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گري تعديلبا توجه به نقش  چابكي سازماني وتحقيق حاضر با هدف بررسي رابطه ميان فراموشي سازماني هدفمند 

روش تحقيق از نظر هدف، كاربردي و از لحاظ ماهيت توصيفي، پيمايشي و .انجام گرفته است هوش رقابتي
روش جمع آوري اطلاعات در. باشد مي كاشمرجامعه آماري تحقيق كاركنان بانكهاي شهرستان . باشد مي همبستگي

فراموشي سازماني هدفمند،سه پرسشنامه استاندارد  باشد و متشكل از مي سؤال 48 لشام ايپرسشنامهاين پژوهش 
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اجتناب از دايي وشامل دو بعد يادگيري ز پژوهش ابعاد فراموشي سازماني هدفمند اينالگو و مدل مفهومي  در. است
هوش رقابتي شاملابعاد  و ؛سرعتو  انعطاف پذيري شايستگي،ي، شامل پاسخگوي يچابكي سازمان؛ ابعاد عادتهاي بد

در اين پژوهش. بازار، تهديدات رقبا، ريسكهاي رقابتي، مفروضات محوري و آسيب پذيري كليدي استهاي  فرصت
پژوهشهاي  يافته. انجام گرفته استSmart-pls و  SPSSفزارهاي از نرم ا تجزيه و تحليل داده ها با استفاده

دهد كه بين فراموشي سازماني هدفمند و چابكي سازماني رابطه مثبت و معناداري وجود دارد و همچنين مي نشان
)هاي رقابتي، مفروضات محوري، آسيب پذيري كليدي فرصتهاي بازار، ريسك(هوش رقابتي هاي  مؤلفهچهار مورد از 
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Abstract 
The purpose of this study was to investigate the relationship between 
purposeful organizational forgetting and organizational agility, with respect to 
the moderating role of competitive intelligence. The research method is 
applied in terms of purpose and is a survey in terms of its nature. The 
statistical population of the research is employees of banks in Kashmar. The 
data collection method was a questionnaire consisting of 48 questions and 
consists of three standard questionnaires: purposeful organizational forgetting, 
organizational agility and competitive intelligence. The statistical method 
used in this study is the structural equation method. Data analysis was 
performed using SPSS and Smart PLS software. Findings of the research 
show that there is a positive and significant relationship between purposeful 
organizational forgetting and organizational agility. Also, four of the 
components of competitive intelligence moderate the relationship between 
purposeful organizational forgetting and organizational agility. 
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مقدمه
موفقيتهاي  كه تغيير يكي از لازمهاي  رقابتي است به گونهها بسيار پويا و  امروزه محيط سازمان
توانند موفق باشند و به صورت مي در محيط پوياي كنوني سازمانهايي. رود مي هر سازماني به شمار

سازمانها بايد بتوانند به سرعت و دقت محيط. اثربخش به اهداف خويش نايل آيند كه چابك باشند
هاي يند و با بررسي و رصد آخرين تغييرات و تحولات محيطي واكنشپيرامون خود را پالايش نما

به عبارت ديگر عوامل محيط داخلي و خارجي سازمان اعم از. مناسبي را از خود نشان دهند
بايست در مي ...ها، موسسات مالي، دولت و  كاركنان، سهامداران، مشتريان، رقبا، اتحاديه ها، رسانه

.باشند و در اولين فرصت اقدامات شايسته را در قبال آنها به انجام رسدسازمان چابك مورد توجه 
باشد و چابكي سازماني در مي بقا و سودآوري سازمان در گرو رضايتمندي ذينفعان داخلي و خارجي

تواند در تحقق چابكي مي مهمي كههاي  مؤلفهيكي از . تواند نقشي به سزا ايفا نمايد مي اين ميان
سازمانها در شرايط پوياي كنوني بايد در. باشد فراموشي هدفمند سازماني است سازماني موثر

تواند مي مختلف تازه و نو شوند كه فراموشي سازماني يكي از عواملي است كه در اين راههاي  برهه
غلط گذشته را كنار گذاشت و با توجه به مقتضياتهاي  بايست عادت مي در واقع. راهگشا باشد
موثرتر و راهكارهاي جديدتري را در دستور كار قرار داد كه تحت اصطلاحهاي  مموجود تصمي

يكي از. تواند چابكي سازماني را تقويت نمايد مي فراموشي هدفمند سازماني از آن ياد شده و
قابليتهايي كه بايد در سازمانهاي عصر حاضر تقويت شود، توانايي شناسايي و تحليل محيط و

يكي از عوامل موجود در محيط كه نقش مهمي در سرنوشت سازمان. ن استعوامل موجود در آ
خواهد بازار خود را توسعه دهد و سهم بيشتري از بازار را به مي سازمان اگر. باشند مي دارد رقبا

در سالهاي اخير. دست بگيرد بايد اطلاعات كامل و جامعي را از رقباي خويش در دست داشته باشد
تقويت هوش. ش كه براي سازمانها ضروري دانشته شده است، هوش رقابتي استيكي از انواع هو

نمايد تا ضمن آگاهي از شرايط رقبا بتوان تصميمات مي رقابتي به سازمان و مديران آن كمك
.درست تري را اتخاذ نمود و با انجام اقدامات و راهكارهاي موثرتر، گوي سبقت را از ديگران ربود

نكداري در عصر حاضر و شرايط پوياي كنوني ويژگيهاي خاصي را اقتضابانكها و صنعت با
كه هر چه قدراي  يكي از ويژگيهاي اصلي نظام بانكي، مشتري محوري است به گونه. نمايد مي

بانكها بتوانند در جهت پاسخ به خواسته ها و نيازهاي مشتران موثرتر عمل نمايند به موفقيت
يعني. يكي از عوامل مهم در اين زمينه چابكي سازماني است. بيشتري دست پيدا خواهند كرد

بانك بتواند در شناسايي و تشخيص خواسته ها و نيازهاي مشتري درست عمل نمايد و سريع
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يكي. نسبت با آن پاسخ دهد كه نتيجه اش افزايش تعداد مشتريان و افزايش سود آوري خواهد بود
ورود انواع. باشد مي يط حاضر رقابتي بودن نظام بانكينظام بانكي در شراهاي  ديگر از خصيصه

آنچه. بانكهاي دولتي و خصوصي باعث شده تا صنعت بانكداري حالت رقابتي تري به خود بگيرد
در اين باره براي بانكها مهم است اين است كه با تقويت هوش رقابتي بتوانند با گرداآوري

رقابتي موجود، تصميمات بهتر و هوشمندانه ترياطلاعات درباره رقبا ضمن آشنايي با فضاي 
دانش و مديريت دانش عامل مهم ديگري است كه. جهت بقا و توسعه سهم بازار اتخاذ نمايند

:مديريت دانش دو جنبه دارد. بانكها در جهت موفقيت هر چه بيشتر بايد بدان توجه داشته باشند
است كه دانش قديمي و منسوخ را كنار جنبه اول يادگيري دانش جديد است و جنبه دوم اين

.گويند مي هدفمند سازماني فراموشيبگذاريم و اصطلاحاً بدان 
اند تلاشمديران در  .است ها شركتو  ها سازمانين منابع راهبردي براي تر مهمدانش يكي از 
تمؤثر گردآوري و مديريت و از انباش صورت بهتوان منابع دانش را  يمتا دريابند چگونه 

يكي از. مزيت رقابتي از آن استفاده كنند عنوان بهغيرضروري آن جلوگيري كنند تا بتوانند 
با آن مواجه هستند اين است كه تشخيص دهند كه  مديران  ي عصر جديد كهها چالشين تر مهم

و )يادگيري سازماني(چه دانشي براي سازمان مفيد است و بايد براي به دست آوردنش تلاش كنند 
رسد مي به نظر ]15[). فراموشي سازماني(را فراموش كرد   آن  دانشي غيرمفيد است و بايد چه

مديريت دانش بيشتر بر روي فرآيند خلق دانش، استفاده و نيز انتقال آن دربارهي علمي ها پژوهش
فراموشي. فرآيند فراموش كردن دانش صورت گرفته است  روي  ؛ اما توجه كمي براند متمركزشده

و1نظر هالن  به  بنا.  است قرارگرفته موردتوجهسازماني يكي از مفاهيم مديريتي است كه كمتر 
از كه آننخست . به پديده فراموشي سازماني حياتي است  به دو دليل، پرداختن) 2004(همكاران 

دگيرييا كه آندوم . كند يمتحميل   آنان  به  هاي زيادي را ينههزدست دادن غيرآگاهانه دانش، 
تنها نهخواهند متحول شوند  يميي كه ها سازمانمرتبط است و   سازماني  سازماني با فرايند فراموشي

شوند؛ بلكه بايد فراموش كردن دانش قديمي را نيز ياد  دانش، آشنا  هايي جديد يتقابلبايد با 
به دست آوردن مزيت  رد  اندازه  فراموشي سازماني همان )2003(بنا به نظر هالن و فليپس . بگيرند

 ي مربوط به فراموشيها پژوهش.  مهم است كه يادگيري سازماني مهم است ها سازمانرقابتي 
 سازماني  ، فراموشي90تا دهه  70ي نخست دهه ها سالدر . كلي قرار دارند دودسته  در  سازماني

1 - Holan 
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ي اخير بخشها دههما در شد؛ ا يم  جلوگيري  بايست از آن يمآيد كه  يماي منفي به شمار  يدهپد
مقدماتي براي يادگيري سازماني توجه  گام  عنوان به، به فراموشي سازماني ها پژوهشديگري از 

در اين. اتفاق بيفتد) يادگيري زدايي (پس از فراموشي مفيد   تواند يمديگر، يادگيري  يانب به. اند كرده
و راهبردهاي ها ارزشها،  يمش خط، ها نقشها،  يتفعال، قوانين،  ها يهرورويكرد، ايده اين است كه 

 تغيير  اين مرحله گام مهمي در مديريت.  از يادگيري دانش جديد بايد فراموش شوند  پيش  سازمان
 فراموشي سازماني به مفهوم از  كه  كنند يمبيان ) 2004(دي هالن و همكاران . در سازمان است

گيرد كه سازمان يم  در سازمان وقتي فراموشي صورت. باشد ينم  و دانش  دادن اطلاعات  دست
 ؛ زيرا دهد يماز دست   مزيت رقابتي ايجاد كرده است، را  آن  با درگذشتهقسمتي از دانش خود را كه 

مانعي براي افزايش مزيت رقابتي و پيشرفت سازمان، كنوني  اين اطلاعات و دانش در موقعيت
]15[ .هستند

توانند يم ها سازمانشي سازماني را با بيان اين نكته توسعه داد كه مفهوم فرامو 1هدبرگ
بايست يمبراي پيشرفت،  ها سازماناو بيان كرد كه . را كنار بگذارند  خود  خواسته دانش صورت به

 با ها آنيرضروري خود را كنار بگذارند و اگر چنين رفتاري نداشته باشند، مانايي غدانش قديمي و 
طور بهكند، اما  ينممستقيم به فراموشي سازماني اشاره  صورت بهاو  هرچند. شود يم ور روبه  خطر

بعد نخست، سازمان دانش  در.  و ناخواسته اشاره دارد شده خواسته  فراموشي  غيرمستقيم به دو جنبه
 ماني را ازناخواسته دانش ساز طور بهگذارد و در بعد دوم نيز، سازمان  يمخواسته كنار  طور بهفعلي را 
در دنياي امروز سازماني كه بتواند دانش كهنه و قديمي را از سطح سازمان خارج. دهد يم  دست

ضريب  افزايش  دهد و اين مسئله باعث يمكند، توانايي خود را براي پذيرش دانش جديد افزايش 
دن پيشي رقابتي شسو بهي اخير ها دههي امروزي نيز در ها سازمان. شود يمجذب سازمان 

،هاي بازار آينده بيني يشپ  و در  باشد يمبسيار پيچيده و دشوار  ها سازمانعرصه رقابتي در . روند يم
و راهكارهاي منطقي  اينجاست كه اگر به عرضه رقابتي. نمايد يمتر را ترسيم  يچيدهپوضعيت بس 

تواند بر يموشي سازماني فرام ازآنجاكه .شوند يمو هوشيارانه توجه نشود، كه از صحنه رقابت حذف 
به فرايندهايي دارد تا اطمينان يابد  نياز  بگذارد، سازمان  تأثيريري شركت و يا سازمان پذ رقابت

]19[. شود ينمو دانشي كه مفيد بوده، فراموش   شود يم  دانشي كه بايد دور ريخته شود، فراموش

اتفاق افتادن سازوكار  چگونگي  اما ، است درك قابلي سادگ بهمفهوم فراموشي سازماني اگرچه 

1. Hedberg
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پذيري تواند بر رقابت مي  سازماني  فراموشي  ازآنجاكه. است نشده شناختهخوبي  آن در سازمان به
يابد دانشي كه بايد  اطمينان  بگذارد، سازمان نياز به فرآيندهايي دارد تا تأثيرشركت و يا سازمان 

فراموشي سازماني، . شود نمي  ، فراموش كه مفيد بودهشود و دانشي  دور ريخته شود، فراموش مي
سازمان دانش موجود خود را  است  عدم توانايي سازمان در يادگيري نيست؛ گاهي اوقات لازم

.رود غيرآگاهانه و با گذشت زمان از بين مي صورت بهدانش   آگاهانه كنار بگذارد و گاهي صورت به
، فراموشي  اتواني در يادگيري موضوعات سازماني نيست، بلكهبايد توجه داشت فراموشي سازماني، ن

 دانش  مفهوم است كه يك سازمان، ابتدا  بدان  اين.  افتد اتفاق مي  يادگيري  فرآيندي است كه پس از
فراموشي سازماني، پيامد.  كند مي  ، آگاهانه و يا ناآگاهانه آن را فراموشازآن پسرا ياد گرفته و 
 ، يك سازمان آگاهانه و يا ناآگاهانه آن  سازماني است كه در و برون  سازماني ات درونمجموعه اقدام

 اين دانش دربرگيرنده مواردي همچون. دهد از دانش موجود سازمان را از دست مي  بخشي
.در سازمان است  مورداستفاده  هاي ها، فرآيندها، تجربيات، مستندات و تكنيك ، روش ها مهارت

هاي تواند ريشه در اقدامات و تصميم كه مي  است  سازماني پيامد مجموعه اقداماتي  فراموشي
مند، آگاهانه و نظام  صورت بهها بايد  سازمان. سازماني داشته باشد سازماني و يا برون درون
با ]16[ .دست يابند  يت به نتايج مثبتيدرنها  تا  نگاه كنند  سازماني  شده به فراموشي يزير برنامه

سه بعدي كه بيشتر مدنظر. مرور ادبيات نظري از سه زاويه به فراموشي توجه شده است
:انديشمندان قرار گرفته است عبارتند از

)دانش جديد در برابر دانش رايج و قديمي(نوع دانش فراموش شده  -
)آگاهانه بودن فراموشي در برابر ناآگاهانه بودن فراموشي( روش فراموشي  -
)پيامدهاي مثبت فراموشي در برابر پيامدهاي منفي آن(فراموشي  پيامد -

.خود را در زمينه فراموشي سازماني بنيان نهاده اندهاي  انديشمندان بر پايه اين سه بعد، نظريه
]20[

برنامه ريزي(آزمي با پيوند ميان پيامدهاي فراموشي سازماني و روش فراموشي در سازمان 
.نظريه خود را پي ريزي كرده است) دهشده و برنامه ريزي نش
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]20[نظريه آزمي درباره فراموشي سازماني : 1جدول 
منفي مثبت پيامدها روش فراموشي

خربكاري يادگيري زدايي )برنامه ريزي شده(آگاهانه 
غفلت اضمحلال دانش )برنامه ريزي نشده(ناآگاهانه 

متشارت دانش، اطلاعات، داده ها، نشده، يزير برنامه طور به سازمان حالت اين در:1غفلت
.دهد مي دست از غفلت سبب به را خودهاي  و روش

شد ريزي برنامه شكل به سازمان كه دهد مي روي زماني فراموشي، نوع اين:2خرابكاري
عملكرد روي منفي آثار به فراموشي اين ولي كند، مي فراموش را خود دانش و ها داده بخشي از

.شود مي نجرسشازمان م

است اي نشده ريزي برنامه اقدامات از ناشي سازمان، در فراموشي از حالت اين:3اضمحلال
.آورد مي ارمغان به سازمان براي را مثبت كه پيامدهايي

ناموفق و تلخ تجربه يك فراموشي در سازمان تلاش كننده بيان حالت اين:4يادگيري زدايي
]21[. است

لن فراموشي سازماني را بر اساس دو بعد روش فراموشي و نوع دانشدر تحقيقي ديگر دي ها
.كند مي فراموش شده طبقه بندي

]20[حالتهاي فراموشي سازماني : 2جدول 
 روش فراموشي

 نوع دانش
دانش قديمي دانش جديد

نابودي ذخيره دانشي ناتواني در كسب دانش غير هدفمند
ت بداجتناب از عاد يادگيري زدايي هدفمند

:ميكنند تقسيم زير اشكال به را سازماني فراموشي5لورانس و فيليپس هولان،

1.  Negligence
2. Sabotagr
3. Decay
4. Unlearning
5.  Holan & Philips & Lawrence
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است و 2حافظه زوال اولي دارد؛ وجود تصادفي فراموشي نوع دو ):سهوي(1تصادفي فراموشي
ناتواني در نوع، دومين .ميرود دست از سهواَ شده تثبيت خوب دانش كه ميدهد رخ زماني

در كه بتواند آن از قبل ميرود دست از سهواَ جديد دانش كه ميدهد رخ زماني و است 3دريافت
.شود تثبيت سازمان حافظه

را كاهش سازمان يك بودن رقابتي ميتواند تصادفي فراموشي كه حالي در :هدفمند فراموشي
در .ميدهد حالت رخ دو در فراموشي نوع اين .دهد افزايش را آن ميتواند هدفمند فراموشي دهد،

حذف را سازمان است در تغيير انجام مانع كه را دانشي عمدي طور به مديران حالت ليناو
شناسايي را باشد صدمه زننده ميتواند بالقوه طور به كه دانشي مديران، حالت، دومين در .ميكنند

مورد دو هر در .جلوگيري ميكنند شود اضافه سازمان در موجود دانش به اينكه از و كنندمي
.مديريت ميكنند عامدانه شركتها كه است فعال فرايند يك يفراموش

در كه را چيزي عامدانه طور به شركت يك دانش، يادگيري زدايي براي:4زدايي يادگيري
به باشد يادگيري مهم اندازه به ميتواند فرايند اين .ميبرد بين از است شده تثبيت سازمان حافظهي
.كند دور خود ميبرد از تحليل را موفقيش كه را انشيد دارد نياز شركت يك كه زماني خصوص

شركتهاي .بگيرند فرا را بد عادتهاي ميتوانند افراد مانند سازمانها:5بد عادتهاي از اجتناب
شود تعبيه سازمانيشانهاي  حافظه در اينكه از قبل عمدي طور به را دانشي چنين قادرند موفق

بالقوه بد عادتهاي و مفيد بين دانش بتواند بايد ركتش يك امر اين تحقق براي .كنند فراموش
در ناتواني حافظه، زوال( شيوه چهار يكي از در را دانش ميتوانند سازمانها بنابراين .بگذارد تمايز
يا است عمدي دادن دست از آيا اينكه به بسته) بد عادتهاي از خودداري و يادگيري زدايي، فهم،

]23[. كنند فراموش جديدند، يا ميشوند سازمان تعبيه در اطلاعات اينكه يا و تصادفي

عادتهاي از زدايي و اجتناب در اين پژوهش با مبنا قرار دادن نظر هولان و همكاران، يادگيري
آنها بر چابكي تأثيرفراموشي سازماني هدفمند در نظر گرفته شده و هاي  مؤلفهبد به عنوان 

.گيرد مي سازماني مورد  بررسي قرار
توانايي حركت«، »سريع، چالاك، فعال  حركت»  معناي  واژه چابك در فرهنگ لغت به

1. Accidental forgetting
2. Memory decay
3. Failure to capture
4. Unlearning
5. Avoiding bad habits
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به كار» سريع و با يك روش هوشمندانه  صورت بهقادر بودن به تفكر « و » سريع و آسان صورت به
ياكوكا به كار  مؤسسه 1991اولين بار در سال   براي  مفهوم چابكي را ]29[. است شده گرفته
شده يمعرفگزارشي كه اين آژانس ارائه كرد، چابكي امكاني اساسي براي توليدات جديد  در. گرفت
بودن اين مفهوم، هنوز تعريف مشتركي از چابكي سازماني ذكر نشده است؛  دليل جديد  به. است
به عقيده گلدمن و. اند تعاريف گوناگوني از اين مفهوم ذكر كرده  ي كه محققان گوناگونا گونه به
سازماني عبارت است از دادن ارزش به مشتري، آمادگي براي مواجهه  ، چابكي) 1995( كارانش هم

بيان كردند كه) 1998(واكوركا و فليدنر . در كاركنان  مشاركت  ها و ايجاد  با تغييرات،توجه به مهارت
از طرف .تترين زمان اس يفيت در كوتاهباكو   متنوع  محصولات  چابكي سازماني به معناي عرضه

يجادشدهاهاي  وكار و فرصت ، استفاده از دانش كسب ، در مقاله خود)2000(جونز -ديگر ميسون
به نظر ون هوك و. است  برده نامعنوان چابكي سازماني   هاي مجازي را با سازمان واسطه به

فاده ازهاي ضروري با است به دست آوردن توانمندي واسطه به، چابكي سازماني )2001(همكارانش 
 نيز توانايي) 2002(ايتكن و همكارانش . شود گويي به نيازهاي مشتريان حاصل مي تفكر و پاسخ

هاي چابكي سازماني زمان را از ويژگي پذيري و توليد هم تشخيص نياز، پاسخ سريع، انعطاف
جود تقاضايدر تحقيق خود به اين نكته اشاره كردند كه و) 2002(استراتن و واربرتن . اند برده نام

.هاست محصولات نوآورانه از عوامل اصلي ايجادكننده چابكي در سازمان  يجه، توليددرنتمتغير و، 
پذيري نهاد هاي خود چابكي سازماني را توانايي انعطاف در پژوهش) 2006(كومر و همكارانش 

.اند شده تعريف كردهريزي ن شده و برنامه يزير برنامهتغييرات   به  گويي سريع پاسخ منظور بهحساس 
با سرعت، سازگار و آگاهانه است كه  وكار كسب، سازمان چابك يك )2000(كيد  زعم به ]11[

هاي بازار نشده، فرصت بيني يشپمنتظره  در واكنش به تحولات و وقايع غير  سريع  سازگاري  قابليت
شود كه مي  يافت  اييي فرآيندها و ساختارهوكار كسبدر چنين . هاي مشتري دارد و نيازمندي

هماهنگ و منظمي است كه توانايي  سازمان  ، داراي تسهيل كرده  را  سرعت، انطباق و استحكام
اين محيط با  و البته  بيني را دارد پيش يرقابلغعملكرد رقابتي در محيط تجاري كاملاً پويا و   به  نيل

، توانايي پاسخگويي)2004(  و و چنلو، ژ زعم به. تناسب نيست يب  كاركردهاي كنوني سازمان
.باشد در بازار مي  ها شركت  شود كه اساس موفقيت و بقاي سريع به تغييرات بازار چابكي خوانده مي

چابكي را توانايي رونق و شكوفايي در محيط داراي تغيير مداوم و) 2001(برايان ماسكل  ]29[
صورت بهتوان  يمچابكي را : معتقد است )1999(ورنادات . كند يمبيني تعريف  پيش يرقابلغ

]10[. تعريف كرد  رقابتي  كاري در جهت كسب مزيت  متغير  يي نزديك سازمان با نيازهايراستا هم
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چابكي به معناي توانايي ادامه حيات و شكوفايي در محيط رقابتي ،)1995( 1كمر و متواني زعم به
سريع و اثربخش به بازارهاي در حال العمل عكسله يوس به  بيني پيش يرقابلغپيوسته و با تغيير 

تغيير و همچنين تغييرات مداوم در نيازهاي مشتري است كه خواستار محصولات و خدمات
كه چابكي توانايي يك سازمان را براي اند كردهبيان  )2005(و همكاران 2ماتيس. سفارشي است

در محيط ]تهديدها يا تركيبي از آن دو باشديا  ها فرصت  تواند يمكه [تغييرات ) شناسايي(كشف 
بندي مجدد،يله شكلوس بهسريع و با تمركز به مشتريان و سهامداران   پاسخي  اش و دادنتجاري

 ، چابكي به)1999( 3و ژانگ شريفي زعم به ]3[. دهدمنابع، فرايندها و راهبردهايش نشان مي
.بيني تغييرات در محيط كاري است ك و پيش، ادرا گري حس  توانايي هر سازمان جهت  معناي

عوامل رشد و عنوان بهها  چنين سازماني بايد بتواند تغييرات محيطي را تشخيص دهد و به آن
افزاري، افزاري و نرم پيشرفته سخت  هاي ، فناوري مفاهيم مرتبط با چابكي را ها آن .شكوفايي بنگرد

ي كاري موافق، متقارن وها گروهنمندسازي كاركنان و ، توا)ها اينترانت(سازماني  هاي درون شبكه
، چابكي را توانايي فائق آمدن بر نيازهاي فرار بازار)1999( 4و بنت  كاتاياما. اند زمان مطرح كرده هم

ها بايد آمادگي مواجهه با ها معتقدند سازمان آن.  دانند مي  هنگام و مناسب  از طريق برخوردي به
فيت، قيمت، خصوصيات، كميت و زمانكي ازلحاظ  را  حجم وسيعي از نيازهاي متنوع مشتريان

معتقدند چابكي،  يي ديگر ماسون جونزدرجا، و )1999(و ديگران 5نيلور. تحويل داشته باشند
هاي سودآور در برداري مناسب از فرصت بهره منظور بهدانش بازار و ساختار مجازي   از  استفاده

خواهد تا در سازمان مي  از  گران، چابكيو دي به گفته كوديش. ثبات و پرنوسان است محيط بازار بي
ادغام فناوري، كاركنان و مديريت با زيربناي ارتباطي، شتاب كند تا به نيازهاي متغير مشتريان در

جكسون. دهد  نشان  نشده، است، واكنش مناسب بيني محيط بازاري كه داراي تغييرات مداوم و پيش
توانايي براي عنوان بهتواند  ، و مي است  منافع  ، معتقدند چابكي تمركز روي)2003(و جوهانسون 

]30[. گيرد تعريف شود لمس تغييرات بلندمدت كه قدرت ابتكار و نوآوري را در سازمان به كار مي

در ادبيات مربوط به چابكي مدلهاي مختلفي براي چابكي سازماني توسط محققان ارائه
جر به چابكيدر مدل مدل كروكيتو و يوسف، فناوري پيشرفته اطلاعات و توليد من. گرديده است

1. Kumar & Motwani
2. Mates
3. Sharifi & Zhang
4. Katayama & Bennett
5. Naylor
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در مدل گروه مشاوران آتوز، ايجاد چابكي به ميزان بلوغ انعطاف پذيري سازمان. گردد مي سازماني
توليد منعطفهاي  به زعم اين دو چابكي از تركيب فناوري1در مدل گلدمن و نايجل. بستگي دارد

مواد، مهندسيبا دانش حاصل از رويكردهاي مديريت كيفيت جامع، برنامه ريزي نيازمنديهاي 
.شود مي مجدد، فرآيندها، توليد به هنگام توليدناب و با استفاده از توانمندسازي كاركنان حاصل

مدل چابكي سازماني يوسف. اصلي است مديريت دانش ومهارت در تغيير مؤلفهمدل داو شامل دو 
تأمينداش و فرهنگ سازماني ،سيستم پا، براي چابكي در سازمان عوامل رهبري2و گوناسكاران

در مدل چابكي سازماني جكسون ويوهانسون چابكي شامل چندين. داند مي كنندگان را موثر
 3در مدل چابكي سازماني آمبروس و موريلا. است) بازار، توليد، محصول(قابليت در سه بعد سازمان 

ع يابي بهدانند تدوين راهبرد منب مي اصول كلي طراحي چابكي سازمان را مشتمل بر موارد زير
ايجاد وتقويت شايستگي ،شناسايي رهبران، فرآيندمحوري، برپايي ساختار مبتني، مديريت منابع

و همكاران در مدل4تورنگ لين. برسيستم اطلاعاتي وانسجام ونظم در زمينه آمادگي براي تغيير
ه توسط خودنيازهاي مشتريان دانسته اندو در مدل ارائه شد تأمينخود هدف يك سازمان چابك را 

اين تغيير را در نيازهاي توان عمدتاً مي كهاند  مهمترين عامل محرك چابكي را تغيير دانسته
اجتماعي مشاهد كرد از طرفي قابليتهايهاي  مؤلفه فناوري، ،بازار، مشتريان ملاكهاي رقابتي

پاسخگويي و ،شايستگي، سازمان چابك براي مقابله ورويارويي با اين تغييرات را انعطاف پذيري
مدل روابط بين5مدل چابكي سازماني شريهاي. اند فناوري و امكانات كاري بيان نموده

دهد در اين مدل مي استراتژيهاي چابكي، سازمان كاري وچابكي منابع كاري را مورد بررسي قرار
.شود مي استراتژي چابكي در چهاربعد محصول، همكاري، سازمان و افراد در نظر گرفته

مدل شريفي و ژانگ سه قسمت محركهاي چابكي، توانمنديهاي چابكي، فراهم كنندگاندر 
قالب در را چابكيهاي  توانمندي ژانگ در مدل خود و شريفي. چابكي در نظر گرفته شده است

:كردند بندي دسته زير به صورت استراتژيكهاي  توانمندي دسته چهار
كنشي پيش يا واكنشي صورت به آنها به سريع خپاس ،تتغييرا شناسايي توانايي : پاسخگويي

.است تغييرات مقابل در )بازگشت(برگشتن  مناسب حالت به و دوباره

1. Goldman & Nagel
2 . Yusuf & Ganaskaran 
3. Ambrose & Morell
4. Toring, Lin
5. Sherehiy
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با را سازمان يك كه است هايي توانايي از گسترده ليست يك توانمندي اين: شايستگي
.كند مي مجهز آمالش و اهداف به دستيابي در اثربخشي و كارايي ،وري بهره

همان با مختلف اهداف به دستيابي و مختلف كارهاي انجام توانايي :يريپذ انعطاف
تسهيلات

]26[ .ممكن زمان ترين كوتاه در عمليات و وظايف انجام توانايي: سرعت

متفاوتي براي چابكي سازماني ارائه گرديده و ابعادهاي  همانطور كه از نظر گذشت مدل
ژانگ مبنا قرار و ژوهش ابعاد چابكي از نظر شريفيدر اين پ. مختلفي براي چابكي ذكر شده است

.و سرعت پاسخگويي، شايستگي، انعطاف پذيري: گرفته است كه عبارتند از
 ها را بر هاي محيطي، پيشگامي در بازارهاي متلاطم امروزي و افزايش رقابت، سازمان پويايي

 ها سازمان .بيشتري كنند  توجه  طآمده در محي به وجود  ها و تهديدهاي داشته است تا به فرصت  آن
كنند و از اين هاي بالقوه را شناسايي مي ها و تهديد ي اطلاعات محيطي، فرصتآور جمع  با

محيط،  از  با داشتن اطلاعات  سازمان.  برند مي  گيري استراتژيك سازمان بهره يمتصم  در  اطلاعات
اين. در صورت لزوم تغييراتي را ايجاد كندخود را شناسايي كند و   و ضعف  تواند نقاط قوت مي

 در) 2011(كالاكوگلو . گيرد مي  در سازمان، توسط هوش رقابتي انجام  وتحليل يهتجزشناسايي و 
 ها سازمان  تعريف هوش رقابتي بيان كرده است كه هوش رقابتي يك فرايند نظام مند است كه

مورد  در  وتحليل اطلاعات يهتجزو   يآور جمع  ايبر  آن  شان در بازارهاي جهاني، از براي موفقيت
اي هوش رقابتي در انجمن حرفه. كنند سياسي، استفاده مي - رقبا و محيط اقتصادي و اجتماعي

 با  كه  است  مند و نظام  هوش رقابتي يك برنامه اخلاقي: كند بيان مي  رقابتي  هوش  تعريف رسمي از
تواند بر عمليات، ل و مديريت اطلاعات بيرون سازمان، ميي، تجزيه، تحليآور جمعبه   توجه

رقابتي وجود  با توجه به تعاريف زيادي كه از هوش. بگذارد تأثيرهاي شركت  تصميمات و برنامه
كاملي نسبتاًاند تعريف  داده ارائه) 2011(توان گفت كه تعريفي كه فرانكو، مارينو و سيلوا  دارد، مي

كه  اطلاعات  فعاليت مديريت استراتژيك عنوان بههوش رقابتي . كند مي از هوش رقابتي را بيان
هاي رقبا، گيرنده براي پيشي گرفتن از روندهاي بازار و حركت يمتصمهدفش اجازه دادن به 

 ، مشخص كردن اقدام براي حمله ياوكار كسبها در محيط  شناسايي و ارزيابي تهديدها و فرصت
هوش ]21[. شود راتژي توسعه سازمان مناسب است، در نظر گرفته مي، كه بيشتر براي است دفاع

ي اطلاعات علمي در مورد رقبا و كاربرد آن در يك طرح استراتژيكآور جمعرقابتي فرآيند 
 يي بايدها رقابتدانند كه چه  مي ها سازمانيله هوش رقابتي، وس به. باشد يم مدت كوتاهو  بلندمدت
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اين. پردازند يمبه تحليل رقباي يك سازمان  درواقعواحدهاي هوش رقابتي . گيرد  اولويت قرار  در
و تهديدات تجاري را ها فرصتكنند و  يماستراتژيك حمايت   گيري يمتصمريزي و  واحدها از برنامه

منظور بهاطلاعات كه  -1: يعني  نظر لئونارد فولد هوش رقابتي بر طبق. دهند يميعاً هشدار سر
اينكه از منظور بهساختن مديريت   آگاه  ابزاري براي  - 2. اند وتحليل شده يهزتجگيري  تصميم

اي مستمر رويه -4. مناسب  ارزيابي  انجام  اي براي وسيله -3. ها سريع آگاه شوند تهديدات و فرصت
شده از يتهدافرايند  -6.  يط بيرون از شركتمحتوانايي زير نظر گرفتن  -5. از يك سبك سازماني

هاي ياستراتژ  بخواهد  سازماني  اگر ]5[. بلندمدتو هم  مدت كوتاهفرايندي هم  -7. ش اجراييبخ
آن، مهم و ضروري  پيرامون  رقابتي  ي هماهنگ كند، كنترل و بررسي محيطخوب بهرقابتي خود را 

زندگي هوش رقابتي در چرخه  به  دسترسي  ها زماناوقات بيشتر از ساير  يبعضين، ا وجود با. است
دهد يمهوش رقابتي زماني بازخورد بيشتري را   به  توجه .خاصي مهم است طور به ها سازمانبرخي 

توسعه -2بازارهاي داخلي و خارجي؛  -1: كند يمگيري  يمتصم  زير  مسائل  كه سازمان با توجه به
-5ند تكنولوژي؛ كالاي جديد يا فرآي  معرفي  رشد و توسعه يا -4اكتساب و يادگيري؛  -3ظرفيت؛ 

هر. يري استراتژيگ شكل -7؛ و  سازماني  عوض كردن ساختار -6تلفيق و تركيب افقي يا عمودي؛ 
گذاري اساسي از ثروت و تلاش يهسرما  هايي كه در بالا ذكر شد اغلب در يك يتموقعيك از 

معتقد است كه او. گويد كه هوش رقابتي فرآيندي يكپارچه است يم كاهانر. دهد يمنتيجه بهينه 
وتحليل و انتشار يهتجزها، ي دادهآور جمعيزي، هدايت، ر برنامهمرحله   چهار  از  فرآيند هوش رقابتي

 اصلي سيستم هوشمند كنندگان استفادهتصميم گيران سازمان،  اگرچه. شده است يلتشك)  توزيع(
.در ذهن هر فردي باشد  بايد  عاتي اطلاآور جمعكند كه تفكر  يمباشند اما كاهانر اشاره  يم  رقابتي

ي تشويقي وها روشبايد از   مسير  در اين. نيز يك فعاليت پيوسته است  سازمان  در  ايجاد آگاهي
دانش تجاري پويا براي  يك  هوش رقابتي. استفاده كرد كنندگان شركتاعطاي پاداش به 

رقابت در استراتژي شركت  فهومم  وتحليل، ارتباط و مديريت اطلاعات و درك يهتجزي، آور جمع
هوش رقابتي، اطلاعات .محيط تجاري است  درباره  داشتن از مزاياي رقابت  براي اطمينان

 وظايف مسئولرقابتي   هوش  يها گروه.  كند يمي آور جمعي را نسبت به تحقيقات بازار تر گسترده
باشند و اطلاعات را يمبدون ساختار  و تفسير اطلاعات  وتحليل يهتجزبا اطلاعات ناشناخته،   مرتبط

 تواند يم  رقابتي  هوش. دهند يمشكل   را  گيري يمتصمكنند و فرآيندهاي  يمبه هوش تبديل 
كه در گام نخست شامل منابع اطلاعاتي، در گام دوم شامل  يك هرم تصور شود  صورت به

توسعه  شامل  آخر  گام  و در  ها ادهدوتحليل  يهتجزمختلف براي   هاي يكتكن قرار دادن مورداستفاده
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 سيستم هوش رقابتي بايد روي تغييرات بازار و محيط در ارتباط با. است  عملياتي  يها طرح
]6[. جاري و آتي سازمان تمركز كند  هاي ياستراتژ

:اند كرده شناسايي آن براي را خاصيت پنج رقابتي، هوشمندي تحليلگران
تحليلگر .است مشهود كاملاً خاصيت اين در تهاجمي حالت :يطلب مبارزه روحيه و خاصيت
ديده يك همانند پيوسته، كاملاً صورت به و بوده اثرگذار بسيار فرايند كردن درمديريت هوشمندي

.هاست جستجوي فرصت در بان

 .داراست خود در را اثرگذاريهاي  زمينه نيز خاصيت اين :تهاجمي روحيه و خاصيت

لابلاي در استراتژيك اطلاعات دنبال به دائماً هوشمندي تحليلگر :عالف روحيه و خاصيت
.اند نيافته ساختار واقعاً شركت اطلاعاتيهاي  سيستم كه گفت بايد اما عادي است، اطلاعاتي منابع

به نسبت رقبا كه دهد مي نشان العمل عكس زماني تنها هوشمندي مدير :انفعالي خاصيت
.دهند نشان خود از اي خصمانه و تهاجمي لتواقعاحًا سازمان هاشركت

مديريت يا رقابتي هوشمندي فرايند به تمايلي سازمانهاشركت مديريتي تيم :رفتگان خواب در
]22[ . ندارد رقابت از باكي الظاهر علي و نشان نمي دهد خود از دانش

:در پژوهشي ديگر ابعاد هوش رقابتي در چهار بعد دسته بندي شده است
استراتژي است كه در نهايت در مورد ايجاد وتحقق فرصتهاي جديد بازار: بازارهاي  تفرص

جديد ايجاد وارائه ارزش براي مشتريان، خدما ت جديد،  تغيير راههاي  ،فرصت پرداختن به روش
.موجودهاي  حل

رتواند استراتژي يك سازمان از موفقيت د مي به عنوان روشي است كه رقيب: تهديدات رقبا
.بازار مهار كند

استراتژي است كه در طول زمان در يك بازار يا زمينه رقابتي به خوبي: ريسكهاي رقابتي
.گسترش ميابد وفراتر از رقبا ميرود

هدف اين استراتژي براي تحقق بخشيدن به فرصتهاي بازار ومسئوليت: مفروضات محوري
]12[ .ري كليدي استرسيدگي به تهديدات رقبا و ريسكهاي رقابتي وآسيب پذي

بازار، تهديدات رقبا، ريسكهاي رقابتي و مفروضات محوري بههاي  در اين پژوهش فرصت
هوش رقابتي در نظر گرفته شده و نقش تعديلگري آنها در رابطه بين فراموشيهاي  مؤلفهعنوان 

.گيرد مي سازماني هدفمند با چابكي سازماني مورد بررسي قرار
با هدفمند سازماني فراموشي رابطه بررسي پژوهشي را با هدف) 1391(صادقيان و همكاران 
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.اند رساندهبه انجام  شيراز شهرداري )فاوا(ارتباطات  و اطلاعات فناوري سازماني در سازمان چابكي
چابكي و هدفمند سازماني فراموشي كه بين داد نشان پيرسون همبستگي ضريب آزمون نتايج

فراموشي كه دهد يم نشان رگرسيون نتايج آزمون همچنين. دارد وجود معناداري رابطه سازماني
]23[ .داشته است سازماني ياز چابك را خوبي بيني يشپ هدفمند سازماني

هوش و سازماني چابكي بين رابطه بررسي هدف با) 1392(پژوهش صلواتي و همكاران 
از حاكي پژوهش، هاي يافته .است شده انجامسنندج  شهر دولتي و خصوصي رقابتي در بانكهاي

]24[ .باشد يم رقابتي هوش با آن ابعاد و سازماني چابكي بين ارتباط وجود

سازماني فراموشي رابطه تبيين به دنبالدر پژوهشي ) 1394(جلالي فراهاني و همكاران 
بين كه دهد يمنشان  ها دادهتحليل . اند بوده سازماني چابكي با سازماني و يادگيري هدفمند
سازماني يادگيري و دارد وجود و معناداري مثبت رابطه هدفمند فراموشي و سازماني يادگيري

]17[ .باشد سازماني چابكي براي كننده خوبي بيني يشپ تواند يم

.اند پرداخته سازماني چابكي و سازماني هوش بين رابطه بررسي به) 1393(شيري و همكاران 
همچنين دارد؛ وجود معناداري رابطه سازماني چابكي و زمانيسا هوش بين دهد كه يمنتايج نشان 
و دانش كاربرد توافق، و اتحاد روحيه، تغيير، به تمايل مشترك، سرنوشت استراتژيك، بين بينش

]28[ .دارد وجود رابطه سازماني چابكي عملكرد و فشار

آن رابطه سيبرر و سازماني هوش سنجش هدف با) 1389(پژوهش باقرزاده و كبري ديباور 
هوش بين معنادار مثبت و رابطه از حاكي آمده دست به نتايج. است شده انجام سازماني چابكي با

مشترك، سرنوشت سازماني شامل هوش بعد چند بين همچنين. است سازماني چابكي و سازماني
مثبت رابطه سازماني با چابكي عملكرد فشار و دانش كاربرد روحيه، توافق، و اتحاد تغيير، به ميل
.نشد يافت معناداري رابطه استراتژيك انداز چشم و سازماني چابكي بين اما آمد به دست معنادار و

]4[ 

فرهنگ بين رابطه در دانش مديريت ميانجي به بررسي نقش) 1390(قرباني زاده و همكاران 
تأثير يادگيري فرهنگ كه دهد يم نشان تحقيق نتايج. سازماني پرداخته است چابكي و يادگيري

اثر اين پژوهش در كه، يدرحال .دارد دانش مديريت و سازماني چابكي بر معناداري و مثبت
]13[ .نگرفت قرار تأييد يادگيري، مورد فرهنگ نقش كنترل با سازماني چابكي بر دانش مديريت

در پژوهشي به رابطه بين چابكي با مزيت رقابتي و عملكرد سازماني) 1384( ماخوش سي
وتحليل همبستگي متعارف به بررسي رابطه بين چابكي، مزيت يهتجزبا استفاده از . است  پرداخته
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داري را بين متغيرهاي چابكي و نتايج رابطه معني. است شده پرداختهرقابتي و عملكرد سازماني 
]18[. دهد يمملكرد استراتژيك نشان متغيرهاي ع

هاي چابكي يتوانمندبه انجام پژوهشي با هدف بررسي اثر ) 1388( اژدريو  صارمي
در اين پژوهش بهترين مدل با معيار. اند پرداخته ها آني توليدي بر عملكرد توليدي اه شركت

:در مدل پژوهش عبارتند از متغيرهاي مؤثر در توليد چابك. شده است ييشناسااطلاعات بيز 
پيوندهاي، افراد چابك، استراتژي چابك، فرايندهاي چابك، تحويل به موقع، انعطافپذيري توليد

ي عملكردها سنجههاي چابكي و  يتوانمنداين مدل روابط علي ميان . فيت محصولكيو  ابكچ
سازي توليد چابك يادهپتوان در توسعه تئوري توليد چابك و  يمدهد كه از آن  يمتوليدي را نشان 

]25[ .بهره برد ها سازماندر 

مفهوم فناوري در سه بعد فناوري توليد، فناوري) 1389( الفتو  زنجيرچي در پژوهش
ي هريك از اين ابعاد بر چابكي در صنعتها مؤلفه تأثيرمحصول و فناوري اطلاعات ديده شده و 

ابعاد فناوريهاي  مؤلفه. با چابكي بحث شده است ها آني و در مورد ارتباط الكترونيك ايران بررس
توليد، بيروني، فناوري فناوري، عوامل در همزمان، كيفيت مهندسي: محصول عبارتند از و توليد
اطلاعات عبارتند بعد فناوريهاي  مؤلفه. فناوري و استراتژي انحصاري فناوري، فناوري بيني پيش

ي مختلف بر اساس دو عاملها مؤلفه. و آموزش رايانه كمك به مهندسي، پشتيباني يفرايندها: از
كه ترتيب رتبه بندي به اين شرح اند شدهي بند رتبهاز وضع مطلوب،  ها آناهميت و فاصله 

همزمان، فناوري فناوري، مهندسي بيني پيش فناوري، در توليد، كيفيت فناوري: باشد مي
آموزش و فرايندهاي رايانه، كمك به مهندسي فناوري، ، استراتژيبيروني عوامل انحصاري،
]33[ .پشتيباني

 چابكي  به دنبال تعيين ارزش و اهميت) 1390(  جلودار  يميانابراهجلودار و   پژوهش ابراهيميان
پذيري سازماني در مقابل تغييرات گويي و انعطاف محور اساسي سرعت پاسخ مثابه بهسازماني 

توانند به نيازهاي مشتريان و هاي سنتي نمي اساس نتايج اين تحقيق، سازمان  بر. استيجادشده ا
را ها آنبدهند؛ در وهلة بعد، اين امر تداوم حيات  موقع بهتغيير و تحولات محيط پيرامون خود پاسخ 

يها است كه سازمان  داده  نشان  همچنين، پژوهش و بررسي منابع گوناگون.  سازد مي  يرممكنغ
هايي هستند كه، به سبب برخورداري از هاي مجازي از جملة سازمان يادگيرنده و سازمان

خود را با محيط پيراموني خود  توانند مي  تر و سريع  هاي چابك، بهتر هاي مربوط به سازمان ويژگي
]11[ .اين طريق در صحنة رقابت باقي بمانند  و از  سازگار سازند
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به شناخت عوامل ساختاري توانمندساز چابكي سازماني) 1391(و همكاران  يعقوبيپژوهش 
توانمندساز ساختاري عنوان بهعامل  7ها و مطالعات متعدد،  گيري از مدل با بهره. پرداخته است

گانة افزار آماري ليزرل، عوامل هفت ها با نرم يل دادهوتحل يهتجزپس از . چابكي سازماني شناخته شد
تشكيل سازمان«اولويت نخست به . شناخته، همبستگي خوبي با چابكي سازماني نشان داد

]30[. اختصاص يافت» تشكيل سازمان مجازي«و اولويت آخر به » محور دانش

پس از بررسي مفهوم و ابعاد فراموشي سازماني در) 1389(حسيني و همكاران در پژوهش 
شناسايي شد و) نوع فراموشي، پيامد فراموشي و روش فراموشي(ادبيات نظري، سه بعد فراموشي 

هاي نتايج بيانگر آن است كه فرضيه. رابطه اين سه بعد در سه فرضيه مورد آزمون قرار گرفت
تأييدمورد ) ، روش فراموشي و پيامدهاي فراموشيشده فراموشرابطه بين نوع دانش (وهش پژ

]16[ .اند قرارگرفته

ها اقدام هاي چابكي سازماني در دانشگاه به شناسايي مؤلفه )1391(پور و همكاران  عباس
ها، ، قابليتها حركممؤلفه  4ها از  دهد كه، چابكي در دانشگاه تحقيق نشان مي  هاي يافته. اند نموده

هاي يك سري محرك كهها بيانگر اين است  اين يافته. شده است يلتشكتوانمندسازها و پيامدها 
تغييرات و: از اند عبارت ها محركها وجود دارند كه اين  محيط دانشگاه  در  تغيير و چابكي

مداوم در انتظاراتهاي فناوري، تغيير مداوم در انتظارات و ترجيحات مشتري، تغيير  دگرگوني
مالي،رقابت،تغيير و پيچيدگي  هاي ،محدوديت و نوآور  دانشجويان، نياز به نيروي كار كيفيت بالا

اي به مجموعه ها محركيك دانشگاه چابك براي مقابله و رويارويي با اين .  دانش  ، اقتصاد محيط
به حل راه  دهنده ارائهپذيري،  ها؛ مانند، هوشمندي و تسلط بر تغيير، سرعت و انعطاف از قابليت
ها به يك ها براي تحقق اين قابليت دانشگاه. و يادگيرنده، نوآوري نياز دارد  يانبن دانشمشتري، 

ساختار، نيروي كار چابك،: از اند عبارت  سازها  توانمند  سري توانمند سازها نياز دارند كه اين
ها و توانمند پيامدهاي كاربست اين قابليت يتدرنها  كه. فرهنگ، فناوري اطلاعات، و شراكت

]1[. جامعه است  مختلف  هاي بخش  يازموردنيت و توليد دانش باصلاح آموختگان دانشسازها توليد 
در. اند بودهبندي عوامل مؤثر بر فراموشي سازماني  يتاولو به دنبال) 1392( مغدانيو  حسيني
عوامل مؤثر بر فراموشي سازماني شناسايي شدند كه در چهار عنوان بهعامل  16، اين پژوهش

تايج پژوهش نشانن. ي شدندبند دستههاي فيزيكي  يهروگروه، عوامل محيطي، باورها، فرايندها و 
هاي فيزيكي و شرايط محيطي داراي يهروي، موردبررسدهد كه در ميان چهار معيار كلي  يم
فرايندهاي عملياتي و باورها قرار تا آن از  پسترين اهميت در فراموشي سازماني هستند و  يشب
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]15[. دارند

مديريت كيفيت فراگير و يادگيري سازماني بر تأثيربه بررسي ) 1393( زنجيرچيو  ابراهيمي
دهد كه مديريت كيفيت فراگير بر يمهاي پژوهش نشان  نتايج و يافته. اند پرداختهعملكرد نوآوري 

مثبت دارد و تأثيرلكرد نوآوري و يادگيري سازماني، يادگيري سازماني بر عملكرد نوآوري عم
همچنين نقش ميانجي يادگيري سازماني در ارتباط بين مديريت كيفيت فراگير و عملكرد نوآوري

]10[ .شد تأييد

گزار، يادگيريبررسي روابط علي رهبري خدمت) 1394(و همكاران  محمديپژوهش هدف 
متغير مستقل، عنوان بهگزار ي كه رهبري خدمتا گونه به. سازماني و فراموشي سازماني بوده است

يادگيري سازماني به عنوان متغير وابسته و فراموشي سازماني به عنوان متغير ميانجي در نظر
گزار و يادگيري سازماني بهنشان داد كه ابعاد رهبري خدمت آمده دست بهنتايج . تگرفته شده اس

همچنين اينكه. نشان دادند 0.05نسبت فراموشي سازماني ارتباط و همبستگي بيشتري در سطح 
گزار به صورت مستقيم و با واسطه يادگيري سازماني بر فراموشي سازماني كاركنانرهبري خدمت

]19[ .دگذار يم تأثير

به بررسي رابطه هوش سازماني و چابكي سازماني) 1394(و همكاران  عصاريدر پژوهش 
دهندة وجود رابطة مثبت و نتايج آزمون ضريب همبستگي پيرسون نيز نشان. است شده پرداخته
]2[ .زماني و چابكي سازماني استدار بين هوش سا معني

سازي صنايع رابطة هوش رقابتي مديران با نوين) 1395( بوداقي خواجه نوبردر پژوهش 
در اين پژوهش، ابعاد هوش رقابتي بر اساس نظرية دانشكدة مديريت. شده است يبررسكوچك 

-آوري تكنيكي و راهبردي هاي تجاري، وضعيت رقبا، فن شامل آگاهي  (GTILAB)رانسهف
كه هوش  دهد نتايج نشان مي. شده است يينتعسازي صنايع كوچك  هاي نوين اجتماعي با شاخص

مثبت و معناداري وجود تأثير، موردمطالعهسازي صنايع كوچك  رقابتي بر ابعاد چهارگانة آن با نوين
]6[ .دارد

و نوآوري هدفمند سازماني فراموشي بين رابطهدر پژوهشي به بررسي ) 2010( 1چن و زنگ
توانايي يادگيري ايواسطه تأثير. پرداختند سازماني يادگيري توانايي يا واسطه تأثير با سازماني

سازماني اشاره دارد كه مديريت فراموشي سازماني به اهميت يادگيري سازماني نسبت به نوآوري

1.  Zeng, & Chen
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تلاش كردند تا رابطه بين ايشان در اين تحقيق بر نوآوري سازماني متمركز شدند و .سازماني است
نوآوي سازماني پيدا كنند از نظر ايشان يادگيري سازماني و ييفراموشي سازماني عمدي توانا

]34[. فراموشي سازماني هدفمند يك مؤلفه مهم مديريت دانش است

.تنظيم كردند و تهيه چابكي از مفهومي مدل و اوليه ختارسا يك) 2000( 1ژانگ و شريفي
راهبردي، توانايي چابكي، يها محرك: كنند يم مطرح ،گونه ينا چابك را توليد از جنبه چهار

محيط هاي يژگيو نمايانگر چابكي يها محرك چابكي، هاي يتو قابل چابكي توانمندسازي
راهبردي هاي ييتوانا. هستند تغييرات بيني يشپ امكان عدم و آشفتگي ازنظر بيروني وكار كسب
يها سازمان مهم هاي يژگيو توان يم را يريپذ انعطاف و سرعت شايستگي، پاسخگويي، نظير
توانمي را چابكي هاي يتقابل .كنند يم تسهيل را محيطي تغييرات به رسيدگي كه دانست چابك

ناشي عرصه توليدي چهار از دسازهاتوانمن اين .آورد دست به چابكي توانمندسازي طريق از
]26[. نوآوري و كاركنان فناوري، سازمان، :شوند يم

دهد با توجه به محيط پوياي كنوني محققان در سالهاي اخير مي بررسي پيشينه تحقيق نشان
در پژوهشهاي مختلفي روابط علي ميان. بر چابكي و چابك سازي سازمان تاكيد دارند

بنابراين بحث چابكي سازماني. قرار گرفته است تأييدعملكرد سازمان مورد  هاي چابكي و يتوانمند
بررسي پژوهشها نشان. به عنوان موضوع محوري اين پژوهش داراي ضرورت و اهميت است

هدفمند و هوش سازماني دهد كه در بين عوامل مختلف ايجاد چابكي سازماني، فراموشي مي
چابكي و هدفمند سازماني فراموشي نتايج پژوهشي كه بين .رقابتي مورد توجه محققان بوده است

ياز چابك را خوبي بيني يشپ هدفمند سازماني فراموشي دارد و وجود معناداري رابطه سازماني
هدفمند فراموشي و سازماني يادگيري بين داردكه مي پژوهشي ديگر بيان .داشته است سازماني
براي كننده خوبي بيني يشپ تواند يم سازماني گيريياد و دارد وجود و معناداري مثبت رابطه
نمايد، توجه به عامل مي اما آنچه پژوهش حاضر به اين بحث اضافه .باشد سازماني چابكي

هوش در پژوهشي بيان شده كه بين. باشد مي يادگيري زدايي و نقش آن در چابكي سازماني
ارتباط وجود از حاكي پژوهشي هاي يافته. دارد وجود معناداري رابطه سازماني چابكي و سازماني

در اين پژوهش به طور مشخص هوش .باشد يم رقابتي هوش با آن ابعاد و سازماني چابكي بين
علاوه بر اين نقش تعديلگري هوش. شود مي آن بر چابكي سازماني مورد بررسي تأثيررقابتي و 

1. Sharifi & Zhang
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گيرد و به مي ماني مورد تحليل قرارساز هدفمند و چابكي سازماني رقابتي در رابطه بين فراموشي
:سوالهاي ذيل پاسخ داده شود

رابطه وجود دارد؟ چابكي سازماني بين فراموشي سازماني هدفمند و آيا
كند؟ مي سازماني را تعديل چابكي هوش رقابتي رابطه فراموشي سازماني هدفمند  وآيا 

:كه در اين راستا فرضيات زير مطرح شد
.فراموشي سازماني هدفمند وچابكي سازماني رابطه وجود دارد بين :1 فرضيه اصلي
چابكي سازماني را تعديل هوش رقابتي رابطه فراموشي سازماني هدفمند  و :2 فرضيه اصلي

.كند مي
.چابكي سازماني رابطه وجود دارد بين يادگيري زدايي و: 1 فرعي فرضيه
.دارد سازماني رابطه وجود چابكي و بدهاي  بين اجتناب از عادت: 2 فرعي فرضيه
چابكي سازماني را بازار رابطه بين فراموشي سازماني هدفمند وهاي  فرصت: 3 فرعي فرضيه

.كند مي تعديل
چابكي سازماني را تهديدات رقبا رابطه بين فراموشي سازماني هدفمند و: 4 فرعي فرضيه

.كند مي تعديل
چابكي سازماني را اموشي سازماني هدفمند ورقابتي رابطه بين فرهاي  ريسك: 5 فرعي فرضيه

.كند مي تعديل
چابكي سازماني را مفروضات محوري رابطه بين فراموشي سازماني هدفمند و: 6 فرعي فرضيه

.كند مي تعديل
چابكي و ابطه بين فراموشي سازماني هدفمندآسيب پذيري كليدي  ر: 7 فرعي فرضيه

.كند مي سازماني راتعديل
پژوهش ابعاد فراموشي اين در. پژوهش در شكل ذيل نشان داده شده استمدل مفهومي 

شامل يچابكي سازمان شامل دو بعد يادگيري زدايي واجتناب از عادتهاي بد و سازماني هدفمند
بازار، تهديداتهاي  هوش رقابتي شامل فرصت سرعت و انعطاف پذيري، شايستگي، و يپاسخگوي

.ت محوري و آسيب پذيري كليدي استرقبا، ريسكهاي رقابتي، مفروضا
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مدل مفهومي پژوهش: 1شكل 

پژوهش  روش
تحقيقات نوع از اطلاعات آوري جمع روش نظر از و كاربردي نوع از نظرهدف از تحقيق اين

بسنجيم از روش همبستگي استفاده بين متغيرها رابطه آنجايي كه قصد داريم را از. است پيمايشي
تحقيق اين آماري جامعه. باشد مي توصيفي نوع از تحقيق اجراي روش ازنظر همچنين يم وكن مي
هاي سيرربراي نمونه گيري با توجه به ب .باشد نفر مي كاركنان بانكهاي شهرستان كاشمر كليه

براي محاسبه حجم نمونه از جدول وشده انجام شده از روش نمونه گيري تصادفي طبقه بندي 
و با توجه به نسبتي كه گرفته نفر بر آورد شده است 92اده شده است كه به تعداد مورگان استف

تعداد اعضاي نمونه از بانكهاي خصوصي) 475/0و بانكهاي دولتي 525/0بانكهاي خصوصي (شده 
روش جمع آوري اطلاعات در اين پژوهش. نفر بوده است 44نفر و از بانكهاي دولتي  49

حاضر تحقيق  پرسشنامهبايد گفت  پرسشنامه روايياز لحاظ . باشد مي سؤال 48 شامل پرسشنامه
در با اين حال شده است تأييدسه پرسشنامه استاندارد بوده است كه قبلا روايي آن  متشكل از

توزيع جامعه آماري ميان در ها، پرسشنامه آن نهايي تأييد از بعد و گرفته قرار استادان اختيار
ژوهش به منظور تعيين پايايي آزمون از روش آلفاي كرونباخ استفاده شدهدر اين پ .است گرديده

 

چابكي سازماني
پاسخگويي
شايستگي

انعطاف پذيري
سرعت

هوش رقابتي
فرصت هاي بازار
تهديدات رقبا

ريسكهاي رقابتي
مفروضات محوري
آسيب پذيري كليدي

فراموشي سازماني هدفمند
يادگيري زدايي

اجتناب از عادتهاي بد
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.رود مي اين روش ها براي محاسبه هماهنگي دروني ابزار اندازه گيري به كار. است

نتايج پايايي پرسشنامه: 3جدول 
آلفاي كرونباخمتغيرها
882/0يسازمانيچابك

767/0 هدفمنديسازمانيفراموش
 742/0يهوش رقابت

 792/0كل

باشد بنابراين مي 7/0با توجه به اينكه آلفاي كرونباخ در تمامي متغيرهاي پرسشنامه بيشتر از 
اين شده در كارگرفته به آماري روش. توان گفت پرسشنامه از پايايي خوبي برخوردار است مي

از نرم افزارهاي ساختاري است و تجزيه و تحليل داده ها با استفاده روش معادلات تحقيق
SPSS  و Smart-plsشود مي انجام.

ها يافته
توسط نرمهاي  پردازيم، داده مي هاپرسشنامه  اطلاعات از به بررسي نتايج حاصل قسمتدر اين 

آماري درهاي  مورد تجزيه و تحليل قرار گرفت و جداول داده  Smart-plsو SPSSهاي افزار
.ارائه خواهد شد بررسي فرضيات پژوهش) ب(و  تيويژگيهاي جمعيت شناخ) الف(دو سطح 

ويژگيهاي جمعيت شناختي -الف
جنس، وضعيت تاهل، سن، از جمله يشناخت تيجمع يرهايمتغ يفراوان عيقسمت توز نيدر ا

.شود مي تحصيلات و سابقه كار به صورت توصيفي بررسي
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ويژگيهاي جمعيت شناختي نمونه آماري: 4جدول 
درصد  فراواني سن درصد انيفراو جنسيت

35/9 33  سال 30تا  7985/920  مرد
38/0 35  سال 40تا  1314/131  زن

25/0 23 سال 50تا  92100/041 مجموع

 1/1 1  سال 50بيشتر از   درصد  فراواني  وضعيت تاهل
100/0 92 مجموع1819/6  مجرد

درصد  فراواني  سابقه كاري7480/4  متاهل
 33/7 31 سال و كمتر 92100/05 مجموع

 23/9 22  سال 10تا  6  درصد  فراواني  تحصيلات
 18/5 17 سال 15تا  1718/511  ديپلم و پايين تر

 10/9 10  سال 20تا  3234/816  كارداتي
 13/0 12 سال و بيشتر 3538/021 كارشناسي

100/0 92  مجموع88/7  كارشناسي ارشد
92100/0 مجموع

)بررسي فرضيات پژوهش(ر استنباطي آما -ب
مدل سازي  .است »ساختاري معادلات«روش  تحقيق اين شده در كارگرفته به آماري روش

ري است كه روابط پيچيده بين يك يا چند متغيرآماهاي  از روشاي  مجموعه معادلات ساختاري
مدل سازي عبارت ديگر با به . دهد مي را مورد بررسي قرارمستقل و يك يا چند متغير وابسته 

در .شود مي بر روي عوامل انجام ANOVA / معادلات ساختاري يك نوع رگرسيون چند متغير
پرداخته شده ياد عوامل بررسي اثرگذاري، به Smart-pls از نرم افزار  استفاده با قسمت، اين
هاي شكل. براي اين منظور از سه مدل ساختاري براي آزمون فرضيات استفاده شده است .شود مي

نشان) t-value(در حالت معناداري ضرايب را در حالت  يقمتفاوت تحق يها مدل 4و  3، 2
در سطح ير،مس يبضر يا يبار عامل يجهنت دربيشتر باشد،  96/1از   t اگر مقدار آماره. دهد مي
.گردد مي تأييدباشد و فرضيه مورد نظر  يمعنادار م% 95 يناناطم
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)t-value(مدل تحقيق فرضيات اصلي در حالت معناداري ضرايب : 2شكل 

فراموشي سازماني هدفمند و چابكي تأثيربراي  tبراساس شكل فوق، چون مقدار آماره 
توان مي درصد 95بيشتر است بنابراين با اطمينان  96/1و از  967/3با  برابرسازماني كاركنان 

.وجود دارد يفراموشي سازماني هدفمند و چابكي سازماني كاركنان رابطه معنادار نيبگفت، 
نيهوش رقابتي بر رابطه ب يگر لياثر تعدبراي  tبراساس شكل فوق، چون مقدار آماره 

بيشتر است 96/1و از  552/3برابر با كاركنان  سازمانيفراموشي سازماني هدفمند و چابكي 
فراموشي سازماني هدفمند و نيهوش رقابتي رابطه بتوان گفت،  مي درصد 95بنابراين با اطمينان 

.كند مي ليچابكي سازماني را تعد
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مدل تحقيق فرضيات فرعي يك و دو در حالت معناداري ضرايب: 3شكل 
)t-value(

برابر با يسازمان يچابك و ييزدا يريادگي تأثيربراي  tراساس شكل فوق، چون مقدار آماره ب
و ييزدا يريادگي نيبتوان گفت،  مي درصد 95بيشتر است بنابراين با اطمينان  96/1و از  004/3
.رابطه وجود د دارد يسازمان يچابك

يسازمان يبد بر چابكهاي  ز عادتاجتناب ا تأثيربراي  tبراساس شكل فوق، چون مقدار آماره 
نيب انيمتوان گفت،  مي درصد 95بيشتر است بنابراين با اطمينان  96/1و از  904/3برابر با 

.د دارد رابطه وجود يسازمان يچابك و بدهاي  اجتناب از عادت
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مدل تحقيق فرضيات فرعي سه تا هفت در حالت معناداري ضرايب: 4شكل 
)t-value(

نيبازار بر رابطه بهاي  فرصت يگر لياثر تعدبراي  tبر اساس شكل فوق، چون مقدار آماره 
بيشتر است بنابراين با 96/1و از  809/3ي برابر با سازمان يهدفمند و چابك يسازمان يفراموش

يكچاب هدفمند و يسازمان يفراموش نيبازار رابطه بهاي  فرصتتوان گفت،  مي درصد 95اطمينان 
.كند مي ليرا تعد يسازمان

نيتهديدات رقبا بر رابطه ب يگر لياثر تعدبراي  tبر اساس شكل فوق، چون مقدار آماره 
كمتر است بنابراين با 96/1و از  223/0ي برابر با سازمان يهدفمند و چابك يسازمان يفراموش

يچابك هدفمند و يمانساز يفراموش نيتهديدات رقبا رابطه بتوان گفت،  مي درصد 95اطمينان 
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.كند يمن ليرا تعد يسازمان
رقابتي بر رابطههاي  ريسك يگر لياثر تعدبراي  tبر اساس شكل فوق، چون مقدار آماره 

بيشتر است بنابراين با 96/1و از  607/2ي برابر با سازمان يهدفمند و چابك يسازمان يفراموش نيب
هدفمند و يسازمان يفراموش نيبتي رابطه برقاهاي  ريسكتوان گفت،  مي درصد 95اطمينان 

.كند مي ليرا تعد يسازمان يچابك
نيمفروضات محوري بر رابطه ب يگر لياثر تعدبراي  tبر اساس شكل فوق، چون مقدار آماره 

بيشتر است بنابراين با 96/1و از  643/3ي برابر با سازمان يهدفمند و چابك يسازمان يفراموش
هدفمند و يسازمان يفراموش نيمفروضات محوري رابطه بتوان گفت،  مي درصد 95اطمينان 

.كند مي ليرا تعد يسازمان يچابك
آسيب پذيري كليدي بر رابطه يگر لياثر تعدبراي  tبر اساس شكل فوق، چون مقدار آماره 

با بيشتر است بنابراين 96/1و از  196/3ي برابر با سازمان يهدفمند و چابك يسازمان يفراموش نيب
هدفمند و يسازمان يفراموش نيآسيب پذيري كليدي رابطه بتوان گفت،  مي درصد 95اطمينان 

.كند مي ليرا تعد يسازمان يچابك

فرضيات پژوهش tنتايج ضريب مسير، انحراف استاندارد و  آماره : 5جدول 
نتيجه tآماره   انحراف استاندارد  ضريب مسير  فرضيه

فرضيه تأييد  967/3 106/0 421/0  فرضيه اصلي اول
فرضيه تأييد 552/3 115/0 410/0  فرضيه اصلي دوم
فرضيه تأييد 004/3 103/0 310/0  فرضيه فرعي اول
فرضيه تأييد 904/3 084/0 331/0  فرضيه فرعي دوم
فرضيه تأييد 809/3 109/0 418/0  فرضيه فرعي سوم

فرضيه تأييدعدم  223/0 179/0 04/0  فرضيه فرعي چهارم
فرضيه تأييد 607/2 109/0 285/0  فرضيه فرعي پنجم
فرضيه تأييد 643/3 113/0 412/0  فرضيه فرعي ششم
فرضيه تأييد 196/3 109/0 350/0  فرضيه فرعي هفتم

پژوهش بههاي  توان گفت گه همه فرضيه مي با توجه به نتايج درج شده در جدول فوق
بنابراين بين فراموشي سازماني هدفمند و. گرفته استقرار  تأييداستثناي فرضيه فرعي چهارم مورد 

فرصتهاي بازار،(هوش رقابتي هاي  مؤلفهچابكي سازماني رابطه وجود دارد و چهار مورد از 
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رابطه بين فراموشي سازماني هدفمند) ريسكهاي رقابتي، مفروضات محوري، آسيب پذيري كليدي
.كند مي و چابكي سازماني را تعديل

جه گيريبحث و نتي
در اين پژوهش به بررسي رابطه فراموشي سازماني هدفمند و چابكي سازماني با توجه به نقش

يبا استفاده از معادلات ساختارفرضيات پژوهش حاضر . تعديلگري هوش رقابتي اقدام گرديد
دهد كه بين فراموشي سازماني هدفمند و چابكي مي نشانپژوهش هاي  يافته. بررسي شده است

هوش رقابتيهاي  مؤلفهچهار مورد از  اني رابطه مثبت و معناداري وجود دارد و همچنينسازم
رابطه بين فراموشي) فرصتهاي بازار، ريسكهاي رقابتي، مفروضات محوري، آسيب پذيري كليدي(

جمع آوري شده ازهاي  از آنجا كه نتايج داده. كند مي سازماني هدفمند و چابكي سازماني را تعديل
دهد كه بين فراموشي سازماني هدفمند و چابكي سازماني رابطه وجود دارد، مي ه آماري نشانجامع
بايست به فراموشي سازماني هدفمند مي توان استنباط كرد كه بانكها در جهت چابك شدن مي

كنار گذاشتن دانش و اطلاعات قديمي و ترك عادات غلط در رفتارها و. توجه و تاكيد داشته باشند
تعديلگري. بيشتري را به بار آوردهاي  تواند فضاي بانك را منعطف نموده و موفقيت مي ردها،عملك

هوش رقابتي در رابطه بين فراموشي سازماني هدفمند و چابكي سازماني در جامعه مورد نظر بدين
رخواهند در فضاي رقابتي موجود دوام بياورند و سهم بازا مي معناست كه اگر بانك و مديران آن

بانك و مديران آن بايد. خويش را ارتقاء دهند بايد هوش رقابتي نيروي انساني بانك تقويت شود
موثر وهاي  همواره شرايط رقبا را رصد نمايند و با آگاهي از شرايط فضاي رقابتي حاكم، تصميم

هش باپژونتايج . مناسبي را از خود نشان دهندهاي  را اتخاذ و با چابكي واكنشاي  هوشمندانه
»بررسي رابطه فراموشي سازماني هدفمند و چابكي سازماني«با عنوان ) 1391(تحقيق صادقييان 

دهد كه بين فراموشي سازماني هدفمند و چابكي سازمان رابطه معنا مي نتايج نشان. مطابقت دارد
در ايجادداري و مثبتي وجود دارد و كاركنان فاواي شهرداري شيراز با فراموشي سازماني هدفمند 

همچنين. دارند مطابقت دارد مي سازمان چابك به اهداف مورد نظر سازمان وافاي شهرداري گام بر
فراموشي سازماني هدفمند با خلاقيت«با عنوان) 2016(تحقيق با پژوهش طاهر خاني هاي  يافته

سازماني دهد كه اجزاي فراموشي مي مطابقت دارد نتايج تحقيقات نشان» فردي و چابكي سازماني
همچنين نتايج با. هدفمند يك پيش بيني خوب از خلاقيت فردي و چابكي سازماني داشته اند

»ي سازماني با اثربخشي سازمانيفراموشبررسي رابطه چابكي سازماني و «پژوهش قاسمي 
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تحليل ارتباط فراموشي سازماني و«با عنوان ) 1393(نتايج با تحقيق بخش چناري . مطابقت دارد
و هولان بررسي با همچنين اين نتايج. همخواني دارد» كي سازماني با عملكرد سازمانيچاب

.دارد همخواني» فعال سازماني فراموشي چيزهاي گذشته؟ يادآوري«عنوان  تحت) 2004(فيليپس 
همخواني دارد و آنها نيز بر اين) 1392(و حسيني ) 2010(نتايج بدست آمده با پژوهشهاي جيانگ 

در تحقيق مشبكي. اي به فراموشي سازماني هدفمند داشته باشده سازمانها بايد توجه ويژهباورند ك
، فراموشي سازماني هدفمند»فراموشي سازماني هدفمند اكسير رقابت پذيري در سازمان«با عنوان 

بررسي رابطه بين«با عنوان ) 1391(نتايج با پژوهش پيرايش . بر رقابت پذيري سازمان تاثير دارد
هوشهاي  مؤلفهدر اين مقاله . مطابقت دارد» هوش رقابتي  و اثربخشي استراتژيهاي بازاريابي

)1388(همچنين نتايج با پژوهش  جاويد . رقابتي با اثربخشي استراتژي رابطه معناداري دارد
و با نتايج) 2009(و مقاله نوكا » بررسي هوش رقابتي بر رضايت مشتري در سازمانهاي خدماتي«
توان پيشنهادهايي چند براي بهبود مي بر اساس نتايج پژوهش. همخواني دارد) 1391(اوشيچ

:وضعيت جامعه مورد مطالعه ارائه نمود
در كه شود مي پيشنهاد كاشمر شهرستان بانكهاي مديران به اول، اصلي فرضيه اساس بر
جهت راهگشا عاملي انعنو به هدفمند سازماني فراموشي به سازمان سازي چابك و چابكي اعمال
اهداف تحقق راستاي در سازمان جديد احتياجات رفع و كهنه و منسوخ عوامل هدفمند حذف

در جامعه مديران شود كه مي پيشنهاد دوم، اصلي فرضيه اساس بر. نمايند بيشتري توجه سازمان
ا درباره رقبامورد بررسي توجه بيشتري به وضعيت رقابتي موجود داشته باشند و اطلاعات لازم ر

جمع آوري نمايند تا بتوانند تصميمات موثرتري اتخاذ نمايند و با سرعت واكنشهاي مناسب را ارائه
در اين جهت بايد به تقويت و توسعه. نمايند تا در دستيابي به اهداف سازمان چابك اثربخش باشد

بايد در بانك مديران بتيرقا هوش افزايش منظور به. هوش رقابتي در افراد و سازمان اقدام نمود
راحتي بتوانند به و نيز يابند دست دانش اطلاعات و به راحتي به افراد كه كنند فراهم را امكاناتي

مستمر فعاليتهاي رقابتي، بررسي هوش ويژه واحدهاي ايجاد .دهند قرار ديگر افراد اختيار در را آن
اطلاعاتي و تاكيد نوين ارتباطي وهاي  فناوري از اطلاعاتي، استفادههاي  تيم رقبا، تشويق و تجهيز

تواند به بهبود هوش رقابتي در مي از اقداماتي است كه اداري تشريفات و بدون ساده بر فرآيندهاي
برايشود كه،  مي پيشنهاد اول فرعي فرضيه بر اساس. جهت چابك سازي سازمان موثر واقع گردد

.برد بين از است شده تثبيت بانكدر حافظه  عامدانه رطو به چيزهايي را كه بايد ،يزداي يادگيري
و يندهارآف، دستوالعمل ها. بد اجتناب نمودهاي  بايست از عادت مي دوم فرعي فرضيه بر اساس
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كارايي و اثربخشي چنداني ندارد را بانكجاري هاي  كه براي فعاليت مناسبناي اه ارزش و عقايد
بايست فرصتهاي مي س فرضيه فرعي سوم مديران بانكهابر اسا. آورد در تعليق حالت بايد به

محيط را مورد بررسي قرار دهند تا بتوانند با واكنشهاي سريع و موثر از فرصتهاي پيش رو نهايت
بر اساس فرضيه فرعي چهارم پيشنهاد. استفاده را ببرند و به اهداف از پيش تعيين شده نايل شوند

يط را مورد بررسي قرار دهند و تهديدهاي محيطي و خصوصاًشود كه مديران دائماً بايد مح مي
تهديدهاي رقبا را شناسايي نمايند و براي مقابله با آنها برنامه ها و اقدامات موثري را در پيش

بر اساس فرضيه فرعي پنجم مديران بانكها اگر در پي افزايش سهم بازار و كسب سود. بگيرند
ي موجود ريسك پذير باشند و اقداماتي مبتني بر خلاقيت وبيشتر هستند بايد در فضاي رقابت
بر اساس فرضيه فرعي ششم و با توجه به ديدگاه سيستمي در. نوآوري را در دستور كار قرار دهند

مديران بانكها سعي نمايند مفروضات محوري را... عين پويايي و تغيير در عوامل و فرآيندها و 
بر. و علاوه بر آن عوامل اساسي موفقيت را تقويت و پايدار سازندشناسايي و آنها را حفظ نمايند 

اساس فرضيه فرعي هفتم مديران بانك بايد نقاط آسيب پذير كليدي خود و رقبا را شناسايي نمايند
تا بتوانند با اقدامات موثر خود را در مقابل رقبا محافظت نمايند و از طرف ديگر با تمركز بر روي

كليدي رقبا و انجام اقدامات موثر، عملكرد موفقيت آميزي در مقابل رقبا داشتهنقاط آسيب پذير 
.باشند و سهم بيشتري از بازار را بدست آورند

حمايت مالي/ تعارض منافع
در دانشگاه آزاد اسلامي واحد نويسنده دوم مقالهاين مقاله برگرفته از پايان نامه كارشناسي ارشد 

.هيچ ارگان و سازماني در تعارض نيست و با منافع باشد مي مشهد
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