 

 اتيآممون اثبات فرض -2-5

دمات خ تیفیبر ک یتکنولوژ تیریمد هایفعالیتاول:  هیفرض

 است. ثیرگذارات ایرتویدر شرکت ا
 خدمات تيفيبر ك یساممان یشاخص چابك جینتا :9 ددول

 T ضریب مسير هاي تحقيقسامه

 45/5 42/5 خدمات کیفیت بر تکنولوژی مدیریت

 یمدل معادلات سببباختار و 7ببا توجبه ببه جدول شبببمار  

 هایفعالیت ریمتغ اسببتانداردشببد  ریمسبب  ی، ضببرشببد محرح

 tآمار   زانیو م 42/5خدمات، برابر  تیفیبر ک یتکنولوژ تیریمد

 یاز مقدار بحران tآمار   زانیم نکهیاسبببت. نظر به ا 45/5آن برابر 

 .رددگمی تائید قیاول تحق هیفرض درنتیجهاست،  تربزرگ 82/2

در  یسازمان یبر چابک یتکنولوژ تیریمد هایفعالیتدوم :  هیفرض

 است. ثیرگذارات ایرتویشرکت ا
 یساممان یبر چابك يتكنولوژ تیریشاخص مد جی: نتا4 ددول      

 T ضریب مسير هاي تحقيقسامه

 28/2 22/5 سازمانی چابکی بر تکنولوژی مدیریت

 سببباختاری معادلات مدلو  4جدول شبببمار   به توجه ببا

 هایفعالیت متغیر اسببتانداردشببد  مسببیر ضببری  ،شببد محرح

 t آمار  میزان و 22/5 برابر سازمانی، چابکی بر تکنولوژی مدیریت

 بحرانی مقدار از t آمار  میزان اینکه به نظر. اسببت 28/2 برابر آن

 .رددگمی تائید تحقیق دوم فرضیه درنتیجه است، تربزرگ 82/2

خدمات در شرکت  تیفیبر ک یسبازمان یسبوم: چابک هیفرضب

 .است ثیرگذارات ایرتویا
 خدمات تيفيبر ك یساممان یشاخص چابك جی: نتا2 ددول

 T ضریب مسير هاي تحقيقسامه

 02/22 72/5 خدمات کیفیت بر سازمانی چابکی

 یمدل معادلات سببباختارو  5جدول شبببمار  ببا توجبه به 

 یسازمان یچابک ریمتغ استانداردشد  ریمس  ی، ضبرشبد محرح

 02/22برابر  tآمببار   زانیو م 72/5خببدمببات، برابر  تیببفیبر ک

 تربزرگ 82/2 یاز مقدار بحران tآمار   زانیم نکهیاست. نظر به ا

 .گرددمی تائید قیسوم تحق هیفرض درنتیجهاست، 
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 هایفعالیت بین ارتباط در سببازمانی چابکی فرضببیه چهارم:

 نقش ایرتویا شبببرکت در خدمات کیفیت و تکنولوژی مدیریت

 .دارد میانجی
 هايفتاليت نيدر ارتباط ب یساممان یشاخص چابك جی: نتا6ددول 

 خدمات تيفيو ك يتكنولوژ تیریمد

 هاي تحقيقسامه
ضریب 

 مسير
T 

 هايفتاليت بين ارتباط در ساممانی چابكی

 خدمات كيفيت و تكنولوژي مدیریت
42/5 45/7 

و جدول شمار   شد محرحبا توجه به مدل معادلات ساختاری 

متغیر مدیریت تکنولوژی بر چابکی  استانداردشد ، ضری  مسیر 2

 استانداردشد اسبت. همچنین ضری  مسیر  22/5سبازمانی، برابر 

بنابراین  .است 72/5 برابر ،متغیر چابکی سبازمانی بر کیفیت خدم

وژی مدیریت تکنول غیرمستقیم استانداردشد میزان ضری  مسیر 

و میزان  42/5 و کیفیت خدمات از یریق چابکی سبببازمانی برابر

 82/2اسبببت که از مقدار بحرانی  45/7متناور با آن برابر  tآمار  

   .گرددمی تائیدفرضیه چهارم تحقیق  درنتیجهاست،  تربزرگ
 

 تحقيق گيرياندامهمدل مفهومی  -6
با مدل معادلات  ایسببباز روابط  برآوردمدل و  یاعتبارسبببنج

 :یساختار

 لیتحل کیاز تکن قیتحق گیریانبداز مبدل  افتنیب منظورببه

 در ییحداکثر درستنما روشبا  یسباختار لیو تحل یدیتائ یعامل

 قیخواهد آمد. در تحق عملبهاسبببتفاد   زرلیل یافزارنرم بسبببته

تا چه حد  قیتحق هایساز  از کیهر  نکهیا یجهت بررس، حاضبر

  بود ییهمسو یدارا آنهاجهت سنجش  شد انتخاب نشانگرهایبا 

به ئیدی تأ یعامل لیهمبان تحل ایب گیریانبداز از مبدل اسبببت، 

امه آن در اد جیاست که نتا شد استفاد  موردمحالعهابعاد  کیتفک

 آمد  است.

 يتكنولوژ تیریمد هايفتاليت گيرياندامهمدل  -6-8

 ایدسببته از نشببانگر  7خود از  ،یتکنولوژ تیریمد هایفعالیت

 مدل مشخص نیبراساس ا. است شد تشکیلپرسشنامه  یهاهیگو

و  اسبببت 82/2از  شیب tمقدار  یدارا هالفهومکه همه  شبببودمی

اساس، مدل  نی. بر ارودمیبشبمار  یقابل قبول هایمعرف روازاین

 قیتحق یتکنولوژ تیریمبد هبایفعبالیبت گیریانبداز  یمفهوم

 است. شد ارائهو  ییراح 2شمار   محابق شکل

 
 خدمات كيفيت شاخص گيرياندامه مدل :8 شكل

 
 تیریمد گيرياندامهمدل  داريمتنی یبررس يبرا tمدل مقدار : 5كلش

 يتكنولوژ

 هایلفهومکه  شودمیمشخص  2و  2شمار   اشکالبر اساس 

رازش پس از ب یتکنولوژ تیریمد هایفعالیت ریمتغ دهند تشکیل

مربوط به  هایلفهوم گریکدیدر کنار  یمدل، در قال  مدل مفهوم

 تحلیل درسبببتیبهمحقق  موردنظرخود را ببا توجه به سببباختار 

 یعامل لیلکه مدل حاضبببر با اسبببتفاد  از روش تحرایز ؛نمودنبد

. شودمیمشاهد  ن توجهیقابلاسبت و تداخل  شبد  اجراییدی  ات

 نیاسبببت که بر ا 555/5( هم معادل با RMSEAمقدار) نیهمچن

 هایفعالیت گیریانداز اذعان نمود که مدل  نیچن وانتیاساس م

 دار و هم برازند  است.معنیهم یتکنولوژ تیریمد

 خدمات تيفيك گيرياندامهمدل  -6-5

پرسشنامه  یهاهیگو ایدسبته از نشبانگر  2خدمات از  تیفیک

که همه  شودمیمدل مشخص  نیاسبت. براساس ا شبد  تشبکیل

 هایمعرف روازاینو  اسبببت 82/2از  شیب tمقدار  یدارا هالفهوم

 ریگیانداز  یمفهوم لاساس، مد نی. برادرومیبشمار  یقابل قبول

 شد ارائهو  ییراح 7شمار   شکلمحابق  قیخدمات تحق تیفیک

 .است
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 خدمات كيفيت شاخص گيرياندامه مدل: 9 شكل

 
 تيفيك گيرياندامهمدل  داريمتنی یبررس يبرا t: مدل مقدار 4شكل 

 خدمات پس ام برامش مدل

 هایلفهومکه  شودمیمشخص  4و  7 شمار  اشکال براسباس

خدمات پس از برازش مدل، در قال   تیفیک ریمتغ دهند تشکیل

مربوط به خود را با  هایلفبهوم ،گریکبدیدر کنبار  یمبدل مفهوم

که رایز ؛نمودند دیتائ درسببتیبهمحقق  موردنظرتوجه به سبباختار 

 درسببتیبه یدیتائ یعامل لیاسببتفاد  از روش تحلمدل حاضببر با 

 نی. همچنشودمیمشاهد  ن توجهیقابلاست و تداخل  شبد  اجرا

اسببباس  نیاسبببت که بر ا 555/5( هم معادل با RMSEAمقدار)

خدمات  تیفیک گیریانداز اذعبان نمود کبه مدل  نیچن توانیم

 دار و هم برازند  است. معنیهم

 یساممان یچابك گيرياندامهمدل  -6-9

 یهاهیگو ایدسبببته از نشبببانگر  8خود از  یسبببازمان یچابک

 ودشمیمدل مشخص  نیاساس ابر.است  د ش تشکیلپرسشنامه 

 روزایناسبببت. ا 82/2از  شیب tمقدار  یدارا هافبهولمکبه همبه 

 گیریانداز  ی. مدل مفهومدرومیبشبببمار  یقابل قبول هایمعرف

 ارائهو  ییراح 5شببمار   شببکلمحابق  قیتحق یسببازمان یچابک

 است. شد 

 
 یساممان یچابك گيرياندامهمدل : 2شكل 

 
 یچابك گيرياندامهمدل  داريمتنی یبررس يبرا t: مدل  مقدار 6شكل 

 یساممان

 هایلفهومکه  شودمیمشخص  2و  5 شمار  اشکال براسباس

پس از برازش مدل، در قال   یسازمان یچابک ریمتغ دهند تشکیل

مربوط به خود را با توجه  هایلفهوم گریکدیدر کنار  یمدل مفهوم

 که مدلرایز ؛نمودند دیتائ درسببتیبهمحقق  موردنظربه سبباختار 

 رااج درسببتی به یدیتائ یعامل لیحاضببر با اسببتفاد  از روش تحل

 نی. همچنشببودمیمشبباهد  ن توجهیقابلاسببت و تداخل  شببد 

اسببباس  نیاسبببت که بر ا 555/5( هم معادل با RMSEAمقدار)

 یسبببازمان یچابک گیریانداز اذعان نمود که مدل  نیچن توانیم

 دار و برازند  است.معنی

 يمدل ساختار یابیرما -6-4

، میانگین (X2)هایشاخصاز  زین یمدل ساختار یابیارز یبرا

، شببباخص (GFI)، شببباخص برازندگی(RMR)ماندهامجبذور پس

، (NFI)برازندگی درمشبببد شببباخص ، (AGFI)تعبدیل برازندگی

، شببباخص برازنببدگی (NNFI)نشببببد  برازنببدگیشببباخص نرم

 اریو شبباخص بسبب (CFI)، شبباخص برازندگی تحبیقی(IFI)فزایند 

 استفاد  (RMSEA)واریانس خحای تقری  برآوردمهم ریشه دوم 

در مقایسه با  خصوصبهیک مدل  نکهیا یبررس یاسبت. برا شبد 

های ای از داد تبیین مجموعه لحاظ ازهبای ممکن، سبببایر مبدل

شبباخص  ریاز مقاد ،کندتا چه حد خوب عمل می شببد  مشبباهد 
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(، NNFIنشببد  برازندگی)(، شبباخص نرمNFIبرازندگی) درمشببد 

( CFI( و شاخص برازندگی تحبیقی)IFIفزایند ) برازندگیشاخص 

 موردنظرمدل  نکهیا یبررس یابر ،درنهایتاسبت.  شبد  اسبتفاد 

 از شاخص ،کندترکی  می باهمرا  جوییصبرفهچگونه برازندگی و 

  RMSEA واریانس خحای تقری  برآوردتوانمند ریشه دوم  اریبس

مجذورات  میانگین ه، ریشRMSEAاست. شاخص  شبد اسبتفاد 

و کمتر  55/5خوب  هایمدل ی. این شببباخص برااسبببتتقری  

برازش  ،یا بیشتر باشد 25/5اسبت. مدلی که در آن، این شباخص 

 ریگیانداز مدل  یبرازندگ هایشاخص جینتا دارد. یضعیف اریبسب

 است. شد  داد نشان  7شمار   در جدول هاشاخصکل 
 هاشاخصكل  گيرياندامهمدل  یبرامندگ هايشاخص: 7 ددول

 حد مطلوب شاخص
مدیریت 

 تكنولوژي

چابكی 

 ساممانی

كيفيت 

 خدمات

RMR 522/5 552/5 550/5 در حد صفر 

SRMR 54/5 557/5 527/5 در حد صفر 

GFI  80/5 2 88/5 8/5بیش از 

 NFI  88/5 80/5 2 8/5بیش از 

NNFI  87/5 2 2 8/5بیش از 

IFI  2 87/5 80/5 8/5بیش از 

CFI  87/5 80/5 2 8/5بیش از 

RMSEA  555/5 555/5 555/5 2/5کمتر از 

 يمدل ساختار جینتا -6-2
 هافرضيه جی: نتا1 ددول شماره

 نتيجه Sig فرضيه ردیف

2 

هبای مبدیریت تکنولوژی فعالیت

بر کیفیبت خدمات در شبببرکت 

 ثیرگذار استاایرتویا ت

(p-

value<0.01) 

یید ات

 فرضیه

2 

های مدیریت تکنولوژی فعبالیبت

بر چابکی سببازمانی در شببرکت 

 ثیرگذار است.اایرتویا ت

(p-

value<0.01) 

یید ات

 فرضیه

7 

چببابکی سبببازمببانی بر کیفیببت 

خببدمببات در شبببرکببت ایرتویببا 

 ثیرگذار است.ات

(p-

value<0.01) 

یید ات

 فرضیه

4 

چابکی سبببازمانی در ارتباط بین 

های مدیریت تکنولوژی و فعالیت

کیفیبت خبدمبات در شبببرکت 

 ایرتویا نقش میانجی دارد.

(p-

value<0.01) 

یید ات

 فرضیه

مدل  یبرازندگ هایشببباخصو  0شبببمار   با توجه به جدول

 دهدمینشببان  یبرازندگ هایمشببخصببهکه  یورهمان ،یسبباختار

برخوردار اسبببت و  ییبالا اریاز اعتبار بسببب یینها یمدل سببباختار

به اصبببلاحات و  ازیدارد و ن یبرازش مناسبببب ییمدل نها روازاین

 0شمار  در جدول  هافرضیه جیخلاصه نتا نیهمچن برازش ندارد.

 .است شد  داد نشان 
 

 گيرينتيجه -7
، است که خلق یستمیسب تیریمد درواقع ،یتکنولوژ تیریمد

 تیلیئومسو شامل  سازدیرا ممکن م فناوری یریکارگکس  و به

خدمت به بشببر و برآورد   یرا در راسببتا هاتیفعال نیاسببت که ا

اختراع و توسببعه  ق،یتحق .دهدمیقرار  یمشببتر یازهایسباختن ن

نه فناورا یهاشرفتیو وقوع پ فناوریخلق  هایلفهوم نیتریاساس

و افراد در حال  هاسببازمان. با ورود به قرن بیسببت و یکم، اسببت

از  آنهاکه شبباید ریشببه  اسببتها و اتفاقات جدیدی تجربه پدید 

در هر  فناوریعنصر ها قبل در حال رشبد بود  اسبت. ورود سبال

 در خصوصبهحوز ، لزوم سبرعت عمل و پاسخگویی به مشتریان 

بببازار و نیببازهببای  روزافزونو تغییرات  خودروسبببازیصبببنعببت 

، و تولید هاسازمان، لزوم انعحاف هر چه بیشتر در کنندگانمصرف

که  چابکی در سبازمان است. این مفهومحرکت به سبمت مفهوم 

در ایجاد شبکه  درواقعی جدید است، هاسبازمانبرخاسبته از نیاز 

 جمله ازسبببازمان  درها مجبازی، حبذف اتلاف در حوز  فیزیکی،

تحولات و رویکردهای نوین در حوز  مدیریت و سازمان  ترینمهم

 تیفیبر ک یتکنولوژ تیریمد ریثات یحاضر به  بررس قی. تحقاست

در صبببنعت  یسبببازمان یچابک یانجیبرنقش م دیکاتخبدمبات با 

نشببان داد که تمام  جیپرداخته اسببت. نتا (ایرتویخودرو)شببرکت ا

 و بین هقرار گرفت رشیموردپذ % 85 نانیمدر سببح  ای الاتوسبب

 ،خدمات تیفیک ،یتکنولوژ تیریمد هایفعالیت اثرگبذار لفبهوم

 قیتحق ،روازاینمعنادار وجود داشبته است.  ثیراتسبازمان  یچابک

و  24، 2، 5های ]شمار  صورت گرفته هایپژوهش جیحاضر با نتا

اسبببت.  رییتغ یایامروز دن یایدن یورکلیببهدارد.  یهمخوان [25

 یعدهانسبت به گذشته در ب شتریب اریبسب یبا شبتاب راتییتغ نیا

 ...ارائه و  و یتنوع محصببولات و خدمات، تعداد، شبب رینظ یمختلف

 شببدتبه یعلت و معلول فضببا عیسببر راتییتغ نی. ادهدمیرخ 

 اهسببازمانبه  د یچیپ یرقابت یفضببا نیامروز اسببت. چن یرقابت

 ،ییایرا پو آنهاو شبببرط بقا   دهدیو سبببکون نم ییسبببتایاجاز  ا

شببروط  نیقرار داد  اسببت. راهکار تحقق ا وریبهر و  نگریپیش

اسببت. بخش  یسببازمان یچابک ،یو هر نوع سببازمان انداز  هر یبرا

 جیاز نتا راتاز عمد  انتظا زیچابک و ن یهاسبببازمانعمد  قدرت 

و  هاارزش انیخدمات اسببت. مشببتر تیفیمربوط به ک یسببازمان

خدمت دارند.  کیبقضببباوت در مورد  یبرا یمتفباوت یارهبایبمع

 زمان یکخدمت مشبببابه در  کیبممکن اسبببت از  آنهبا درواقع

ه ک این استنکته مهم  ید. ولداشبته باش یمشبخص درک متفاوت

وجود  درواقع ،کنندمیخدمت درک ن کیبدر  انیبمشبببتر آنچبه
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با  شببودمیکه منجر به خلق خدمات  ییندهاینداشببته اسببت. فرآ

 ندیرآف است.، متفاوت دشبومیکالا  دیکه منجر به تول ییندهایفرآ

مکان مشخص بدون حضور  کیمشبخص و در  زمانیکدر  دیتول

ارد ند یمشارکت ندیدر یول فرآ یو مشتر افتدمیاتفاق  یمشبتر

 عنوانبه ندیدر یول فرآ یخدمات، مشبببتر قخل نبدیدر فرآ یول

 ی، شببرکت دارد. مشببترکندمی یهمکار تولیدکنند که با  یکسبب

 تیفیو ک افزود ارزشکه همان  ندیفرآ جبهیحضبببور دارد و بر نت

. تنوع انتظارات مشتریان و افزایش رقابت در گذاردمی ثیراتاسبت 

باعث شبببد  که شبببرط بقا و پیشبببرفت در  وکارکسببب محیط 

تجاری، پاسبخگویی سبریع به نیازهای مشتریان باشد.  هایمحیط

 هاسبببازمانتولیبد چابک در محیط رقابتی امروز نوعی توانایی در 

. لذا ده تغییرات سببریع بازار پاسخگو باشتا بتوانند ب کندمیایجاد 

 هاسازمانبه سبمت تولید چابک پیش بروند.  ندناگزیر هاسبازمان

 مدنظری متعددی را باید هالفهومبرای رسبببیبدن به تولید چابک 

 ی چابکیهالفهومشبناسایی  منظوربهقرار دهند، تحقیقات زیادی 

نام همچون  خودروسازهای به بخصوص خودروسبازیدر صبنعت 

ین ا هازآنجاکولی  ؛است گرفتهانجام وتایرتویا خودروسازیشبرکت 

در کشبببورها و صبببنایع مختلف قدری دیگر چندان مهم  هالفهوم

در یک محیط یا صببنعت  چابکیبه. بنابراین برای رسببیدن شببدنبا

ی متناسب  با آن محیط شناسایی گردد. برای هالفهومخاص باید 

ثیرگذار بر ات لفبهموچبابکی، تنهبا آگباهی از  آمیزموفقیبتاجرای 

ر نیز د هالفهوم بندیاولویتبلکه  ؛تولیبد چباببک کبافی نیسبببت

برخوردار اسببت.  ایویژ  اهمیتو تخصببیص بودجه از  ریزیبرنامه

 نیز به مدیران توصببیه گیریتصببمیمدر فرآیند  همچنین معمولا

 .بندی را رعایت کنندکه اولویت شودیم

 يشنهادات پ -1
 درونیکاز  قیاگر تحق ،یعلم قیتحق کیپس از انجام مراحل 

 تواندمیو پژوهشببگرانه صببورت گرفته باشببد، محقق  امانمندسبب

راهکببارهببا و  نیزو  قیتحق جیو نتببا هببایببافتببهدر مورد را  ینظرات

ند. ک انیب یآت هایپژوهشبهبود و بسبط  منظوربه پیشبنهادهایی

ارائه  و قیتحق جیمحابق با نتا پیشببنهادهایی هسببب  در ادام نیبد

 .شودمی

 تیریمد هایفعالیت ایرتویشرکت ا رانیمد شودمی شنهادیپ .2

ود منابع خ گریو توسببعه را با د قیتحق تیریتکنولوژی و مد

خود را، در انتخبباب  تیبو قبابل ییهمباهنبگ کنبد تبا توانبا

 تیانحباق را با وضببع نیشببتریکه ب موردنیازی هایاوریفن

 رشتیهر چه ب یدهند و بر چابک شیموجود شرکت دارند افزا

از بازار را از آن خود  یشتریتا سبهم ب ندیفزایشبرکت ب نیا

    ؛کنند

و  اسببت یهر شببرکت شببرفتیپ یخدمات عامل اصببل تیفیک .2

 است؛ برخوردار ایویژ  تیبالا از اهم کیفیت باارائه خدمات 

 جادیبا ا شبببودمی شبببنهادیپ ایرتویشبببرکت ا رانیلذا به مد

 تیفیک یابیسببنجش و ارز یدر شببرکت، برا مجزا واحدهای

 ؛ندیخدمات اقدام نما

جهت  گرددمی شببنهادیپ ایرتویارشببد شببرکت ا رانیبه مد .7

ط با مرتب یآموزش هایکلاسکارکنان  شتریب یریادگیارتقا  

و  ریزیبرنامهشبببرکت را  نیدر ا مورداسبببتفاد  هایاورینف

 یکارکنان باعث چابک یریادگیتا ارتقا  سح   ندیبرگزار نما

 شرکت شود. شتریهر چه ب
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