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وآوری بر عملکرد مالی گیری اثر مدیریت دانش مشتری و ناین پژوهش به دنبال اندازه

های پژوهش کلیه شعب بانک آماری سازمان با نقش میانجی متغیرهای سازمانی است. جامعه

 روششعبه میباشد،  001ها تعداد کل آن 0011دولتی شهرستان اهواز است که در سال 

جم نمونه بوده و حگیری تصادفی ساده نمونه، گیری مورد استفاده در این تحقیقنمونه

لحاظ  به شعبه بدست آمده است. روش تحقیق 011 بر اساس فرمول کوکران قیاسب تحقمن

 آزمون مورد از ابزار پرسشنامه استفاده با و توصیفی از نوع پیمایشی است ها داده آوریجمع

مدل مدیریت دانش مشتری، نوآوری،  استفاده در مورد اصلی است. مفاهیم قرار گرفته

و تحلیل  پژوهش برای تجزیه باشند. در اینرد مالی سازمان میمتغیرهای سازمانی و عملک

 Spss-24و   SmartPLS-3/3افزار با کمک نرم PLS سازی مسیریهای مدلاطلاعات، از آزمون

به منظور بررسی ارتباط بین متغیرهای تحقیق استفاده شده است. نتایج حاصل از تجزیه و 

مشتری بر متغیرهای سازمانی اثر مثبت دارد و  ها نشان داد که مدیریت دانشتحلیل داده

همچنین نوآوری بر متغیرهای سازمانی اثر مثبت دارد، از سوی دیگر مدیریت دانش مشتری 

بر عملکرد مالی سازمان اثر مثبت دارد، همینطور نوآوری بر عملکرد مالی سازمان اثر مثبت 

 مان اثر مثبت دارد.     دارد و در نهایت متغیرهای سازمانی بر عملکرد مالی ساز

 ، عملکرد مالی سازمان، نوآوری، متغیرهای سازمانیمدیریت دانش مشتری هاواژهکلید

 

         قدسشهر واحد اسلامي آزاد دانشگاهناشر: 

                                    کبری کلاه کج* نویسنده مسئول: 

 
 ، خوزستان، ایرانیش مدیریت بازاریابیدانشجوی دکتری مدیریت بازرگانی، گرا. 0

 ، خوزستان، ایرانگرایش بازرگانی بین المللی ،کارشناس ارشد مدیریت بازرگانی. 2
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 مقدمه

 صنایع و همچنین کشور صنایع سایر همگام با بانکداری، صنعت پیشرفت گرو در ایران کشور بازرگانی و اقتصادی پیشرفت امروزه

 باوجود این است ؛ اختیار دولت در این صنعت مالکیت از بالایی حاضر درصد حال در است. پیشرفته رهایکشو سایر بانکداری

 دانش(. 2122، 0هیپل)ون خدمات است بهبود مستلزم رقابتی برتری دارد. کسب جهانی سطح بانکداری با زیادی بسیار فاصله

 با ارتباط مدیریت و از مدیریت دانش ترکیبی استفاده است.شده  گرفته نظر در جهانی اقتصاد در کلیدی رقابتی عامل یک

شود )مدهوشی و می رقابتی افزایش مزیت و بازار در هافرصت موجب شناسایی که کندمی ایجاد فرصتی هاسازمان مشتری برای

 درنتیجه و برده خود پی نقاط ضعف به توانندمی بهتر مختلف هایبانک دانش مشتری، مدیریت از استفاده (. با2102همکاران، 

ظهور  مشتری موجب دانش مدیریت (.2122هیپل، )ونبکوشند  آن رفع برای و کنند بهتری درک نحو به را مشتریان نیازهای

 به اهمیت محورکه های مشترینوآوری و باز نوآوری مثال، برای شده است؛ ارزش خلق و زمینة نوآوری در جدیدی رویکردهای

 در که ارزش مشترک، خلق و تولید و همچنین اشاره دارند نوآوری در سازمان مرزهای از خارج هاییستگیشا و اطلاعات، دانش

 است. بیرونی دانش کند بیانگر اهمیت مدیریتمی رقابتی ایجاد مزیت و ارزش شرکای بیرونی، و بازیگران همکاری با سازمان آن

-شکل و موقت رقابتی مزیت محصولات/ خدمات، عمر کوتاه بودن چرخة ،مشتریان هایخواسته و نیازها سریع تغییرهای درواقع،
 به چگونه و کنیم نوآوری چگونه«به پرسش  پاسخ در ها سازمان های جدید رقابت بین رقبای جهانی، موجب تغییر دیدگاه

ارزش و مزیت رقابتی  (. نوآوری به عنوان عامل مهم و حیاتی برای ایجاد2101، 2است )جانسون و السن شده »پایدار منابع

ها ناچار هستند تا نوآوری پایداری در مدیریت داشته باشند که از طریق یادگیری مستمر و ها است. سازمانپایدار در سازمان

کند تا اطلاعات مهم و مفید را شود. مدیریت دانش به سازمان کمک میتسهیم دانش در بین کارکنان و مشتریان ایجاد می

گیری های چون حل مسئله، آموختن پویا و تصمیمسازماندهی و منتشر کند. مدیریت برای انجام فعالیتیافته، گزینش، 

تر بهبود تواند عملکرد سازمانی و بطور خاص عملکرد مالی سازمان را با قادر ساختن به عملکردد هوشمندانهضروری است و می

های مختلف است از طریق ستیابی به بهبود عملکرد خود در جنبهسازی مدیریت دانش و دبخشد. سازمانی که به دنبال پیاده

 (.0821گیرد دانش را هوشمندانه مدیریت کند )بذرکار و همکاران، نوآوری در فرآیندهای جاری خود یاد می

های ها نقش مهمی در ارتقای شرایط کار و زندگی جمعیت ساکن در قالب اقشار و گروههای مختلف، بانکدر میان سازمان

های مهم و تاثیرگذار در جامعه هستند که همواره در معرض تعییرات محیطی مختلف اجتماعی و اقتصادی دارند و از سازمان

ها مسائلی به همراه دارد. از ها و کارکنان آن  را فراهم آورده و برای آنقرار دارند و این امر به نوبه خود موجبات تغییر در بانک

های اقتصادی جامعه در ارتباط با ارائه خدمات به مردم و ظام بانکی به عنوان یکی از مهمترین بخشطرفی نقش و عملکرد ن

مشتریان، مشارکت فعال افراد سازمان، جذب و هدایت منابع مالی در توسعه اجتماعی و اقتصادی کشور بر کسی پوشیده 

عملکرد  بر مدیریت دانش مشتری و نوآوری اثر گیریندازهاین پژوهش    ا (. بنابراین مسئله0810خو و همکاران، نیست )مهدی

مدیریت دانش مشتری و   بر که عواملی یک ازکه کدام معنی بدین مالی سازمان  با نقش میانجی متغیرهای سازمانی است.

 گیرند. قرار توجه در عملکرد مالی سازمان  مورد توانندهستند می تأثیرگذار نوآوری

باشند، به عبارت های خویش   میها در سرتاسر دنیا، مدیران به دنبال ارتقاء و بهبود عملکرد سازمانمانهمواره در بیشتر ساز

شان شود، ها بخواهند جایگاه خود را حفظ کرده و به نحوی عمل کنند که باعث بقاء، توسعه و موفقیتدیگر، امروزه اگر سازمان

تعهدات خود نسبت به ارباب رجوعان را به درستی ایفا کنند. در این ضروری است که در عملکرد خود تجدیدنظر کرده و 

زمینه، وقوع رویدهایی مانند گسترش رقابت، پیشرفت فناوری اطلاعات و تلاش همه جانبه سازمان و واحدهای اقتصادی برای 

ها نین شرایطی، سازمانکسب جایگاه بهتر، ضرورت توجه به بهبود مستمر عملکرد سازمانی را دو چندان نموده است. در چ

 (.0810های جدیدی برای بهبود عملکرد خود باشند )قربانی زاده و همکاران، ناگزیرند در جستجوی روش

                                           
1 . Van Hippel 
2 . Johnson and Elsen 
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های پویا و نوآور تبدیل در عصر حاضر، برخورداری از اطلاعات و مدیریت دانش، به موقعیتی استوار برای ادامه حیات در سازمان

زارها و تجارت، منوط به کسب، توسعه و روزآمدی دانش فردی و سازمانی است. تا حدی که شده و حتی توان رقابت در با

شود. از این رو مدیریت هوشیار، بر آن است تا هر چه بیشتر و بهتر، از ابزاری به نام دانش، جزئی اساسی از سرمایه تلقی می

و ایجاد خلاقیت و نوآوری جهت گسترش عرضه رقابتی ، دانش، برای رویارویی و مقابله با عوامل عدم اطمینان، حفظ موقعیت 

ها با ارج نهادن به مدیریت دانش، آن را به عنوان یک نیاز ضروری، جهت استفاده نماید. این امر مستلزم این است که سازمان

 و دانش بر تأکید(. 0810های اولویت دار خود قرار دهد )صفرزاده و همکاران، پیشگامی در عرصه رقابتی، در زمره برنامه

 راحتی به و اندهشد تر قبل خلاق به مشتریان نسبت باشد. امروزهمی هوشمند هایسازمان هایمشخص تریناساسی از اطلاعات

 با ارزشی و دانش اطلاعات کنند. بنابراین مشتریان برقرار ارتباط دنیا سراسر در دیگر هایو شرکت مشتریان دیگر با توانندمی

 (.2122هیپل، )ونکند کاربردی ایفا می نقشی هابین سازمان رقابت در مهمی منابع عنوان هب که دارند

 و خلق نوآوری در داشت، که خواهند دسترسی جدید هایایده از مهمی منبع به هاشرکت مشتری، دانش مدیریت بکارگیری با

-می سازمان، و ارزشمند مهم با مشتریان سازمان انشد آمیزموفقیت تبادل هستند. موثر عملکرد از بالاتری سطح دستیابی به
 باشد. دانش تقلید رقبا غیرقابل سوی از که نماید را ایجاد نظیری بی رقابتی مزایای و کرده تقویت را وکارکسب عملکرد تواند

 را مناسبی راهبردهای و کرده را شناسایی خود بازار هایبخش فرد به منحصر هایویژگی تا دهداجازه می هاسازمان به مشتری

 و داشته هافرصت شناسایی برای بیشتری شناسند، تواناییمی را خود مشتریان که هاییکنند. بنابراین، شرکت تدوین هاآن برای

-گرایانه واقع دانش مشتری مدیریت از آمده دست به این، اطلاعات بر داشت. علاوه نیز خواهند بهتری عملکرد بیشتر، به احتمال
 واقع، در بود. خواهد هاآن نیازهای بیشتر پاسخگوی و شوندمی بازار پذیرفته و مشتریان توسط راحتی به طوری که به ستند،ه تر

 بنابراین، رسد؛می نظر به ضروری بهتر عملکردی برای مشتری، دانش مدیریت و برای بکارگیری مداوم یک توانایی از برخورداری

 (.0812دارند )طلایی فرد،  نگه روز به شانمشتریان اطلاعات به توجه با خود را دانشمداوم  طور ؛ به باید هابنگاه

 ها و مبانی نظریمفاهیم دیدگاه

  مشتری دانش مدیریت •

 تر سریع شوند و مطلع خود محیط اطراف و مشتریان نیازهای از که مانندمی باقی هاییسازمان امروز، رقابتی شدت به فضای در

 برای بهتر و هرچه بیشتر تا است آن هوشیار بر مدیریت رو، از این گیرند.  بهره هاآن از و کنند شناسایی را اهفرصت رقبا از

طریق  این از تا کند توجه دانش مشتریان مدیریت به دانش کارکنان، مدیریت با همزمان و گام بردارد مشتریان دانش از استفاده

 زیادی توجه مشتری دانش به مدیریت اخیر، هایسال در (.2112، 0شود )کمپبل درقبای خو به نسبت خود برتری موجب بتواند

مدیریت  هایروش و ابزار کاربرد اند. مدیریت دانش مشتری داده آن ارائه برای را گوناگونی تعاریف محققان مختلف و است شده

 نوع سه شامل است. دانش مشتری مناسب یهااتخاذ تصمیم و مشتریان و سازمان میان دانش تبادل از پشتیبانی دانش برای

  دانش درباره مشتری. و از سوی مشتری دانش مشتری، برای دانش از:  اند عبارت که متفاوت دانش

 مشتری برای دانش 

 کمک به سازمان دانش دهد. اینمی ارائه از محصولات، آنان بهتر درک و مشتریان حمایت برای سازمان که ایسویه یک دانش 

 محصول خرید به در نهایت منجر که دهد افزایش را مشتریان هایخواسته با و سازگاری کند تمرکز ترجیحات تغییر بر کندمی

 که دانشی لزوماً نه برای مشتری؛ آماده شده دانش«را  دانش نوع این ( 2111) تیان و فنگ این بر علاوه میشود؛ توسط مشتری

 (.2100همکاران، دانند )نجاتیان و می » دارد نیاز مشتری

 ازسوی مشتری دانش 

 بهبود مستمر برای مشتریان با تعامل در توانددانش می این .است بازارها و کنندگان تأمین محصولات، درباره مشتریان دانش

 به این باید سازمانها و است مشتری به متعلق دانش این (.2110گردآوری شود )ظهاروا،  جدید محصولات توسعه و خدمات

                                           
1 . Campbell 
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 خدمات و محصولات سازمان، محصولات و خدمات درباره مشتریان اطلاعات حاوی دانش این .باشند داشته بیشتری توجه دانش

است )نجاتیان و همکاران،  با سازمان ها آن ارتباط دلخواه کانال های و نوآوری و محصول توسعه برای مشتریان ورودی رقبا،

2100.) 

 مشتریان درباره دانش 

 طور دانشها به نوع این .دارد ارتباط ها آن علایق و اطلاعاتی مشتریان نیازهای همچنین و مشتریان درباره عیواق اطلاعات با

و  سنتی مخازن دانش طریق از قابل دسترسی و شدن ذخیره و کدگذاری قابل دلیل به همین است؛ روشن و صریح معمول

 در کارکنان ازآنجاکه .و مستقیم است آنلاین روش به شتریاننظرسنجی م طریق از دانش این گرفتن .است بازیابی سیستمهای

کنند )مهری و همکاران،  کسب مشتریان خود نیازهای و رفتار در مورد ضمنی دانش میتوانند هستند، مشتریان با مداوم تعامل

2111.) 

  نوآوری •

 ارائة محصولاتی و به نوآوری ند، توجهاشده پویا فرایندها و پیچیده بازارها کوتاه، محصولات عمر چرخة که دانش عصر در

 خلق جدید، خدمات /محصول موفق کاربرد نوآوری، طورکلی به هاست. سازمان اهداف ترینمهم از مشتریان نیازهای با منطبق

 تحقیق به نوآوری (. واژة0،2112)کنوس شود می شناخته کیفیت برای جدید راهی و دانش از جدیدی ایده جدید، شکل

 تأکید نوآوری مختلف ابعاد بر گرفت. شومپیتر درنظر توسعه اقتصادی محرکة موتور را نوآوری که گرددبر می (0180) 2شومپیتر

 جدید هایروش ایجاد جدید، خدمات و محصولات شامل ایجاد که کرد ارائه را نوآورانه هایحل از راه ای دامنه او در واقع، داشت.

 شود. جدید می سازمانی های شکل و ایجاد عرضه جدید منابع کشف جدید، بازارهای شناسایی تولید،

، 8)هامل تازگی دارد. و است موجود، جدید اشکال به نسبت طورکیفی به که چیزی یا رفتار تفکر، نوع هر از است عبارت نوآوری

 های فعالیت و ایندهاسنتی، فر مدیریت اصول از و مشخص ای پایه حرکت تغییر«کند:  می تعریف گونه این را نوآوری (2112

 (.2112، 0)بروک »کند  می مدیریت ایجاد کار روش در مشخصی تغییرات که مرسوم عادی و های شکل از حرکت یا معمول

 توجه و علاوه، همسویی ای است بهحرفه افراد های ایده از مفیدتر و تر خلاق بسیار کنند،می پیشنهاد مشتریان که هایینوآوری

 بردن پی ترشود. سریعمی خدمات نوآور /تر محصولاتباکیفیت ارائه و هاایده ترخلق سریع موجب مشتریان های ایده و نیازها به

 به نزدیکی و مشتریان و نیازهای با انتظارات راستایی هم آن، رفع برای راهی یافتن مشتریان، هایخواسته و نیازها به

 به دارند، نوآوری بالایی در کیفیت و که سرعت هاییاست. سازمان ز رقبایشا متمایزکردن سازمان در مهمی عامل استانداردها،

 (.2112، 1اند )تسنگ رقابت پیشتاز همواره تقلیدبودن غیرقابل و فرد بودن منحصربه علت

 کردن اطلاعاتی که مشتری بافراهم از دارد. دانش نوآوری کیفیت و سرعت بر متفاوتی تأثیر دانشی های جریان از هریک

 این از و کنند خود ترسیم موقعیت برای بهتری تصویر تا شرکت شود می موجب دارند، رقبا و بازارها محصولات، سایر از شتریانم

 وی در سازمان، از به عنوان عضوی مشتری درنظرگرفتن با برسد. دانش درباره مشتری برای نوآوری جدیدی های ایده به طریق

 با مشتری برای دانش است. مؤثر دانش ها وایده گذاری به اشتراک برای مشتری ترغیب در که آورد می وجود به خاطری تعلق

 درون ها به ایده این انتقال با که شود، می در مشتریان جدید های ایده وجودآمدن به موجب مشتریان، سطح دانش ای ارتق

 (.2112یافت )تسنگ،  دست بازاریابی جدید های فرصت به توان می سازمان،

 
 

                                           
1 . Kenos 
2 . Schumpeter 
3 . Hamel 
4 . Brooke 
5 . Tseng 
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 سازمان تغیرهایم •

های و      تکنولوژی شده است تعیین که خوبی فرآیندهای وجود با حتی هستند، مهم به طور چشمگیری انسانی فاکتورهای

، 0همکاران و کاری دارند )مندوزا و هر کسب راهبرد سازیپیاده در کنندهایتعیین نقش هنوز افراد بین ارتباط پیشرفته، بسیار

 اجرایی است. ساختار مدیریت دانش مشتری، اجرای منظور به هاآمادگی سازمان ارزیابی برای هامولفه از (. یکی دیگر2112

 و است )سین آن کار و کسب فرآیندهای و سارماندهی شرکت در روش تغییر نیازمند مشتری و دانش، با مدیریت ارتباط کردن

 و سازمان دوباره طراحی به شرکت نیاز مشتری و دانش، با رتباطمدیریت ا آمیزموفقیت کردن اجرایی برای (.2111  ،2همکاران

 نیازمند همه کار، وکسب فرآیندهای و سازمانی ساختار راهبرد، تقاضاهایش دارد. بنابراین، برای ارزش یزنجیره به جهت دادن

 یک ایجاد به این عمل در فقیتمو اینرو از شکل یابند، تغییر مشتری با ارتباط کردن مدیریت اجرایی جهت که در هستند این

 (.2112، 8انجامد )کتوروو افراد می فرآیندها تکنولوژیکی، هایمیان سیستم صحیح افزاییهم

 مالی عملکرد •

دهند( تلقی کرد. کمپ بل معتقد است ها و افراد، کار را انجام میها، گروهتوان به عنوان رفتار )روشی که سازمانعملکرد را می

توانند نتایج را منحرف کند. در صورتی که عملکرد به است و باید از نتایج متمایز شود، زیرا عوامل سیستمی می عملکرد رفتار

گردد. عملکرد در بخش دولتی، مفهوم تری حاصل میای تعریف شود که هم رفتار و هم نتایج را در بر گیرد، دیدگاه جامعگونه

ترین مفاهیم در نظریه و عمل مدیریت دولتی کنونی و کرد یکی از محبوبای است. هر چند عملمبهم، چندبعدی و پیچده

های سنجش آن و نیز جایگاه هایی درباره مفهوم عملکرد، روشعامل معرف دولت مدرن است هنوز ابهامات و حتی آشفتگی

رد سازمانی بدین دلیل است مدیریت عملکرد باقی مانده است. اندروز و دیگران بر این باورند که چندوجهی بودن پدیده عملک

ها با یکدیگر در تضاد باشند. رود طیفی از اهداف را دنبال کنند که ممکن است برخی از آنهای دولتی انتطار میکه از سازمان

 اند توجه خود را بر ابعاد چندگانه عملکرد متمرکز کنند.های دولتی موظفبنابراین سازمان

گیرد، تعریف عملکرد ی و با توجه به اهداف عملیاتی که در عملکرد مالی مورد توجه قرار میبا توجه به اهمیت عملکرد سازمان 

آید. برای های مالی سهامداران در راستای افزایش ثروت آنان نائل میمالی عبارت است از : درجه یا میزانی که شرکت به هدف

در ادامه به تشریح ابعاد مذکور با عناوین کنترل هزینه، های مختلفی ارائه شده است. ها مدلبررسی عملکرد مالی سازمان

 شود.مدیریت ارزش و کنترل ریسک پرداخته می

 مدیریت ارزش 

ها، ها، سیستمتوان تلاش تیمی با رویکرد سیستمی برای بهبود کیفیت و عملکرد کالاها، مهندسی پروژهمدیریت ارزش را می

ها، ین هزینه چرخه حیات سازمان تعریف نمود. در مدیریت بر مبنای ارزش طرحترفرایندها یا خدمات با کمترین و اثربخش

-گردند. اولین گام در بکارگیری مدیریت بر اساس ارزشها هدایت و رهبری میتصمیمات و عملیات در سازمان بر اساس ارزش
 ها در یک سازمان، پذیرش آن توسط کارکنان است.

 کنترل ریسک 

ها های مدیریت ریسک و اثربخشی تحقق این برنامهکه به منظور اطمینان کامل از اجرای برنامه کنترل ریسک فرآیندی است

های های شناسایی شده، کنترل ریسکگیرد. در این فرایند علاوه بر پیگیری ریسکهای پروژه انجام میدر کاهش ریسک

باشد. کنترل ریسک روشی است که مدنظر می های جدید در طول چرخه حیات پروژه نیزباقیمانده و نیز شناسایی ریسک

کند. در واقع هر گونه اقدامی که توسط مدیریت، هیات مدیره و سایر اشخاص برای مدیریت ریسک و ریسک را مدیریت می

ها ها پاسخ یا واکنشی به ریسکپذیرد کنترل نام دارد. کنترلهای تدوین شده صورت میافزایش احتمال دستیابی به هدف

 د.هستن

                                           
1 . Mendoza ,et al 
2 . Sin,et al 
3 . Kotorov 
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 کنترل هزینه 

ها است. ها و ارتقای یک فرهنگ آگاهی هزینهتحلیل و اختصاص دقیق هزینهها یک فرایند مستمر نظارت، تجزیهکنترل هزینه

های عمومی های انرژی مانند گرمایش، نور و سوخت، کنترل هزینهکنترل هزینه یک مفهوم جامع است که مدیریت هزینه

مندی از بهبود مستمر و ایزو در سازمان، اطلاع کارکنان از به کارگیری مدیریت کیفیت جامع،  بهرهمانند پست، اینترنت و ...، 

ها، آموزش کارکنان در راستای مدیریت منابع، آگاهی لازم کارکنان در زمینه هزینه های جایگزین با حداقل هزینهفعالیت

 (.0810گیرد )مهری خو، ها و ... را در بر میبهره، وام، بدهیهای مالی تحمیل شده مانند فرایندهای شغلی، شناسایی هزینه

 پژوهشپیشینة تجربی 

توجهی در زمینة آن وجود ندارد. این موضوع  مدیریت دانش مشتری موضوع تقریباً جدیدی است که مطالعات داخلی شایان 

که مدیریت دانش  شود. از آنجاه میهـای مختلفـی در ایـن زمینه مشاهددر زمینة مدیریت دانش متفاوت است و پژوهش

 0توان مطالعات در این دو زمینه را تا حدودی به هم نسبت داد. جدول مشتری نـوعی مـدیریت دانـش بیرونـی اسـت، می

 .دهدگرفته دربارة این موضوع را نشان می ای از مطالعات داخلی و خارجی انجامخلاصه

 ارجیای از مطالعات داخلی و خ.خلاصه 0جدول 

 نتایج تحقیق متغیرهای تحقیق )سال( محقق عنوان تحقیق

مدیریت دانش مشتری و 

نقش آن در نوآوری مستمر و 

 عملکرد برتر

اسماعیل پور و 

 (0811) همکاران

ریانهای دانش مشتریان، عملکرد سازمان، ج

 مدیریت دانش مشتری، نوآوری

بر  مشتری دیریت دانشم

نوآوری تأثیر دارد، مـدیریت 

عملکرد بر  مشتری نـش دا

 .ددار تاثیر سازمانی

 

بر دانشمدیریتاثیرت

 وسازمانیمتغیرهای

 اجرایموفقیت

 مشتریباارتباطمدیریت

حاجی کریمی و 

 (0810) نژادکریم

 یادگیریدانش؛مدیریتمشتری؛باارتباطمدیریت

 سازمانی متغیرهایمحوری؛

متغیرهای مدیریت دانش بر 

یر مثبت و تأث سازمانی

 .معنـاداری دارد

 

تـــأثیر روابـــط بـــا 

های  مشـــتری و سرمایه

اجتماعی بـر عملکـرد 

 شرکت

لئو و همکاران 

(2110) 

 روابط با مشـتری )مسـتقل(، ســـرمایه

عملکرد  )مستقل( وهـــای اجتمـــاعی 

 شرکت )وابسته(

رتباط با مشتری نسبت به ا

 عامل دیگـر تـأثیر قویتری بر

 .عملکرد شرکتها دارد

پیونـد بـین گسـترش 

محصـولات نوآورانه با دانش 

 مشتری

سو و همکاران 

(2112) 

حصولات نوآورانه، مــدیریت دانــش 

 مشــتری الکترونیکی

و تـأثیر  eCKM پیشنهاد مدل

آن بـر توسـعة محصولات 

 نوآورانه

 

 بررسی ارتباط بین سـرمایه

هـای نـوآوری و سـرمایة 

 ری بـا عملکرد شرکتمشـت

یانگ و کانگ 

(2112) 

های نوآوری، سرمایة مشتری، عملکرد  سرمایه

 شرکت

های نوآوری و  بین سرمایه

سرمایة مشـتری بـا عملکرد 

شرکت رابطة مثبت و معناداری 

 .وجـود دارد

 

دانش مشتریان و عملکرد 

های  عملیاتی در کارخانه

 پوشاک

یونگ و همکاران 

(2112) 

کیفیـت )ون دانش مشتری جنبة گوناگ

محصـول، خـدمات مشــتری، فروشــندة 

مــؤثر، ارتباطــات مــؤثر، پــذیرش 

 (اجتماعی

بررسی تأثیر پنج جنبة گوناگون 

کیفیت )دانش مشـتری 

محصول، خدمات مشـتری، 

فروشـندة مؤثر، ارتباطات 
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مـؤثر، پـذیرش اجتمـاعی( بـر  

 عملکرد عملیاتی

هـای بررسی اثـر راهبـرد

مـدیریت دانش بر عملکرد 

 شرکت

 (2101)یانگ 
گذاری ک مدیریت دانش، نوآوری فرایند، اشترا

 دانش، عملکرد شرکت

مدیریت دانـش از طریـق 

نـوآوری فراینـد بـر عملکرد 

 .گذارد شرکت تأثیر می

مراحـل ایجـاد دانـش 

مشـتری در توسعة 

 محصولات جدید

آنتــی و  ســوفی

همکـــــــاران 

(2101) 

 دانش مشتری، توسعة محصولات جدید

 مدیریت دانش نظیر بازاریـابی و

CRM  بـرای گسترش و توسعة

محصولات جدید و نـوآوری 

 .لازم است

 

 فرضیه های پژوهش

 مدیریت دانش مشتری ، اثر مثبت و معناداری بر متغیرهای سازمانی دارد.  .0

 ی دارد. نوآوری ، اثر مثبت و معناداری بر متغیرهای سازمان .2

 متغیرهای سازمانی ، اثر مثبت و معناداری بر عملکرد مالی سازمان دارد.  .8

 مدیریت دانش مشتری ، اثر مثبت و معناداری بر عملکرد مالی سازمان دارد.  .0

 نوآوری ، اثر مثبت و معناداری بر عملکرد مالی سازمان دارد.  .1

 مدل مفهومی تحقیق

شود. با چارچوبی علمی و نظری مورد نیاز است که اصطلاحاً مدل مفهومی نامیده می برای انجام تحقیقات علمی و نظام مند،

توجه به این که مدل ارائه شده در برگیرنده تمام متغیرهای مورد بررسی این پژوهش است، از این رو مدل مذکور در انجام این 

 آمده است. 0پژوهش استفاده شده است که در نمودار 

 ومی تحقیق : مدل مفه 0نمودار 
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 روش تحقیق

 تقسیم کرد هاداده گردآوری توان با توجه به دو ملاک هدف تحقیق و نحوههای پژوهش در علوم رفتاری را میبطور کلی روش

 باشد.میپیمایشی ها توصیفی و از نوع گردآوری داده اساس نحوه کاربردی و برنظر هدف حاضر از  (. پژوهش0822)سرمد، 

-اند، میفعالیت داشته 0011های دولتی شهرستان اهواز است که در سال ری این تحقیق، شامل کلیه شعب بانکجامعه آما
محدود از آنجا که جامعه آماری گیری تصادفی ساده است. گیری مورد استفاده در این تحقیق روش نمونهنمونه روش باشد.

 استفاده شد. 0بوده از این رو، برای بدست آوردن حجم نمونه از فرمول 

  0فرمول 

 
=p    نسبت افراد جامعه که دارای ویژگی مورد نظر باشند      

q = نباشند نسبت افراد جامعه که دارای ویژگی مورد نظر (1-P)       

z=  (          12/0)   %11ضریب اطمینان           ε=  (         1011خطای قابل چشم پوشی )معمولا 

N=  ( 001تعداد اعضای جامعه     )شعبه           n= حجم نمونه 

 021ها عودت نگردد، رفت برخی از پرسشنامهباشد اما از آنجا که احتمال میشعبه می 011بنابراین حجم نمونه آماری برابر با 

عدد از  1ها مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته و جمع آوری شد. این پرسشنامه پرسشنامه 001پرسشنامه توزیع و در نهایت 

 باشد لازم به ذکر است.می % 221ها ها فاقد اعتبار شناسایی و حذف شد؛ در نتیجه نرخ بازگشت آنآن

ای لیکرت از شمارة هها از پرسشنامه استفاده شده است. در تحقیق حاضر از طیف پنج نقطآوری دادهدر این پژوهش برای جمع

 10گیری متغیرها استفاده شده است. پرسشنامه پژوهش حاضر دارای )کاملاً مخالف( برای اندازه 0)کاملاً موافق( تا شماره  1

  08باشد. برای سنجش متغیر اول )مدیریت دانش مشتری(  از سوال، برای سنجش چهار متغیر مطرح شده در این تحقیق می

سوال  01( استفاده شده است. در ارتباط با متغیرهای ) نوآوری و متغیرهای سازمانی(، هرکدام 08تا  0) هایسوال از گویه

( ارایه شده است و در نهایت برای سنجش متغیر  88تا  20و  28تا  00های ) مطرح شده است که به ترتیب در قالب سوال

 است. ( استفاده شده10تا  80های )عملکرد مالی سازمان از  سوال

خو و ( و مهدی2102( ، وانگ و همکاران )2100) گاریدو و پادیلا( ، 0818عاشوری ) تحقیق نامه این پژوهش ازپرسش

های دولتی شهرستان . پرسشنامه تحقیق حاضر توسط رئیس شعبه هریک شعب بانکشده است اقنباس ( 0810همکاران )

 اهواز تکمیل گردیده است.

رسشنامه این پژوهش از روایی همگرا و روایی افتراقی استفاده شده است. روایی همگرا از طریق برای تعیین روایی سازه پ

 قابلیت محاسبه و روایی افتراقی بواسطه آزمون بار عرضی سنجش شده است.  برای( AVE)متوسط واریانس استخراج شده 

گیری ابزار اندازه درونی روش برای محاسبه هماهنگی این است. کرونباخ و پایایی مرکب استفاده شده از آلفای اعتماد یا پایایی،

 بیشتر است. 102( از آستانه 2جدول ) در هر متغیر به مربوط محاسبه شده رود. مقدارآلفایمی بکار پرسشنامه جمله از

 : مقایر آلفای کرونباخ و پایایی مرکب برای متغیرهای پژوهش 2جدول 

 CRی مرکب پایای آلفای کرونباخ نام متغیر ردیف

 10102 10228 مدیریت دانش مشتری 0

 10182 10211 نوآوری 2

 10100 10222 متغیرهای سازمانی 3

 10188 10212 عملکرد مالی سازمان 0

 منبع: نتایج تحقیق        
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زمون استفاده شد که پس از آ Spssها از نرم افزاردر این تحقیق برای مشخص نمودن طبیعی از غیرطبیعی بودن داده

های پژوهش و برازش ها از توزیع نرمال برخوردارند. همچنین برای آزمون فرضیهاسمیرنوف مشخص گردید که داده-کلموگروف

های آماری در این زمینه، روش حداقل مدل مفهومی، مدل معادلات ساختاری به کار گرفته شده است. یکی از جدیدترین روش

کنند ، نسبت به سازی معادلات ساختاری بر پایه این روش آماری استفاده میاز مدلمربعات جزئی است. نرم افزارهایی که 

ها و کوچک بودن نمونه سازگار هستند .در پژوهش حاضر وجود شرایطی مانند: همخطی متغیرهای مستقل، نرمال نبودن داده

 استفاده شده است. Spss-24و  SmartPLS-3/3 افزاراز نرم

 های پژوهشیافته

در  توصیفی )نتایج آمار از های تحقیق در دو بخش توصیفی و استباطی مورد بررسی و تجزیه و تحلیل قرار گرفت. ابتداهیافت

شده است، در ادامه در  استفاده Spss افزار جامعه آماری با استفاده از نرم هایویژگی بررسی منظور به است( آمده 8جدول 

بهره برده  SmartPLS-3/3افزار با کمک نرم PLS سازی مسیریها از مدلیان فرضیهبخش آمار استنباطی برای تحلیل روابط م

 شده است.

 : آمار توصیفی 3جدول 

 جنسیت طبقات سنی میزان تحصیلات نوع بانک
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 منبع: نتایج تحقیق  

 های پژوهشآزمون مدل مفهومی و فرضییه

 شود.گیری و مدل ساختاری محاسبه می دو مدل اندازه SmartPLSدر مدل 

 آزمون مدل اندازه گیری

کند. آزمون مدل اندازه گیری شامل مدل اندازه گیری، ارتباط بین متغیرهای مکنون و نشانگرهای مشاهده شده را معین می

کنند ( سه ملاک پیشنهاد می0120ل و لاکر )ها فرن بررسی پایایی )همسانی درونی( است. برای بررسی همسانی دورنی سازه

میانگین واریانس  -8ها و اعتبار مرکب هر یک از   سازه -2پایایی هر یک از گویه ها یا متغیرهای مشاهده شده  -0که شامل: 

 (.2110)جانسون،   AVEاستخراج شده 
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 AVEها و آزمون بارهای عرضی معرف: 0 جدول

  
مدیریت دانش 

 مشتری
 متغیرهای سازمانی ورینوآ

عملکرد مالی 

 سازمان

 روایی همگرا

(AVE) 

      گویه متغیر

ی
تر

مش
ش 

دان
ت 

ری
دی

م
 

 10001 10828 10081 10220 0سوال

10222 

 

 10102 10001 10121 10222 2سوال 

 10121 10122 10282 10281 8سوال 

 10282 10101 10201 10221 0سوال

 10122 10100 10112 10222 1سوال

 10020 10028 10101 10210 2سوال

 10120 10128 10221 10221 2سوال

 10110 10212 10222 10201 2سوال

 10202 10111 10200 10282 1سوال

 10212 10228 10211 10221 01سوال 

 10120 10111 10210 10200 00سوال 

 10222 10201 10221 10212 02سوال 

 10210 10222 10222 1211 08سوال 

ی
ور

وآ
ن

 

 10211 10220 10202 10122 00سوال 

10221 

 

 10121 10211 10218 10182 01سوال 

 10222 10221 10211 10220 02سوال 

 10222 10112 10212 10222 02سوال 

 10108 10002 10202 10101 02سوال 

 10281 10122 10208 10222 01سوال 

 10221 10288 10212 10218 21سوال 

 10282 10212 10222 10228 20سوال

 10228 10218 10202 10288 22سوال

 10212 10228 1010200 10121 28سوال

ی
مان

ساز
ی 

ها
یر

تغ
م

 

 10011 10220 10012 10028 20سوال

10210 

 

 10211 10221 10201 10102 21سوال

 10222 10222 10110 10028 22سوال

 10282 10211 10201 10122 22والس

 10222 10211 10202 10121 22سوال

 10222 10202 10221 10201 21سوال

 10222 10201 10222 10221 81سوال
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 10280 10281 10220 10122 80سوال

 10221 10102 10211 10121 82سوال

 10182 10222 10022 10100 88سوال

ان
زم

سا
ی 

مال
د 

کر
مل

ع
 

 10201 10022 10188 10220 80والس

10220 

 

 10111 10002 10822 10881 81سوال

 10218 10010 10102 10102 82سوال

 10002 10022 10018 10011 82سوال

 10012 10021 10011 10082 82سوال

 10222 10212 10110 10002 81سوال

 10020 10082 10022 10012 01سوال

 10020 10082 10022 10012 00سوال

 10011 10228 10821 10812 02سوال

 10120 10012 10021 10021 08سوال

 10201 10101 10112 10112 00سوال

 10211 10182 10101 10022 01سوال

 10228 10120 10082 10020 02سوال

 10011 10880 10882 10822 02سوال

 10008 10082 10222 10221 02سوال

 10028 10021 10222 10222 01سوال

 10101 10011 10811 10882 11سوال

 10100 10818 10002 10081 122سوال

 10100 10211 10002 10811 18سوال

 10211 10208 10811 10818 10سوال 

 منبع: نتایج تحقیق

گیری های انتخاب شده برای اندازهدهد که گویهشان مین 8باشند، بنابراین نتایج جدول می 100همه بارهای عاملی بالاتر از 

 متغیرها از روایی مناسبی برخوردار هستند. 

رود، روایی تشخیصی نیز در معادلات ساختاری علاوه بر روایی همگرا که برای بررسی اهمیت نشانگرهای سازه ها به کار می

هر دو روش در این پژوهش استفاده گردید. در روش اول ابتدا با  مورد نظر است. این فرایند از دو طریق قابل مطالعه است که

آمده است . روش دوم  8هستند که این ضرایب در جدول  100، بالاتر از (AVE)کمک شاخص میانگین واریانس استخراج شده 

عامل های دیگر با  برای بررسی روایی تشخیصی استفاده از ریشه دوم میانگین واریانس استخراج شده از سایر همبستگی های

 آمده است. 1این سازه بیشتر باشد . این موضوع در جدول 
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 : روایی تشخیصی5جدول 

  ردیف
مدیریت دانش 

 مشتری
 عملکرد مالی سازمان متغیرهای سازمانی نوآوری

    00111 مدیریت دانش مشتری 0

   00111 10212 نوآوری 2

  00111 10212 10211 متغیرهای سازمانی 8

 00111 10201 10222 10201 عملکرد مالی سازمان 0

 منبع: نتایج تحقیق       

 آزمون مدل ساختاری یا فرضیه های تحقیق •

در قالب مدل معادلات ساختاری، فرضیات مورد بررسی قرار گرفتند و مسیر مدل ساختاری ارزیابی شد. هر مسیر متناظر با 

طریق بررسی علامت، اندازه و معناداری آماری ضریب مسیر)بتا( بین هر متغیر  یکی از فرضیات مدل است. آزمون هر فرضیه از

مکنون با متغیر وابسته است. با در نظر گرفتن نتایج بررسی روابط بین سازه های مستقل و وابسته با استفاده از ضریب مربوط 

برای هر ضریب مسیر مورد توجه قرار  T-valueداری ضریب مسیر یا همان بتا باید معنی داری مقدار توان به بررسی معنیمی

 گیرد .

 : بررسی معناداری ضرایب تاثیر برآوردشده و آزمون فرضیه های پژوهش 1 جدول

 اثر کل مستقیماثر غیر اثر مستقیم مسیر ردیف

 10020 - 10020 مسیر مدیریت دانش مشتری به متغیرهای سازمانی 0

 10022 - 10022 مسیر نوآوری به متغیرهای سازمانی 2

 10822 - 10822 مسیر متغیرهای سازمانی به عملکرد مالی سازمان 8

 10800 10021 10021 مسیر مدیریت دانش مشتری به عملکرد مالی سازمان 0

 10120 10028 10010 مسیر نوآوری به عملکرد مالی سازمان 1

 منبع: نتایج تحقیق 

 اند.ها مورد تایید قرار گرفته شدهتوان گفت که تمام فرضیهاست می 0012 بزرگتر از tبا توجه به این که مقدار آماره 

 
 برای متغیرهای پژوهش ضریب مسیر: مقادیر 2نمودار
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 برازش مدل •

استفاده کرد. این شاخص خود  PLSهای در تحلیل ساختاری گیری و مدلتوان برای ارزیابی برازش مدل اندازهاز این آزمون می

 شود.اخص اشتراک و شاخص افزونگی تقسیم میبه دو قسمت ش

 های اشتراک و افزونگی: شاخص0جدول 

 ردیف
 شاخص

 متغیر

 شاخص اعتبار اشتراک
CV Com 

 شاخص اعتبار افزونگی 
CV Red 

 10112 10112 مدیریت دانش مشتری 0

 10001 10112 نوآوری 2

 10222 10222 متغیرهای سازمانی 8

 10022 10201 عملکرد مالی سازمان 0

 منبع: نتایج تحقیق

کیفیت مطلوب دهد و مثبت بودن شاخص افزونگی گیری را نشان میمثبت بودن شاخص اشتراک کیفیت مطلوب مدل اندازه

 دهد.میمدل ساختاری را نشان 

 

 نتیجه گیری 

ی مورد بررسی نیز فرضیه 1، %11سطح اطمینان  سازی معادلات ساختاری نشان داد دراز مدل نتایج با استفاده

شود که توجه های دولتی شهرستان اهواز پیشنهاد میمدیران و مسئولین کلیه شعب بانک تأیید شدند.بنابراین به

نشان داده شد  مطالعه این در بیشتری به مدیریت دانش مشتری در جهت متغیرهای سازمانی داشته باشند، زیرا

مشکل را حل کرده و نیازهای متغیرهای سازمانی را برطرف سازد.  مدیریت دانش مشتری این توانایی را دارد که

 در که هستند کارکنان این. است سازمانی متغیرهای موفقیت مهم نیازهای پیش همچنین مدیریت دانش مشتری از

 از ایدنب بنابراین. میرسانند به ثمر را رهبری هایتلاش و میکنند پیاده را مشتری با ارتباط مدیریت راهبرد نهایت

 و رهبر نقش که است موضوع این دهنده نشان فرضیه این تایید. شد غافل زمینه این در سازمان کارکنان نقش

 در موفقیت برای سازمان همچنین،. است مشتری با ارتباط مدیریت موفقیت برای مهم کلیدی عامل یک آن سبک

تاثیر  یمشابه قی( در تحق0810) کریم نژادحاجی کریمی و . دارد مناسب سازمانی ساختار به نیاز زمینه این

 را به اثبات رساندند. سازمانی متغیرهای مدیریت دانش مشتری بر

شود که توجه شود میهای دولتی شهرستان اهواز پیشنهاد میمدیران و مسئولین کلیه شعب بانک همچنین به

مطالعه نشان داده شد سرعت و کیفیت  این در بیشتری به نوآوری در جهت متغیرهای سازمانی داشته باشند ، زیرا

ها را پیشتاز در رقابت قرار داده و باعث بودن و غیرقابل تقلید بودن همواره بانکدفر علت منحصربه  به ، آورینودر 

 به یشغل ةشرفتیپ یهامهارت یها به ارتقاآن قیتشو قیو آموزش از طر یریادگی نهیکارکنان در زم یواناسازت

بر متغیرهای  نوآوری ریتاث یمشابه قی( در تحق2101) یانگ  اند.شده سهم کارکنان در رشد سازمان شیمنظور افزا

 .یدسازمانی را به اثبات رسان

شود که توجه شود میهای دولتی شهرستان اهواز پیشنهاد میمدیران و مسئولین کلیه شعب بانک همچنین به

این مطالعه نشان داده شد   در الی سازمان داشته باشند ، زیرابیشتری به مدیریت دانش مشتری در جهت عملکرد م

ها موجب نآنظر ردمو تخدماو  قبار تخدما کیفیت ،فعلی تخدما کیفیتاز  نمازسا دنمطلع کر با یمشتراز  نشدا
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 دجوو هبرا  زارباو  نمشتریا زنیا با متناسبو  دـجدی  تدماـخ  ةـئارا  ةـمینو  ز دمیشو بکرو  جدید یهاهیدا خلق

 یاـههدـیابا  جهامودر  بانکها بالاتر کیفیتو  سرعت بـموج  نآ یاـهزنیاو   نیوبیر محیطاز  عطلاا. آوردمی

 تمشکلا حلو  جدید اتتجهیزو  وریفنا یگیررکا به ،جدید تخدما عةـتوس  ،هـنآورانو  تدماـخ  ةـعرض  ،دـجدی

، نمشتریا به پاسخگویی بهترو  تخدما توسعة ن،مشتریا ضایتر سطح یتقاار باطریق  نـیو از  ا دوـمیش نمشتریا

ب ـی موجـفعل  نتریاـمش  ظـحفو   دـجدی  نتریاـمش  بذـج  اـبو   دوـشمیمنجر  عملیاتی دعملکر به ارتقای

 رةبادرنش . دادمیشو مالی دعملکر یتقاو ار نمشتریا بیشتر اریگذ دهسپرداران و  مسها بیشتر اریسرمایهگذ

،  هانآ یهازنیا ن،مشتریا، تاـجعامر  اددـتع  ن،تریاـمش  ینةـیش پو  بقاوـساز   کـبان  دنرـک  عمطل با یمشتر

به  بانک تر عمیقو  جامعتر یدد بـموج  نتریاـمش  راـعتبو ا مددرآ سطح ن،مشتریا تمشکلا و ها ستهاخو

 رختیادرا با یمشتر ایبر نشدا.  دمیشو اتیـعملی  درـعملکو   آوریوـن  کیفیت یتقاارنتیجه  و در نمشتریا

 بنتخادر ا نمشتریا به ،جدید تخدما ییاامزو  دـجدی  تدماـخ  ،فعلی تبه خدما طمربو تطلاعاا اردادنقر

برای  اریگذاکشترا نهاآ بیشتر تمایلو  نمشتریا نشدا یتقاار هـب  عوـموض  نـیاد. ـیکنـم  کمک تبهترین خدما

 قی( در تحق0811) اسماعیل پور .دشومی منجر مالی دعملکرو  آورینو سرعتطح ـس یاـتقار  هـنتیجو  در هاهیدا

 را به اثبات رساندند. عملکرد مالی سازمان تاثیر مدیریت دانش مشتری بر یمشابه

شود که توجه شود میهای دولتی شهرستان اهواز پیشنهاد میمدیران و مسئولین کلیه شعب بانک همچنین به

این مطالعه نشان داده شد نفش نوآوری  در هت عملکرد مالی سازمان داشته باشند ، زیرابیشتری به نوآوری در ج

شود به منظور افزایش کننده است بنابراین توصیه میهای فعال در خوزه بانکداری بسیار مهم و تعییندر سازمان

ی مدیریت دانش با توجه به دو سازها، پیادهکارایی عملکرد مالی سازمان و بهبود خدمات ارائه شده از سوی بانک

 تیهدا یهادهیشود ا یم شنهادمولفه سرعت در نوآوری خدمات و کیفیت نوآوری خدمات قرار گیرد و همچنین ی

در  د،یخدمات جد ینوآور تیبه منظور بهبود مستمر محصولات و ، به منظور بالا بردن قابل یمشتر یشده از سو

( در 2112یانگ و کانگ ) .توجه شود یمشتر ازیبر محصول منطبق بر نسازمان  بکار گرفته شده و به تمرکز 

 را به اثبات رساندند. عملکرد مالی سازمان تاثیر نوآوری بر یمشابه قیتحق

شود که توجه شود میهای دولتی شهرستان اهواز پیشنهاد میمدیران و مسئولین کلیه شعب بانک همچنین به

این مطالعه نشان داده شد  در هت عملکرد مالی سازمان داشته باشند ، زیرابیشتری به متغیرهای سازمانی در ج

متغیرهای سازمانی در رشد عملکرد مالی سازمان تاثیر مثبت داشته و به منظور تقویت هوش سازمانی و مدیریت 

های سخت ها با ایجاد زیرساختشود که سازماندانش کارکنان و مدیران در راستای بهبود عملکرد پیشنهاد می

افزاری و نرم افزاری امکان تغییرات به منظور دستیابی به بهبود عملکرد مالی سازمان فراهم کرده و برای تقویت 

های سازمان را به نحوی تدوین کنند که مدیران ، احساس سرنوشت مشترک بین مدیران و کارکنان ، سیاست

یم نمایند، این اقدامات شرایط را برای دستیابی به بهبود ها سهها و مسائل مهم و نتایج آنکارکنان را در برنامه

 نماید.های مختلف و به طور خاص عملکرد مالی سازمان، بیش از پیش فراهم میمستمر عملکرد سازمان در حوزه

 را به اثبات رساندند. عملکرد مالی سازمان تاثیر متغیرهای سازمانی بر یمشابه قی( در تحق2112یانگ و کانگ )
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