
 

   دهيچک

بوده که  ياريبس يقات دانشگاهير مورد توجه تحقياخ يدر سالها يمفهوم چابک

از  يناش واست يدن يکسب کار فعل ين مفهوم در فضايت اينشاندهنده اهم

ان، ير انتظار مشتريي، تغيکيع تکنولوژيرات سرييپرقدرت، تغ يظهور رقبا

در رصد کردن  يک بنگاه خدماتيت يباشد. قابل يو ... م يد اجتماعيجد يالگوها

با  ياديز ين حال که شباهتهايدر خدمات در ع ،از فرصتها يو بهره بردار

ق ين تحقيکند که در ا يز طلب ميرا ن يخاص يدارد ظرافتها يديتول يبخشها

ر آنرا بر يتاث يبه بخش خدمات بانکدار يم تا با توسعه مفهوم چابکيبرآن

 بانک 30 ين پژوهش تماميا يجامعه آمارم. يعملکرد بانک مورد توجه قرار ده

ن صنعت يت پنج سال در ايحداقل سابقه فعال يکه دارا هستندران يفعال در ا

ات موضوع در يق، پس از مطالعه ادبين تحقيا يت اکتشافيبا توجه به ماهباشند. 

با استفاده  يخدمات يات در سازمانهايعمل ي، عوامل و ابعاد چابکيحوزه چابک

 ير چابکيسنجش تاث يشده و برا ييشناسا يان بانکاز مصاحبه با کارشناس

نمونه مورد مطالعه از  يتهاي، با توجه به محدوديبر عملکرد سازمان ياتيعمل

 يها نشان مافته ياستفاده شد.    PLS به روش يمعادلات ساختار يمدلساز

ن ير مثبت و معنا دار دارد. همچنيتاث يبر عملکرد سازمان ياتيعمل يدهد، چابک

، ياتيعمل يچابک يانجير ميبا متغ ير گذار بر عملکرد سازمانيان عوامل تاثيمدر 

 باشند. يرا دارا م يرگذارين تاثيشتري، بيمنابع انسان

 دواژه:يکل

 چابکي عملياتي، خدمات، ابعاد چابکي، عوامل چابکي

 

 مقدمه

ا روز به روز يست که بخش خدمات در اقتصاد امروز دنين يشک

در  يشود. اقتصاد کشورها و خصوصاً کشور ها يت تر ميپر اهم

از  يو بهره بردار يعي، منابع طبييع روستايحال توسعه از صنا

ه به سمت اقتصاد خدمات محور در حال يد مواد اوليمعادن و تول

 حرکت است.

ران ي(ايد )ناخالص داخليدرصد از تول 50ک به يبخش خدمات نزد

و  يکشاورز يهابخش را به خود اختصاص داده است و نسبت به

به فهرست  ينگاه ران دارد.يدر اقتصاد ا يشتريصنعت سهم ب

ن يگاه خود را در ايجا يخدمات يدهد که اکثر بخشها يز نشان مين IMI 100ست يران در ليبرتر ا يشرکت ها

 يطيمحط يگر شراين فهرست افزوده شده است. بعبارت ديا يخدمات يفهرست بهبود داده و بر تعداد شرکت ها
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را کاهش داده است. در  يديع توليده و توجه به صنايرا رونق بخش يخدمات يت هايران، فعاليحاکم بر اقتصاد ا

موجود در فهرست  يکه تعداد بانکهايرا تجربه نموده است. بطور يريرشد چشمگ يان بخش خدمات مالين ميا

گروه  يباشد. تعداد شرکت ها يده بانک مجيه 1390، ده بانک و در سال 1380ران در سال يشرکت برتر ا 100

به  ين دوره زمانيباشد. در هم ي، دوازه شرکت م1390، پنج شرکت و در سال 1380در سال  يه گذاريسرما

 (1390، يت صنعتيري)سازمان مدک شرکت ( افزوده شده استيز )ين يمه ايب يتعداد شرکتها

ل يباز ق يفتاده است، بلکه عوامل مختلفيد اتفاق نيجه کاهش رشد توليرشد اشاره شده در بخش خدمات در نت

تعامل  شيفزاجه بالا رفتن سطح رفاه افراد جامعه، ايش درآمد سرانه افراد و در نتي، افزايکيتکنولوژ يشرفتهايپ

 گر و ... بوجود آمده است. يد يبا کشورها

 گزارش يه هايباشد. رو ير ميچشمگ يخدمات مال يرات صنعت در بازارهايياز کشورها، سرعت تغ ياريدر بس

، فشار رقباي 1يساز يت ها، جهانيطه فعاليح يين صنعت، چارچوب زدايا يشده عبارتند از : پاک شدن مرزها

 جديد و رقباي موجود، پيشرفت سريع فناوري اطلاعات، هزينه هاي بالاي توسعه محصولات جديد و افزايش

. اين تغييرات، بنگاه ها را تشويق به ارائه محصولات و خدمات (3،2005()آکاماوي2،1995)درو پيچيدگي مشتريان

لي، جديد نموده است. با اينحال علي رغم اين تاکيد روي مشتريان و معرفي خدمات جديد، ادبيات خدمات ما

عث (. افزايش رقابت و ظهور بازيگران جديد در هر صنعت با2005بينش چشمگيري ارائه نداده است)آکاماوي،

 ر ايندهوم چابکي توجه زيادي را بخود جلب نمايد. با اينحال شرايط و عوامل زيادي مي باشند که شده تا مف

در چنين محيطي براي آنکه شرکت هاي خدماتي رقابتي، کارا و  ( .4،1993حوزه تاثير گذار بوده اند )باردواج

 (. 5،2010ت )دلگادو و ديگرانچابک باقي بمانند سرمايه گذاري مداوم روي نوآوري در فرايند مورد نياز اس

وان تسوالات اصلي اين تحقيق عبارتند از: چابکي در خدمات چيست و چه ابعادي را شامل مي شود؟ چگونه مي 

و در نهايت تاثير چابکي بر عملکرد سازمان چگونه مي در سازمان هاي خدماتي به چابکي دست يافت؟ 

 چابکي در خدمات را تعميق بخشيده و توسعه دهد و پيشجواب به اين سوالها مي تواند درک مفهوم باشد؟

ي مزمينه تحقيقات بيشتر در اين زمينه را فراهم سازد. در عين حال موسسه هاي خدماتي خصوصاً بانک ها 

 توانند به زمينه هايي که باعث افزايش سرعت عمل و انعطاف پذيري منتهي مي گردد توجه بيشتري داشته

 . (6،2009باشند)لي

 چالش هاي صنايع خدماتي و لزوم توجه به چابکي . 1

در محيط پرآشوب امروزي، چابکي سازماني يکي از عناصريست که رقابت پذيري را به شدت تحت تاثير قرار 

مي دهد و به طور کلي بعنوان يک عنصر کليدي در ادبيات رقابت پذيري شناخته شده است که به بنگاه امکان 

هايي در محيط را مي دهد. جهت بهره برداري از فرصتها و کنترل آشفتگي هايي که  رويارويي با چنين پويايي
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عصر حاضر پيش روي شرکتها قرار داده است، چابکي بعنوان يکي از مشخصه هاي بنگاههاي موفق خود را 

 . (7،2013)مون نمايان کرده است

 وت ميا با توجه به صنايع مختلف متفابا توجه به ماهيت خاص خدمات، و دانستن اين مساله که ظرفيتهاي پوي

 باشد بايد انتظار داشت که زمينه هاي مطرح شده در چابکي خدمات متفاوت با چابکي در توليد باشد. 

ف به اما نکته ديگري که بايد مورد توجه قرار گيرد گستره فعاليت هاي خدماتي است که توسط شرکتهاي مختل

و  ت با توجه به ميزان درگير بودن و مشارکت مشتري )تعامل مشتريمشتريان ارائه مي شود. در واقع خدما

ون و )جانست ارائه دهنده خدمات( در طيفي از موسسات کاملا خدماتي تا موسسات کمتر خدماتي قرار مي گيرند

ک که همين امر باعث مي شود تا تحقيقات اين حوزه با احتياط زيادي قابل تعميم باشد. در واقع ي.(8،2005کلارک

ررسي براه حل براي مقابله با اين موضوع انتخاب يک حوزه فعاليت در خدمات، و تمرکز روي همان حوزه براي 

يد ي تاکموضوعات مختلف تحقيقاتي است. به همين خاطر هم در اين تحقيق بر حوزه خدمات مالي و البته بانکدار

 نکهايرا در کشور تجربه نموده و ظهور با مي گردد. در واقع صنعت بانکداري در سالهاي اخير تحولات شگرفي

خصوصي باعث شدت رقابت در اين عرصه شده است. اين امر اصلي ترين دليل انتخاب صنعت بانکداري براي 

ه ادي کتحقيق مي باشد ضمن آنکه انتظار مي رود با توجه به رقابتي که در اين عرصه وجود دارد و تحولات زي

يا تي مههديم، شرايط براي مطالعه مفهوم چابکي بهتر از ساير زمينه هاي خدمادر محيط فعاليت اين بانکها شا

 باشد. 

در  در اين عرصه نيازهاي مشتريان به صورت مداوم در حال تغيير مي باشد و برخي عوامل آماري که همواره

شد و ر يل مهاجرتجريانند تعيين کننده موفقيت سازمان ها مي باشند: تحرکات اجتماعي، تغييرات جمعيتي از قب

الا ثال بمجمعيت، افزايش جهاني سازي و افزايش توجه به مسائل مذهبي و اخلاقي از جمله آنان مي باشند. براي 

 رفتن سن ازدواج و همچنين افزايش جمعيت ميانسال کشور نياز به محصولاتي مخصوص بازنشستگي را تقويت

  .(9،2012)گوپتا نموده است

د با مسائل بيشتري مواجه اند. افزايش رقابت در کنار نوسانات اقتصادي و رکو در ايران بانکهاي کشور

اقتصادي که به مشکل اصلي کشور تبديل شده باعث شده تا مسائل ديگري همچون افزايش معوقات بانکي، 

  ند.کاهش سپرده هاي مشتريان نزد بانکها، مسائل بانکداري اسلامي و ... بيش از پيش خود را نمايان ساز

شناسايي نيروهايي که بيشترين تاثير را روي تغييرات دارند امري حياتي براي بانکها مي باشد. ادعا مي شود که 

. تمرکز روي (10،2004)ديوانا در حال حاضر در حوزه فعاليت بانکي عامل نهايي نوآوري مصرف کننده مي باشد

ق خدماتي خواهد شد که نه تنها نوآورانه مي مشتريان که افزايش انتظارات مشتريان را در پي دارد باعث خل

باشند بلکه مفيد و در نتيجه مناسب و سودده خواهند بود. نوآوري يکي از راهکارهاي موسسات خدمات مالي و 

. ولي بايد در نظر (11،2012)بابا بانک ها براي رويارويي با فشارهاي رقابتي و تغيير ذائقه مشتريان مي باشد
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)خين و  ه نوآوري نمي تواند تضمين کننده موفقيت يک شرکت )خصوصاً خدماتي( گرددداشت که صرف توجه ب

. ابعاد مهم ديگري نيز قابل شناسايي است که در اين فرايند بسيار تاثير گذار مي باشد. و حتي (12،2012ديگران

توان به سرعت  که از آن جمله مي (13،2010)لي و ديگرانخود نوآوري بايد مشخصه هاي ويژه اي داشته باشد 

عکس العمل شرکت خدماتي در مواجهه با تغيير ذائقه بيروني و ارائه محصول نوآورانه اشاره داشت. از همه اين 

موارد نتيجه گيري مي گردد که در واقع ويژگي خاص فرايندهايي که شرکت هاي خدماتي در پي انجام آن مي 

با مشتري، سرعت مي باشد که با توجه به محيط بيروني  باشند از نوآوري گرفته تا کيفيت انجام کار و رابطه

 بايد خود را هماهنگ سازد. سرعت، ويژگي خاص شرکت هاي چابک مي باشد. 

ل به طور کلي، شرکت هاي خدماتي در محيط هاي اقتصادي مشکلي فعاليت مي کنند و دلايل زيادي براي مشک

 :(14،2006)فيتزيمونس و ديگران بودن آن وجود دارد

مي کنوآوري هاي خدماتي قابليت حفاظت و  موانع کلي ورود نسبتا پايين استدر بسياري از صنايع خدماتي، 

 و خدمات در بسياري موارد، سرمايه محور نيستند.  داشته

 خدمت به دليل همزماني توليد و مصرف خدمات، يا مشتري بايد به محل تسهيلات خدمت دهنده مراجعه نمايد يا

و در بسياري حل مشتري رساند. ضرورت انتقال فيزيکي باعث محدود شدن فضاي بازار شده را بايد به م

 موارد امکان صرفه جوييهاي ناشي از مقياس را خواهد گرفت. 

تقاضا براي خدمات تابعي از ساعت هاي خاص در روز، و روزهاي خاص در هفته و البته به صورت تصادفي 

 ت فصلي(. مي باشد)حتي در برخي مواقع به صور

يا  دارانامکان استفاده از مزيت حجم در معامله با خري بسيار از بنگاه هاي خدماتي به دليل اندازه کوچکشان

ل نوآوري هاي محصولات تبديل به جايگزيني براي خدمات شده است)براي مثارا ندارند. و تامين کنندگان 

ته ر داشه تنها بايد رقباي خدماتي خود را تحت نظازمايش خانگي حاملگي( . به اين ترتيب شرکت هاي خدماتي ن

جه رد توباشند بلکه بايد نوآوري هاي بالقوه محصولاتي که مي تواند خدمات آنها را از رده خارج کند نيز مو

 قرار گيرد. 

 را ندارند. وفاداري مشتري شرکت هايي با خدمات عمومي، غالبا مزيت  و در نهايت،

 پيشينه پژوهش . 2

که تعاريف واژه چابکي نشان مي دهد، اين مفهوم شامل ترکيب مشخصه هاي سازگاري و انعطاف  همانطور

مي  نطباقاپذيري مي باشد. به نظر مي رسد که اين دو واژه بيان تکامل ايده سازمان يا نهادي است که قادر به 

عطف تصورات از سازمان منباشد. شايد سازمان چابک، آخرين مرحله توسعه اين ايده باشد که قادر است همه 

 .(2007)شرهي،و سازگار را ترکيب نمايد 
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مي در ادبيات بررسي شده دو رويکرد کلي در درک و فهم چابکي قابل شناسايي مي باشد. رويکرد اول، مفهو

در  کلي و مبهم مي باشد که شامل تمام تعاريف و توصيفات مربوط به رويه ها و تکنيکهاي مختلف اجرا شده

کاربرد ترکيبي از »( چابکي را 1999دو دهه گذشته مي باشد. براي مثال يوسف و همکاران ) صنعت طي

( 1995ران)تعريف مي کنند. اين نگاه را گلدمن و همکا« تکنولوژي ها و روشهاي رشد يافته و شناخته شده توليد 

يد مه تکنولوژيهاي تولنيز تاييد کرده و بيان مي کنند که توليد چابک عبارتست از جذب و همگون سازي ه

ابق اين و توليد ناب. به اين ترتيب و مط JIT(، TQMمنعطف، همراه با تجارب کسب شده از مديريت کيفيت جامع)

 و توانمند سازي نيروي انساني در CIM ،TQM ،MRPII ،JITرويه، چابکي به صورت متقابل با توليد ناب، 

 تعامل است. 

طباق محدودتر و متمرکزتر مي باشد. در اين رويکرد، تاکيد اصلي روي توان انرويکرد دوم به چابکي بسيار 

سريع مي باشد. به هر حال فقط سرعت پاسخگويي مدنظر نمي باشد. چابکي عبارتست از انطباق سريع و 

يد و پيشگامانه عناصر سازماني در مقابل تغييرات غير منتظره و پيش بيني نشده و ارائه گر مدل تجاري جد

ه کشود  ساساً متمايزي مي باشد. عناصر سازماني عبارتند از آرمانها، اهداف، تکنولوژي و سازمان. ادعا ميا

 که اغلب رويه هاي شناخته شده فعلي به صورت مناسبي براي شرايط ابهام و پيش بيني نشده محيط پوياي

 .(15،2010)بوتتاني وندتجاري منطبق نشده و اين روشها نمي توانند در مفهوم چابکي قرار داده ش

. بدان معنا که (17،2000)بيچ و ديگران مي باشد 16به صورت کلي مبناي تئوريکي براي فهم چابکي سازماني چندپاره

اجماع روي مفهوم چابکي وجود نداشته و محققان هنوز در مرحله شکل دهي تعريف عوامل و مشخصه هاي 

ت. م چابکي باعث مطرح شدن مسائلي در تحقيقات شده اسچابکي مي باشند. نبود چنين اجماعي در مورد مفهو

ز آن ااول اينکه با توجه به ابهام ذکر شده فهم مساله چابکي در صنايع مختلف با مشکل مواجه شده است که 

. و در عين حال نبود (18،2011)ژانگجمله مي توان به عدم اتفاق آرا روي چابکي سازمانهاي خدماتي اشاره نمود 

ن و عتبر چابکي در خدمات باعث شده تا بررسي رابطه بين چابکي سازمان، عوامل تعيين کننده آشاخص هاي م

 عوامل مهم ديگري که مربوط به عملکرد تجاري مي باشد دشوار گردد. 

ه شان بمحققان رشته هاي مختلف بر وجوه مختلفي از چابکي تاکيد کرده اند که اين امر ناشي از نگاه متفاوت

ک جاد يمي باشد. مفهوم چابکي از پاسخ گويي روزانه به تغييرات در خواسته هاي مشتريان تا اي ماهيت چابکي

دي قه بنمدل عملياتي کاملا تغيير يافته در نوسان مي باشد. و البته قابل ذکر است که درتحقيق حاضر، با طب

 ري کهسطح عمليات در بانکدا مفهوم چابکي در دو سطح عملياتي و راهبردي، و البته به خاطر اهميت تغييرات

 نياز به پاسخ را نشان مي دهد، بر چابکي در سطح عمليات تمرکز مي نماييم. 

( با تقسيم انعطاف پذيري به سطوح عملياتي، تاکتيکي و راهبردي، امکان حل گسستگي هاي 1988کارلسون )

نيز انعطاف پذيري عملياتي را ظرفيت  (1997)19. وولبردا عملياتي را مترادف با انعطاف پذيري عملياتي مي داند
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باشند تعريف مي نمايد. تدابير عادي شامل امور عادي که بر مبناي ساختارها يا اهداف سازمان در جريان مي

( انعطاف 1996. سوارز ) باشنداين امور اساساً در راستاي فعاليت هاي عملياتي بوده و در ذات خود انفعالي مي

ل معرفي سريع طرحها و خدمات جديد به سيستم تحويل خدمات، اصلاح سريع ظرفيت، پذيري در خدمات را شام

خدمات سفارشي، مديريت سريع تغييرات در ترکيب خدمات و مديريت نوسانات در زمانبندي ارائه خدمات مي 

رائه شده ( از چابکي عملياتي ا2009( و بوتاني )2006. همچنين تعاريف مشابهي توسط سول )(2003)آراندا، داند

( انعطاف پذيري عملياتي را واکنش سريع، سرعت 2003برون و بسانت). (20،2006)سول( 2009)بوتتاني، است

و آراندا  (21،2006)ناراسيمهان و ديگران تحويل، کيفيت طراحي)سفارشي سازي(و کارايي هزينه اي مي داند

: ظرفيت توزيع و  اطلاعاتذيري توزيع ( نيز انعطاف پذيري توسعه : امکان افزايش ظرفيت ، انعطاف پ2003)

، انعطاف پذيري مسير گزيني: توان استفاده از مسيرهاي پردازشي  خدماتدر سيستم ارائه  اطلاعاتتسهيم 

و ماشين الات در انجام فعاليت  کارکنان: ظرفيت  کارکنان، انعطاف پذيري تجهيزات و  خدماتجايگزين در ارائه 

براي انطباق با تغييرات بازار، انعطاف پذيري  خدماتزار: ظرفيت سيستم ارائه هاي مختلف، انعطاف پذيري با

خدمات: ظرفيت سيستم در اضافه نمودن يا جايگزين نمودن خدمات و همچنين انعطاف پذيري برنامه ريزي: 

ظرفيت فعاليت در سطوح مختلف خروجي و ظرفيت سيستم براي فعاليت بدون متصدي براي مدت طولاني را 

توان ارائه ( 1994و ديگران) 22و در نهايت کورئا .(2003)آراندا، اد انعطاف پذيري عملياتي در خدمات مي داندابع

توان ارائه خدمات در ، ارائه خدمات  توان تغيير زمان، ارائه خدمات متنوع در يک دوره زماني، خدمات جديد

کارا ماندن فعاليت علي )نيرومندي سيستمانعطاف پذيري ، توان تغيير سطح خروجي خدمات ، مکان هاي متنوع

توان بازيابي مشتري بعد از اينکه چيزي  ) 23انعطاف پذيري بازيابي مشتري( و رغم تغيير در ورودي ها و فرايند

 . (24،1994)کورئا و جيانسي ( را هفت بعد انعطاف پذيري در خدمات معرفي مي نمايندشوداشتباه مي

ص چابکي در ادبيات مرتبط آن وجود دارد، مي توان يک منطق غالب در اين در حاليکه تعاريف زيادي در خصو

اين منطق قالب در واقع نشان مي دهد که چه تغيير پذيريهايي در محيط رقابتي يک بنگاه تعاريف مشخص کرد. 

چابکي وجود دارد و درصدد است تا براي هر تغيير پذيري، پاسخ مشخصي ارائه دهد. از آنجا که در اين تحقيق، 

در سطح عمليات مدنظر مي باشد، تغيير پذيريهاي سطح عمليات نيز بايد نقطه تمرکز پاسخ ارائه شده توسط 

بنگاه که همان چابکي عملياتي است باشد. و البته بايد توجه داشت که از آنجا که تمرکز اين تحقيق، مزيتهاي 

، عدم تجانس خدمات ارائه 25عني لمس ناپذيريويژگي هاي ذاتي خدمات ي يدباعملياتي يک بنگاه خدماتي است 

. اين مشخص سازد، ابعاد اصلي چابکي عملياتي در خدمات را  28و از بين رفتني بودن 27، تجزيه ناپذيري26شده

عبارتند از: انعطاف پذيري در ظرفيت ارائه خدمات، انعطاف پذيري در خصوص نياز با بررسي مطالعات  ابعاد

انعطاف و پذيري در خصوص زمان و مکان ارائه خدمات، توسعه محصولات جديدمشتريان متفاوت، انعطاف 

 پذيري عمليات محوري بانکي. 
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چگونگي  در مفهوم چابکي علاوه بر اينکه بايد مشخص گردد چه پاسخ هايي را بايد نسبت به تغييرات بايد داد،

د ر بع. دطاف پذيري و چابکي مي باشدو در واقع همين چگونگي، نقطه تمايز انع اين پاسخ نيز بسيار مهم است

فيت، و دامنه، (، يعني هزينه، زمان، کي1996چگونگي پاسخ به تغيير بيروني، ما با اشاره به چهار بعد چابکي داو )

 هر يک از پاسخ ها به تغيير را در اين چهار بعد بررسي خواهيم کرد. 

پاسخ به تغيير،  با اين حال، اگر .هر چيزي را تغيير دهيداگر هزينه مهم نباشد شما مي توانيد تقريبا بعبارت ديگر 

و  ب رشدهزينه اي بيش از هزينه رقبا تحميل نمايد نمي توان شرکت را چابک دانست. تغيير با هر هزينه، مناس

را  دترقي نمي باشد، در غير اين صورت نيازي به تغيير ساختار نبوده ، به سادگي مي توان يک قابليت جدي

 .نمود. و مي توان هر ظرفيتي را به سطح عملياتي اضافه نمود خريداري

ع تنها راه تکميل يک تغيير در يک زمان بموق .اما هزينه تغيير به تنهايي يک متريک براي چابکي ارائه نمي دهد

يط يک مح بنابراين، زمان تغيير به همان يک عامل مهم در چابکي خواهد بود. به ويژه در .موثر براي پاسخ است

 .با تغييرات مداوم و پيش بيني نشده

جهي اگر پس از تغيير نظارت قابل تو .تغيير اقتصادي و سريع هنوز هم مشخصات کافي براي چابکي نمي باشد

مي  بيان براي نگهداشت عملکرد در سطح قابل قبول نياز باشد نمي توان به موفقيت دست يافت. در واقع اين بعد

 يد با يک استحکام قابل قبول همراه بوده و کيفيت کار حفظ گردد. دارد که انجام تغييرات با

عد دامنه به اما تا چه حد تغيير بايد مدنظر قرار گيرد؟ ب .در نهايت، چيزي چابک است که در تغييرات موفق باشد

 تفاوت اصلي بين انعطاف پذيري و چابکي را بيان مي دارد.  اين سوال پاسخ مي هد.اين بعد

ي را چابک ابکي هزينه، زمان، نيرومندي، و دامنه تغيير، پايه و اساس يک ابزار قدرتمند براي سنجشچهار بعد چ

 .(1996)داو، مورد توجه قرار گيرد که مي تواند در حوزه هاي افراد، محصول، و فرايند تشکيل مي دهد

نيازهاي مشتريان  زمان و مکان حجم  

 مختلف

ارائه محصول 

 جديد

 مديريت نقدينگي

مولفه 

هاي 

چگونگي 

 چابکي

      هزينه

      زمان

      کيفيت

      دامنه

هدف ديگر اين تحقيق مشخص ساختن عوامل ايجاد چابکي عملياتي مي باشد. با توجه به پراکندگي موجود در 

ادبيات چابکي و ابهام موجود در اين مورد، در اين تحقيق ما عوامل معرفي شده در تحقيق ژانگ و 

انکي اين عوامل را براي از طريق مصاحبه با کارشناسان ب کرده ايم( را مبنا قرار داده و سعي 2000شريفي)

خدمات بانکداري بومي سازي نماييم. عوامل چابکي، ابزارهايي هستند که از طريق آنها، قابليتهاي ذکر شده 
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مربوط به چابکي به دست مي آيند. اين عوامل را بايد از چهار حوزه اصلي سازمان جستجو نمود، يعني : 

. مورد آخر يعني نوآوري در محصولات، در (29،2000يفي)ژانگ و شر سازمان، افراد، تکنولوژي و نوآوري

تحقيق ما بعنوان يکي از ابعاد چابکي معرفي شده و نه عامل. از طرف ديگر با توجه به اهميت مشارکت مشتري 

در خدمت رساني، يکي از عوامل ايجاد چابکي در سطح عمليات، همکاري مشتري معرفي مي گردد. در ادامه هر 

 وامل بيان شده، با تفصيل بيشتري مورد بحث قرار مي گيرد. يک از ابعاد و ع

 مديريت حجم ارائه خدمات 

ع صناي افق زماني که تغييرات ظرفيت در خدمات بايد در محدوده آن مورد توجه قرار گيرند از دقيقه در برخي

و  وزانهبدليل هجوم ناگهاني مشتريان، تا ساعت و روز و حتي دوره هاي بسيار طولاني تر که الگوهاي تقاضا ر

 هفتگي هستند متغير است. 

 ث شدهدماتي براي انطباق با فشار حجم دارند به خوبي در ادبيات بحمنابع انعطاف پذيري حجم که شرکتهاي خ

ت است. توانايي شرکت براي پيش بيني تقاضا و امکان اعمال اهرم در تقاضا، از روشهاي شناخته شده شرک

اين  هاي خدماتي براي کاهش نوسانات تقاضاي خدمات مي باشد. با اينحال نمي توان همه نوسانات حجم را با

م يا ک از بين برد. بانک ها براي مديريت بهتر اين موضوع از ابزارهايي چون ايجاد شعب جديد، اضافه روشها

 مايندننمودن ساعات کاري کارکنان، استفاده از تکنولوژي و محول نمودن بخشي از کار به مشتري استفاده مي 

 . (2005)جانستون و کلارک،

 تغييرزمان و مکان. 1. 2

رت ال قدنتايجي را مي خواهند که در زمان و مکان مناسب خود برايشان ايجاد گردد و انتق در خدمات، مشتريان

در دهه هاي گذشته به سمت مشتري باعث شده تا شرکتها در اين خصوص مجبور به تغيير رويه گردند.. 

ي و اي طراحشرکتهايي که ميخواهند در چنين محيطي فعاليت نمايند بايد فرايندهاي ارائه خدمات را بگونه 

«  30اف پذيراستقرار انعط» مديريت کنند که با الگوهاي فعاليت مشتريان مطابقت داشته باشد. که گاهي به عنوان 

تا  مراه(شناخته ميشود. افق زماني لازم براي تغيير زمان و مکان از : لحظه اي )براي خدماتي ازقبيل تلفن ه

مانند ريان )هستند( و بلندمدت، بهنگام تغيير الگوهاي زندگي مشتفصلي )مانند تمام خدماتي که به دنبال گردشگر 

 کار در تعطيلات آخر هفته( را در بر مي گيرد. تغييرات مورد نياز شامل گسترش طيف زمان و مکان تحت

)خصوصا براي خدمات سرپايي و  31، افزايش سياليت«(هر زمان، هر جا » پوشش )براي رسيدن به مرز 

 .(32،1997)هاروي و ديگران زايش يکنواختي در سرعت، کيفيت و هزينه خدمات استاورژانس( و نيز اف

 توجه به نيازهاي مختلف مشتريان. 2. 2

مشتريان به دنبال به دست آوردن حداکثر نتيجه از حداقل تعداد مراجعه مي باشند. به عبارت ديگر، از آنجا که 

ي، احساسات، وغيره(، برخوردهايي که در آنها تا حد هر مواجهه به سرويس هزينه بر است )زمان، پول، انرژ
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ممکن نتايج بيشتري به دست آيد موثرتر خواهند بود. اين بدان معنا نيست که خدمتگذار بايد سريعتر و يا دقيقا 

روي کار تمرکز کند: به معني پرداختن به تمام نيازهاي مربوط به مشتري و توليد نتايج سريع، قابل اعتماد و 

رد سر مي باشد. بعد انعطاف پذيري مورد بحث در اينجا ارزش مشتري است. و شامل تغيير از يک بدون د

)هاروي و  .نيازمشتري به ديگري مي گردد. افق زماني که اين تغييرات رخ ميدهد به طور کلي بسيار کوتاه است. 

 (1997ديگران،

 توسعه محصول جديد. 3. 2

خواسته هاي مشتري، و کوتاه شدن چرخه عمر محصولات، شرکت هاي با ازدياد رقابت، افزايش ناهمگوني 

يس خدمات در بسياري از صنايع به طور فزاينده اي با چالش تعيين بهترين روش براي مديريت و ارائه سرو

 .(33،2007جديد مواجه شده اند )منور و روت

ي ي شد تعريف مي شود که هم ميک سرويس جديد به صورت ارائه خدمتي که قبلا به مشتريان شرکت ارائه نم

ر دشد . تواند به ترکيب فعلي خدمات اضافه گردد و هم مي تواند ناشي از تغيير در نوع تحويل خدمات فعلي با

ثر هر حال هماهنگ سازي مفاهيم خدمات و سيستم هاي ارائه خدمات با الزامات بازار هدف براي برخورد مو

عه ر توسه تر مي نمايد. براي مدتهاي طولاني، ديدگاه پذيرفته شده دتلاشها براي ارائه خدمات جدي را پيچيد

شانسي  »و « بر مبناي استعداد فردي » ، « شهودي » ، « اتفاقي » خدمات جديد اين بود که نوآوري در خدمات 

 (.34،2001ميسوناست )منور، روت و «

ند ي کسب و کار ديگر سودآورد نيستکه بسياري از شيوه هاي قديم ه انددريافت در حال حاضر موسسات مالي

ي دي از کسب و کار بيرون خواهند بود. موسسات مالي براي ابقا در محيط اقتصادوو بدون اين وجوه به ز

ن شترياجديد، مي بايست محصولات و خدمات جديدي را با استفاده از تحقيق و توسعه ارائه دهند تا نيازهاي م

ها، ظر آنناشد، فرايندي که با عنوان مهندسي مالي از آن ياد مي شود. از را برآورده سازد و سودآوري داشته ب

 .(1388)قضاوي,  استاحتياج، مادرِ نوآوري 

 عمليات بانکداري و ابعادچابکي عملياتي درخدمات. 4. 2

اجه ببايد توجه نمود که ماهيت خاص فعاليت هاي بانکي، باعث مي شود تا علاوه بر نوسانات موجود در پشت 

انات را ن نوسه بانکداران با آن مواجه اند، کل فرايند اصلي بانکي نيز در معرض نواسانات زيادي باشد که ما ايک

ي يندهاتحت عنوان نوسانات عمليات بانکي بيان مي داريم. براي آشنايي با نوسانات عمليات بانکي شناخت فرا

 اصلي بانکداري ضروري مي باشد. 

مالي است که در بازار سپرده مي پذيرد و وام مي دهد. واسطه گري مالي و  بانک تجاري سنتي، موسسه اي

داشتن توان نقدينگي يا پرداخت، دو ويژگي متمايز کننده بانک از ديگر موسسات مالي است. کاهش هزينه هاي 

ي است. مبادله، تسهيم يا توزيع ريسک و کاهش هزينه هاي اطلاعات دلايل اصلي اهميت بانک بعنوان واسطه مال
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واسطه هاي مالي به دليل صرفه جوييهاي در مقياس و تبحر در مديريت هزينه ها مي توانند هزينه هاي مبادله را 

کاهش دهند. هزينه هاي مبادلاتي کمتر براي واسطه هاي مالي مانند بانک، زمينه ارائه خدمات تامين نقدينگي يا 

ز گزينش نامناسب و کارگزاري )بين وام دهنده و وام پرداخت را فراهم مي کند. بانکداري مشکلات ناشي ا

گيرنده( را کاهش مي دهد. اطلاعات نامتقارن بين وام گيرنده و وام دهنده باعث ايجاد کژگزيني، کژ منشي و 

 تخصيص ناکارآمد منابع در بازار خواهد شد. 

هستند )ترکيب خاصي از به طور کلي، بانک ها با فروش بدهي هايي که داراي مجموعه اي از ويژگي ها 

وتي متفا نقدشوندگي، مخاطره، اندازه و بازده( و استفاده از عايدي آنها جهت خريد داراييهايي که ويژگي هاي

 دارند اقدام به کسب سود مي کنند. به اين فرايند غالباً تغيير شکل دارايي گفته مي شود. 

لي است که مديريت اين نوسانات يک از ابعاد اصبانک در زمينه عمليات اصلي خود با چهار نوسان مواجه  

ه چابکي در سطح عمليات را تشکيل مي دهد. نخستين موضوع اين است که در زمان خروج سپرده يعني وقتي ک

با برداشت از حساب و تقاضاي پرداخت باعث کم شدن سپرده ها مي شوند بانک اطمينان وسپرده گذاران 

نگي. نقدي پرداخت به سپرده گذاران به اندازه کافي وجود دارد، يعني مديريت حاصل کند که پول نقد آماده براي

اري مورد دوم به دست آوردن منابع با حداقل هزينه است )مديريت بدهي( در زماني است که فرصت سرمايه گذ

رخ نه مناسبي در اختيار بانک قرار دارد. اگر بدهي هاي حساس به نرخ يک بانک نسبت به داراييهاي حساس ب

ايش بيشتر باشد، افزايش نرخ هاي بهره سود بانک را کاهش مي دهد و کاهش نرخ هاي بهره سود بانک را افز

ن سومي مي دهد. مقابله با اين نوسان تحت عنوان مديريت ريسک نرخ بهره در عمليات بانکي شناخته مي شود که

 ارائه نوساني که بانک با آن روبرو مي باشدمورد از نوسانات بانک را تشکيل مي دهد. و درنهايت، چهارمين 

ات موسس وسريع تسهيلات با بالاترين نرخ در زماني است که بانک با مازاد منابع مواجه است. بانک ها و ديگر 

گشت مالي اگر قصد کسب سودهاي بالا را دارند بايد وام هاي موفقيت آميزي اعطا کنند که به طور کامل بر

الي و کژ منشي چارچوبي را در مورد شناخت اصول اوليه ارائه مي دهد که موسسات م شود. مفاهيم کژ گزيني

 ريسک براي کاهش ريسک اعتباري و ايجاد وام هاي موفق بايد از آن تبعيت کنند. اين امر تحت عنوان مديريت

 .(1392هدايتي,  &)داودي نصر, کرمعلي, اعتباري در بانک شناخته مي شود. 

 عملياتيعوامل چابکي . 3

 تدابير سازماني . 1. 3

تدابير سازماني از قبيل ايجاد تيم هاي بين دواير وظيفه اي، تغيير از ساختار عمودي به افقي يا ساختار فرايندي 

مشتريان مي تواند سرعت پاسخ گويي به مسائل را افزايش  بخش بندييا ساخت يک سازمان مسطح و همچنين 

ري را مرتفع سازد و نيز عوامل ديگري که باعث چابکي سازمان مي شوند دهد، بسياري از موانع تصميم گي
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)نظير اختيار تصميم گيري در صف( را حمايت نمايد. به نظر مي رسد، ساختار وظيفه اي به صورت نهادينه 

شده اي در سازمانهاي بزرگ پذيرفته شده و مقبوليت آن با توجه به قابل درک بودن آن، توسط مديران ارشد 

يار بالا باشد. ساختار وظيفه اي در عين حال که توجه زيادي به نظم و طبقه بندي وظايف دارد، در حل سريع بس

مسائل با مشکلات زيادي روبروست و براي حل اين مشکلات، تيم هاي چندوظيفه اي در اين سازمانها به خوبي 

کز بخشي تا حد زيادي از بين رفته و مديران مي توانند بسياري از ناهماهنگي را از بين ببرند. در اين حالت تمر

 (. 35،2016و ديگران سعي خواهند کرد تا نقش فعالتري در به سرانجام رسيدن يک فرايند ايفا نمايند )بروزوويچ

 ناوريراه ديگري که سازمانها براي سرعت بخشي به فرايندهاي خود انتخاب مي کنند استفاده از ظرفيت هاي ف

 وسلسله مراتب تصميم گيري است. فناوري اطلاعات توان پردازش داده ها را بالا برده اطلاعات و کاهش 

ه تري بفرايندهاي تصميم گيري را بهينه نموده است. اين توانمندي اطلاعاتي باعث شده داده ها با سرعت بيش

 يفيتکاطلاعات با  مديريت ارشد سازمان برسد. در عين حال توانمندي هاي تحليلي اين فرايندها باعث شده تا

 (. 2008)تاللون، تري توليد شوند

 تکنولوژي بعنوان عامل توليد . 2. 3

ند يکي از ويژگي هاي عمده فناوري اطلاعات فروپاشي زمان و فضا است. در خدمات، فناوري اطلاعات ميتوا

م مي د و هي خود کمک کنابزار توليد و ياعامل توليد محسوب گردد، يعني هم ميتواند به کارکنان درانجام کارها

 تواند جايگزين آنها شود. بانکها سالهاست که خودپردازهاي خود را در بهترين مکانها نصب کرده اند.

انست تعداد . نسل اوليه خودپردازها ميتو را ترکيب نموده اند IT خودپردازها ويژگيهاي اتوماسيوني وجغرافيايي

بانکها  ني کهد. بنابراين، تنوع درمنبع محدود مي شد. بااينحال، زمابسيار محدودي ازمعاملات را به انجام برسان

در  مشترياني با نيازهاي پيچيده تر داشته باشند اين فناوري کمک چنداني نخواهد کرد.عوامل محدودکننده

ناشي از عدم کاربر پسندي، همراه با دانش محدود  ATM خصوص پيچيدگي و تنوع تعاملات صورت گرفته در

(. براي جبران اين محدوديتها، 36،2011ن در مورد روشهاي مالي و بانکي مي شود )سانگيتا و ماهالينگاممشتريا

تر پرين برخي از بانک ها به فرودگاهها ايستگاههاي خودپردازي معرفي کرده اند که مجهز به دستگاههاي فکس و

قيم ک در عملکرد، و يا انجام مستو شامل گزينه اي براي نمايش يک فرد واقعي در صفحه مانيتور، براي کم

دي در ذ زيامعاملات پيچيده تر مي باشد. اين ماشين ها نيازمندي هاي جديدي براي کارکنان به همراه دارد و نفو

 (. 37،1993محيط کار و کيفيت زندگي کاريشان داشته است )بارادواج و ديگران

 توانمند سازي مشتري. 3. 3

نقش قابل توجهي دارند و مي توان از خود آنها براي کاهش تغيير پذيري  مشتريان در فرايند ارائه خدمات

درخواستهايشان استفاده نمود. نقش مشتريان در خلق ارزش در پژوهش هاي مختلف حوزه خدمات بيان شده 
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و اينکه مشتري بخشي از خدمت مي باشد باعث مي شود تا ارائه کنندگان خدمات درصدد بهينه سازي نقش آنها 

 (. 38،1997اين فرايند باشند )بيتنر و ديگراندر 

مت در بسياري از حوزه هاي خدماتي، مشتريان تمايل دارند تا سلف سرويس را بعنوان يک گزينه دريافت خد

دي همواره مدنظر قرار دهند. از طرف ديگر، يک بنگاه خدماتي که درصدد ارائه خدمات مبتني بر تقسيم بن

ر براي ارسال مشتري به خط خدمتي طراحي شده براي آن مشتري پيدا کند. د مشتريان مي باشد، بايد راهي

عين محوزه خدمات اين ارسال بسيار ظريف بوده و راهي آسان براي اينکه در يک نگاه يا با يک پرسش بتوان 

ت ورکرد که مشتري به کدام طبقه تعلق دارد، موجود نمي باشد)براي مثال بانکهايي که مشتريان خود را بص

يجه خرد، اختصاصي و شرکتي تقسيم بندي نموده اند يکي از اهدافشان دسته بندي نيازهاي مشتريان و در نت

نک رد باکاهش تغيير پذيري در نيازهاي ارائه شده به مشتري مي باشد ولي زماني که مشتري براي اولين بار وا

ه راين حالت ارائه اطلاعات بموقع بمي شود نخواهد توانست خط خدمتي خود را به راحتي مشخص نمايد(، د

ود مشتري )براي مثال قبل از ورود به کانال خدمت رساني( باعث مي شود تا مشتري فقط به کانال خدمتي خ

 (. 39،2003مراجعه نمايد )فيتزيمونس

 منابع انساني. 4. 3

 گي بهمي افتد. رسيد بخش زيادي از چابکي در خدمات در سطح تعامل کارکنان خط مقدم با مشتري نهايي اتفاق

يگر دنيازهاي مختلف مشتريان با سرعتي که مشتري مدنظر دارد، پاسخ به سطح احترام مورد انتظار مشتري و 

وان ل و تتغييرپذيريهايي که تعامل با مشتري ايجاد مي نمايد تنها در صورتي اتفاق مي افتد که کارکنان تماي

ي ي نيروعملياتي در خدمات تا حد زيادي به تجربه و انعطاف پذيراجراي آن را داشته باشند. بنابراين چابکي 

کار بستگي دارد و مي توان گفت بخش اصلي کيفيت خدمات ادراکي مشتري به درجه اي بستگي دارد که 

نيز  کارکنان خط مقدم بتوانند خدمات ارائه شده را مطابق با سفارش مشتري تحويل دهند و کوچک شدن بازار

 براي سازمانهاي خدماتي تحميل کرده که خدمات سفارشي تر و خاص تر ارائه دهند )تئو واين الزام را 

 (. 2008ديگران،

در تحقيق خود نشان داده که چابکي نيروي زماني قابل دستيابي است که سه عامل عدالت در (2010) 40ميلر

رد توجه قرار گيرد. بعبارت جبران خدمات، آموزش و اختيار، در سازمانهاي خدماتي در مورد نيروي کار مو

ديگر وقتي کارکنان به اين باور برسند که بصورت عادلانه اي جبران خدمات مي شوند، ارائه خدمات خود را در 

سطح بالاتري ارزيابي خواهند نمود. آموزش بعنوان وسيله تسهيم اطلاعات بين مديران و کارکنان براي تحقق 

همچنين تحقيقات نشان داده که آموزش هدفمند براي کارکنان به سازمان بازار محور شناخته شده است. 

صورت مثبتي روي رضايت بيشتر مشتريان تاثيرگذار بوده است. در سمت کارکنان، آموزش باعث تقويت 
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اتصال کارکنان و سازمان شده زيرا هم رضايت کارکنان را در پي داشته و هم تعهد سازمان را بيشتر کرده 

 (.2003يگران،است )اشنايدر و د

 تيابياختيار عبارتست از درجه اي که کارکنان احساس مي کنند مجاز به بهبود راهکار هاي خدمات با هدف دس

دير شرايطي که در آن م»به رضايت مشتريان مي باشند تعريف مي شود. يک تعريف معمول اختيار عبارتست از 

 يار بهبا دادن اخت« . ي مربوط به شغلش را مي دهدبه کارمند بصيرت تصميم گيري روزانه در مورد فعاليت ها

رکنان د. کاکارکنان، مدير مي تواند کنترل اوضاع را به کارکنان خود بسپارد و اين مسئوليت را از خود رها ساز

ري داراي اختيار، اشتياق بيشتري در خصوص عملکرد شغلشان دارند که در نهايت منجر به رضايت بيشتر مشت

خاص  قاضايکارکنان رفتارهاي تطبيقي بيشتري دارند و قادرند تا رفتار خود را براي تطابق با ت خواهد شد. اين

يري م درگمشتري تغيير دهند. ضمن آنکه کارکنان داراي اختيار تعهد سازماني بالاتري دارند که موافق با مفهو

 (. 2010)ميللر، بيشتر کارکنان در شرکت هاي بازار محور است

  روش پژوهش. 4

مطالعه حاضر از نظر هدف کاربردي و از نظر ماهيت توصيفي است. جامعه مورد بررسي بانک هاي فعال در 

ايران مي باشند و از هر بانک يک نفر در سطح مديريت يا رئيس اداره يا معاون اداره که حداقل پنج سال سابقه 

د، و فعاليت در مديريت يا اداره طرح و کار، داراي تحصيلات حداقل کارشناسي در رشته هاي مديريت يا اقتصا

برنامه يا پروژه هاي برنامه ريزي استراتژيک بانک را داشته باشد براي پاسخ دهي به پرسشنامه طراحي شده 

انتخاب شد. پرسشنامه مورد استفاده در اين مطالعه، پس از تجزيه و تحليل متون مرتبط از پژوهشهاي مختلفي 

ه هاي استفاده شده در اصل براي بانکداري ارائه نشده است. با اين حال، سوالات استخراج شده است. همه سنج

و به اين ترتيب منبعي از سوالات  تحقيق و مفاهيم اندازه گيري شده به زمينه اين مطالعه مرتبط بوده است

هاي گوناگون مربوط به هر يک از متغيرهاي تحقيق مشخص شد. هنگامي که اين منبع ايجاد شد، آيتم هاي سازه 

براي حذف موارد تکراري و مبهم مورد بررسي دوباره قرار گرفت. پرسشهاي باقي مانده. به صورت تصادفي 

مرتب شده و از دو کارشناسان خواسته شد تا بر اساس طبقه بندي ارائه شده آيتم هاي پرسشنامه را در سازه 

نمي توان در هيچ طبقه اي بيان داشت، در دسته هاي جداگانه مرتب نمايند همچنين آيتم هايي که به نظرشان 

 42و نسبت موفقيت %65 41جداگانه اي قرار دهند. بر اساس جايگذاريهاي صورت گرفته، ضريب کاپاي کوهن

محاسبه شد. با توجه به نسبت موفقيت هر سازه سوالات با کلمات نامناسب يا مبهم حذف يا بازنويسي  69%

گشت. دو هدفي که در اين مرحله دنبال مي شد شناسايي هر گونه ابهام و ارزيابي اوليه اعتبار سازه سنجه هاي 

يز مورد اصلاح جزئي قرار گرفت. سوال ن 11سوال حذف شده و  7توسعه يافته بوده است. در اين مرحله 
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سوالات اصلاح شده به دو کارشناساس مستقل ديگر ارائه شد تا بار ديگر اين فرايند تکرار گردد. با تکرار فرايند 

 حاصل گشت.  %81و نسبت موفقيت  %82ضريب کاپاي کوهن 

ز ا. قبل انک را داشته اندب هر چهار کارشناس ذکر شده تجربه فعاليت حداقل پنج سال در مديريت طرح و برنامه

مرتب سازي نيز، به اين کارشناسان توضيح کافي در خصوص دستورالعمل و نحوه مرتب سازي و هدف از 

هم که نشان از پايايي رضايت بخش اين طرح مرتب سازي دارد )ناانجام مطالعه به صورت حضوري ارائه شد. 

 يل عاملي استفاده شد. (. براي بررسي اعتبار سازه از تحل2002، 43و ديگران

ماري بانک مي باشد که همانطور که ذکر شد اين بانک ها جامعه آ 30تعداد بانک هاي ايراني فعال در کشور 

ان ر پنهبا توجه به تعداد بانک هاي کشور و نيز مدل مفهومي تحقيق که شامل متغي مطالعه را تشکيل مي دهند.

. از آنجا زيه و تحليل داده هاي پرسشنامه مورد استفاده قرار گرفتبراي تج PLSمرتبه دوم مي باشد نرم افزار 

مي توانند به  ارائه مي شود، محققان OLSاساسا بر مبناي رگرسيون  PLS-SEMکه پيشنهاد حجم نمونه در 

نه ( در تجزيه و تحليل قدرت آماري براي مدل هاي رگرسيون چندگا1992قوانين تخمين اندازه توسط کوهن )

و  R2 0 .10 ،0 .25 ،0 .50نشان مي دهد که حداقل نمونه مورد نياز براي تشخيص حداقل  1کنند جدول مراجعه 

، با فرض ٪10و  ٪5، ٪1در هر يک از ساختارهاي درونزا در مدل ساختاري براي سطوح معنا داري  75. 0

کثر تعداد فلش )به عنوان مثال، حدا PLSدرصد و سطح مشخصي از پيچيدگي مدل مسير  80قدرت آماري 

 . (2014)هير و ديگران( چقدر است PLSکشيده شده به يک سازه در مدل مسير 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 %80براي قدرت آماري  PLS-SEM(: پيشنهاد تعداد نمونه در 1جدول)
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حداکثر تعداد 

به  يفلش ها

 ک سازه يسمت 

 يسطح معنا دار

1% 5% 10% 

 2Rحداقل  2Rحداقل  2Rحداقل 

0 .10 0 .25 0 .50 0 .75 0 .

10 

0 .

25 

0 .

50 

0 .

75 

0 .

10 

0 .

25 

0 .

50 

0 .

75 

2 158 75 47 38 110 52 33 26 88 41 26 21 

3 176 84 53 42 124 59 38 30 100 48 30 25 

4 191 91 58 46 137 65 42 33 111 53 34 27 

5 205 98 62 50 147 70 45 36 120 58 37 30 

6 217 103 66 53 157 75 48 39 128 62 40 32 

7 228 109 69 56 166 80 51 41 136 66 42 35 

8 238 114 73 59 174 84 54 44 143 69 45 37 

9 247 119 76 62 181 88 57 46 150 73 47 39 

10 256 123 79 64 189 91 59 48 156 76 49 41 

 

 پژوهش  يافته هاي. 5 

را و گوناگون استفاده شده است. در مرحله اول اعتبار همگ يل هايپژوهش از تحل يل داده هايبه منظور تحل

 يعامل لي. در مرحله بعد با استفاده تحلگرفتهقرار  يق مورد بررسيتحق يرهاين متغيب يب همبستگيواگرا و ضر

 يت جزئو در انتها با استفاده از روش حداقل مربعاپرداخته سازه سوالات پرسشنامه  ييروا يبه بررس يديتائ

 شود. يق پرداخته ميات تحقيمون فرضبه آز

د. ده يپروژه را نشان م يرهايکرونباخ متغ يب الفايو ضر يعامل يار، بارهاين، انحراف معيانگيم 2جدول 

 0.6 سوالات از يعامل يبارها يتمام 1شماره  شکلو. بر اساس  باشد يم 0,5 يعامل يبارها سطح قابل قبول

  ست.ياز آنها لازم ن کيچ ين رو حذف هيبالاتر است و از ا
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هاي روايي، پاياييشاخص (:2جدول )  

  AVE پايايي ترکيبي R Square آلفاي کرونباخ مقادير اشتراکي

 انعطاف عملياتي 0.6043 0.8592 0.9183 0.7814 0.6043

0.5347 0.7177 0 0.7683 0.5347 
توانمندسازي 

 مشتري

0.6053 0.7815 0.8988 0.8595 0.6053 
نيازهاي مختلف 

 مشتري

 نيروي انساني 0.5429 0.7782 0 0.5721 0.5429

 چابکي عملياتي 0.5135 0.9544 0.9462 0.9494 0.5135

 تدابير سازماني 0.7163 0.8827 0 0.7989 0.7163

 کانم-تغيير زمان 0.6638 0.8865 0.7811 0.8261 0.6638

 عملکرد 0.6614 0.853 0.849 0.7371 0.6614

 نوآوري در خدمات 0.545 0.827 0.7828 0.7274 0.545

 تکنولوژي 0.6133 0.8263 0 0.6848 0.6133

 تغييرپذيري حجم 0.6385 0.8745 0.8646 0.8042 0.6385

 

 
 ضرايب مسيردر حالت  ي(: مدل معادلات ساختار1شکل )
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ن ايمختلف مشتر يازهاين يانعطاف رور يمتغ ز همانگونه که در جدول مشخص شدهيکرونباخ ن يدر مورد آلفا

در نظر را همگ يينان از رواياطم يبرا 0,7است. معمولا مقدار را به خود اختصاص داده،  0,57يعنين مقدار يکمتر

. (2003)آراندا، گردد يمورد قبول واقع م ياکتشاف يکارها يز براين 0,6-0,5نحال مرز يشود. با ا يگرفته م

 ييايب پاي. ضرامورد قبول استابزار سنجش  يهمگرا ييروا که در مجموعدهد  يم ر به دست آمده نشانيمقاد

ر پنهان يگردد. در مورد متغ يد مييتا يرياندازه گ يهستند و برازش مناسب مدلها 0,7 يبالا يز همگين يبيترک

 :شوند يمحاسبه م يبه صورت دست AVEو  CRر يمقاد ياتيعمل يمرتبه دوم چابک

.𝐶𝑅 (چابکي عملياتي) =
(0.9583+0.9481+0.8838+0.8848+0.9298)2

(0.9583+0.9481+0.8838+0.8848+0.9298)2+(0.0817+0.1011+0.2171+0.2189+0.1354)
= 0.968. 

 

 

 يشود و همانطور که جدول در ستون مربوطه نشان م يم يرها بررسيمتغ AVEب يهمگرا با مقدار ضر ييروا

مناسب  يهمگرا ييباشد که در مجموع روا يم 0,5 يمرتبه اول بالا يرهايمتغ يتمام يبرا AVEب يدهد ضر

 ياتيلعم ير پنهان مرتبه دوم چابکيمتغ AVEدهد. مقدار  يپنهان مرتبه اول را نشان م يرهايمتغ يتمام يبرا

 عبارتست از: 

.𝐴𝑉𝐸 (چابکي عملياتي) =
 0.95832+0.94812+0.88382+0.88482+0.92982

5
= 0.859. 

 

نان يطمرها را در سطح ايان متغيسولات و روابط م معنادار بودن شتر هستنديب 2,57 ازکه  Z يب معناداريضرا

د و عملکر ياتيعمل ير چابکيان متغير ميمس يدرصد 99 ياز معنادار تيحکان مطلب يکه ا دهد ينشان م 99%

 يبالا ياتيعمل يو چابک ياتيعمل يمربوط به ابعاد چابکپنهان  يرهايان متغيروابط م بانک را دارد ضمن آنکه

 2Rر يمقاد يتمامن يهمچن . باشد يآن متوسط ابعاد  ير اصليمناسب متغن ييکه نشان از تب باشند يم 57,2

 يمدل ساختار يت از برازش قوياست که حکا 0,67شتر از يا بي يمدل مساو يدرونزا يرهايمربوط به متغ

 دارد. 

به  GoFار يکند، مع يرا کنترل م يو ساختار يريکه هر دو بخش مدل اندازه گ يبرازش مدل کل يبررس يبرا

𝐺𝑜𝐹ر محاسبه شده است: يب زيترت = √𝐶𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑖𝑒𝑠̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ ∗ 𝑅2̅̅ 𝐶𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑖𝑒𝑠̅̅که  ̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ر ين مقاديانگياز م ̅

𝑅2̅̅د و يآ يبه دست مپنهان مرتبه اول  يرهايمتغ ياشتراک پنهان  يرهايمربوط به متغ R2ر يد مقاديز باين ̅

رد. مقدار به دست آمده عبارت است از : يمدل اعم از مرتبه اول و دوم مدنظر قرار گ يدرونزا

𝐶𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑖𝑒𝑠̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ = 𝑅2̅̅و  0.6125 ̅ = 0.863 
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 0.727 ، حاصل شدن GoF يبرا يف؛ متوسط و قوير ضعيبعنوان مقاد 0,36و  0,25، 0,01با توجه به سه مقدار 

ملکرد ع يبرونزا رو يسازها ير کليتاثز ين 3در جدول ق دارد. ين تحقيمدل ا يقو، نشان از برازش  GoF يبرا

 نشان داده شده است.  پنهان يرهايگر متغيو د يسازمان

 (: آزمون معناداري نتايج مدل ساختاري3جدول )

 
ضريب 

 مسير
T values 

سطح 

 معناداري
P values 

 0.5374 0.0499 عملکرد <- توانمندسازي مشتري 

معناااااااااادار 

 %59.5 نيست

 0.5438 0.0479 نوآوري در خدمات <- توانمندسازي مشتري

معناااااااااادار 

 %59.1 نيست

 %0.0 *** 4.3098 0.4317 چابکي عملياتي <- نيروي انساني   

 %0.0 *** 4.337 0.3978 عملکرد <- نيروي انساني    

 %0.0 *** 4.4702 0.382 نوآوري در خدمات <- نيروي انساني   

 %0.0 *** 79.0362 0.9583 انعطاف عملياتي <- چابکي عملياتي

 %0.0 *** 61.7918 0.9481 نيازهاي مختلف مشتري <- چابکي عملياتي

کانم-تغيير زمان <- چابکي عملياتي  0.8838 20.7599 *** 0.0% 

 %0.0 *** 42.7269 0.9214 عملکرد <- چابکي عملياتي 

عملياتيچابکي   %0.0 *** 31.1256 0.8848 نوآوري در خدمات <- 

 %0.0 *** 46.7512 0.9298 تغييرپذيري حجم <- چابکي عملياتي

 %0.2 *** 3.497 0.3334 چابکي عملياتي <- تدابير سازماني

 %0.2 *** 3.4991 0.3072 عملکرد <- تدابير سازماني 

 %4.9 ** 2.0534 0.2348 چابکي عملياتي <- تکنولوژي   

 %5.4 ** 2.007 0.2163 عملکرد <- تکنولوژي    

*p < .10و **p < .05و ***p < .01. 

 

  يريجه گينت

باشد در خصوص  يم با تغييرات بالا ي، پاسخ بنگاه به بازارهايرفته شده که چابکين نکته پذياگر چه ا

ق، ين تحقيا يهدف اصلدر دسترس دارد اتفاق نظر وجود ندارد.  يدن به چابکيرس يکه بنگاه برا ييابزارها

در  در خدمات و مشخص ساختن ابعاد و عوامل آن بوده است. يعملکرد سازمان يرو يچابک يل نقش عليتحل
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 يعنيت خاص خدمات يبا توجه به ماه يبنگاه خدمات ياتيعمل يچابک ين راستا پنج بعد و چهار عامل برايهم

استخراج شده و مورد  بودن ين رفتنيو از ب يريه ناپذيعدم تجانس خدمات ارائه شده، تجز ، يريلمس ناپذ

 آزمون قرار گرفت. 

تمام  شد وبا يبر عملکرد م ياتيعمل ير چابکيبر تاث يق مبنيتحق يه اصليد فرضييج به دست آمده نشان از تاينتا

ر يه تاثيبه جز فرض يمربوط به عوامل چابک يه هايز فرضيو ن يمربوط به ابعاد چابک يه هايفرض

 يکد چابه که ابعاين فرضيب اين ترتيبه اد قرار گرفته است. ييمورد تا ياتيعمل يبر چابک يمشتر يتوانمندساز

 يکانهات ارائه خدمات، توان ارائه خدمات در زمانها و مير در ظرفييدر حوزه خدمات عبارتست از تغ ياتيعمل

 يهايريرپذييد و پاسخ به تغيان، توان ارائه خدمات جديمتفاوت مشتر يازهايبه ن ييگومتفاوت، توان پاسخ 

ز قابل ذکر است که ين يمربوط به عوامل چابک يه هايدر مورد فرضشود.  يخدمات، رد نمدر  ياتيعمل

 يعنيگر يد يه هايگردد اما فرض ير بدست آمده، رد ميل مسيج تحليان با توجه به نتايمشتر يتوانمندساز

 گردد.  يک رد نميچ يه ير سازمانيدر ارائه خدمات و تداب ي، استفاده از تکنولوژيانسان يروين

 يم يانسان يرويدر خدمات ن ياتيعمل يدن به چابکين عامل رسيدهد که مهمتر يج مطالعه نشان مين نتايهمچن

د در سه حوزه يموفق باشد با يچابک يکه درصدد است تا در پنج بعد ذکر شده برا يشرکت خدماتباشد و 

ن يترار کارکنان مهمين، اختيد. همچنيبه صورت مناسب عمل نماکارکنان عدالت در پرداخت ار و يآموزش، اخت

 يم عوامل ذکر شده براير مستقيدر خصوص تاثکار دارد.  يروين سه شاخص ذکر شده بر نير را در بيتاث

و  اردعملکرد سازمان د ير را روين تاثيشتريب يانسان يروينم که ينشان دادز يعملکرد سازمان ن يرو يچابک

 ندها تعلق دارد. يفرا يخودکار ساز يبرا يو استفاده از تکنولوژ ير سازمانيبه تداب يبعد يرتبه ها

ت داش د توجهيار مهم بوده و بايدر خدمات بس يدرک بهتر چابک ين مطالعه در راستايج به دست آمده در اينتا

ه ر گرفتمورد توجه قرا يع خدماتيفعال در صنا يمربوط به مطالعه که فقط بانک ها يتهايبه محدودکه با توجه 

 رد. ضمن آنکهياط صورت پذيد با احتيبا يخدمات ير حوزه هايق در ساين تحقيج اينتا يريم پذياست، تعم

 يذابتواند موضوع ج يمگر خدمات يد يشتر و در حوزه هايب يآمار يج به دست آمده، با نمونه هاينتا يبررس

  گردد. يتلق يآت يقاتيتحق يبرا
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