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 چکیده

های برداری از فرصتجهت حداکثرسازی بهرهها برای ادامه حیات خود نیازمند گزینش استراتژی مناسب سازمان

ها با انتخاب بهترین استراتژی گام مهمی در محیطی با توجه به نقاط قوت و ضعف خود هستند. بدین ترتیب، سازمان
مداری بر عملکرد  استراتژی مشتری تأثیر، بررسی حاضر پژوهش اصلی هدفدارند. جهت بهبود عملکرد مالی خود برمی

عملکرد مالی این بهبود در جهت  قابلیت مدیریت منابع انسانی و نوآوری در شرکت رادیاتور ایران میانجیمالی با نقش 

. استاز نوع پیمایشی  ، توصیفیهاکاربردی و از نظر روش گردآوری داده از نوع . این تحقیق از لحاظ هدفاست شرکت
نفر از این 18۱نفر است. در این پژوهش ۱۰۵تعداد  به کارکنان شرکت رادیاتور ایرانجامعه آماری این پژوهش شامل 

ها با گیری متغیرها از پرسشنامه استاندارد استفاده گردید. داده. جهت اندازهانتخاب شدندکارکنان به روش تصادفی ساده 
ت ساختاری ها از مدلسازی معادلااستفاده از آمار توصیفی و آمار استنباطی تجزیه و تحلیل شده است. برای آزمون فرضیه

قابلیت مدیریت منابع انسانی، درصد از  ۷۰/۰عملکرد مالی، درصد از  8مداری مشتریاستفاده شد. نتایج نشان داد که 
همچنین قابلیت مدیریت منابع انسانی  کند.بینی میرا تبیین و پیشقابلیت نوآوری شرکت رادیاتور ایران درصد از  ۰۵/۷
بینی را تبیین و پیشعملکرد مالی شرکت رادیاتور ایران درصد از  1۱/۰لیت نوآوری عملکرد مالی و قابدرصد از  ۱۵/۷

قابلیت مدیریت  نتایج نشان داد که افزار آموس استفاده شد.از روش بوتاسترپ در نرمبرای سنجش متغیر میانجی  کنند.می
 میانجی الی شرکت رادیاتور ایران نقشمداری و عملکرد ممنابع انسانی و قابلیت نوآوری هر دو در روابط بین مشتری

های شرکت را در راستای که اهداف و استراتژی شودمیشرکت رادیاتور ایران پیشنهاد مدیران بنابراین به دارند.  ارذگتأثیر

و  های رقابتی این شرکت  را نیز مبتنی بر درک نیازهای مشتریان تنظیم نمایندرضایتمندی مشتریان قرار داده و استراتژی
 نسبت به تامین نیازهای مشتریان متعهد شوند.
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 مقدمه  .1

های ارزشمندی برای کسب مزیت ، بلکه همانند داراییایهزینه با نگاه  منابع انسانی سازمان، دیگر نه به 
های توسعه قابلیت مدیریت منابع انسانی، افزایش رقابت و گسترش روش. ]1۱[ شودمیه رقابتی نگریست

کنند کارکنان مستعد خود را حفظ کرده و آنان را توانمند نمایند تا آنها بتوانند عملکرد بالایی یها تلاش مسازمان
های انسانی خود را از دست بدهند و زیان ها همواره از این مساله بیم دارند که سرمایهرا داشته باشند، اما سازمان

های بسیاری مطلوب، هزینه وری و کاراییببینند، زیرا هر سازمان برای رساندن کارکنان خود به مرحله بهره

هایی ها، تجربیات و سرمایهشوند و با از دست دادن نیروهای ارزشمند، متحمل از دست دادن مهارتمتحمل می
از این رو، تدوین اهداف استراتژیک در یک سازمان از جمله لاش به دست آمده است. ها تشوند که طی سالمی

رود. چراکه، انجام هرگونه فعالیت بدون در نظر گرفتن هدف صلی موفقیت آن سازمان به شمار میپیش نیازهای ا
و سبب ساز رکود و تواند سازمان را از مسیر رشد منحرف نموده و سرانجام آن به خصوص در ابعاد سازمانی، می

شخص نموده و با ها را مهای تحقق آنهداف کلان و محدودیتشکست آن شود. در اهداف استراتژیک باید ا
اط قوت و ضعف درون سازمان نفعان و نقش سازمان در برآورده ساختن این نیازها و تحلیل نقتحلیل نیازهای ذی

را تدوین نمود که تحقق رسیدن به چشم انداز ترسیم شده  هاییها و تهدیدها بیرونی سازمان، استراتژیو فرصت
های معاصر در این است که، با توجه به مداری در سازمانضرورت انجام استراتژی مشتری. ]۱۵[را آسان نمود 

لزوم به  تغییرات محیطی که در حال حاضر شتاب زیادی به خود گرفته است و پیچیده شدن تصمیمات سازمانی،
. اهداف استراتژیک شودمیگونه مسائل بیش از پیش ملموس ای جامع برای مواجهه با اینامهکارگیری برن

های امروزی است. در حل بسیاری از سازمانگری و حالت اقتضایی که دارد، راهنمداری با پویایی، آیندهمشتری
د. به عنوان مثال، رو خواهد شلاتی روبهصورت نبود اهداف استراتژیک مشتری مداری، سازمان با مشک

 هایعالیت کند. همچنین، تطبیق فعالیتهایی باید فزمان و این که سازمان در چه رشتهگیری بلندمدت ساجهت

های سازمان با ها و تطبیق فعالیترساندن تهدیدها و حداکثرکردن فرصتسازمان با محیط در جهت به حداقل
ه که محیط به طور مستمر تغییر گون. همانگذاردمی ثیرتأمنابع در دسترس است و از این جهت بر نوآوری 

مداری به منظور حفظ توازن و هماهنگی با محیط بیرونی ی است که، اهداف استراتژیک مشتریکند. ضرورمی
مداری ریکند. همچنین در صورت نبود استراتژی مشتتغییر یابد و در این رابطه نوآوری را در سازمان ملموس می

های دورنی و بیرونی سازمان دمدت و همچنین امکانات و محدودیتتوجه به اهداف و رسالت بلن ممناسب و عد
 گیرد. چراکه در جهت تحققنیز به نوعی تحت الشعاع قرار می در مواجه با محیط نامطمئن، عملکرد سازمان

همچنین،  . ]1۰[ 1شودیم های بعضأ ناقص و نامناسب روبه رو است، سنجیدهاهداف آن سازمان که با استراتژی
ها برای ادامه حیات شوند. سازمانمیها با اشکال مختلفی تهدید غییرات مداوم محیطی، بقای سازمانبا توجه به ت

های محیطی با توجه به نقاط برداری از فرصتراتژی مناسب جهت حداکثرسازی بهرهاست خود نیازمند گزینش
ها با انتخاب بهترین استراتژی گام مهمی در جهت بهبود عملکرد مانف خود هستند. بدین ترتیب، سازقوت و ضع

طی اتخاذ های مختلف سازمان، در جهت واکنش مناسب نسبت به عوامل محیدارند. استراتژیمالی خود برمی
در دنیای رقابتی، یطی موضوع حیاتی برای سازمان است. ها با میزان تغییرات محشوند و تناسب آنشده می

از سویی دیگر؛ نوآوری نقش مهمی را است.  ها بلکه برای بقای آنها نیز ضرورینه تنها برای رشد سازمان نوآوری
نظیر ها را بینوآوری در سازمان کند، بطوریکه دانشمندان جامعه جذابیت مستمردر بقای سازمان ایفا می

که  شودمیها یک امـر کلیـدی محسـوب اناند؛ در نتیجه رفتار خالقانه و نـوآورانه کارکنـان در سـازمدانسته
 .]۲[توان به صورت فردی یا گروهی جلوه نماید می
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 050  یبر عملکرد مال یو نوآور یمنابع انسان تیریمد تیبا قابل یمداریمشتر یاستراتژ ریتأث

ها به ای تغییر کرده است. لذا شرکتملاحظهها به طور قابلامروزه نیارهای مشتریان و الگوهای خرید آن

محور یابی متنوع و مشتریهای بازارمشتریان، به تطبیق و بکارگیری استراتژی گوناگونمنظور ارضای نیارهای 
 مورد بسیار سنتی، طور به که هاسازمان عملکردی هایجنبه از. ]۱[ اندگرایش پیدا کردهبرای کسب مزیت رقابتی 

با هدف کسب سود در تمامی  آن گیریاندازه و مالی عملکرد. هاستآن مالی جنبه است، داشته قرار توجه
های وعی اصلی در تمامی تجزیه و تحلیلعملکرد مالی، موض. ردار استبرخو زیادی بسیار اهمیتها از  سازمان

گیری اشد، مشکل است. ارزیابی و اندازهگیری عملکرد نباندازه سازمانی است و تصور سازمانی که شامل ارزیابی و
و  دوینو بخش اصلی ت شودمیعملکرد مالی موجب هوشمندی سیستم و برانگیختن افراد در جهت رفتار مطلوب 

 و مالی هایسنجه بین روابط تعیین بر مالی عملکرد به مربوط مطالعات در اغلب .اجرای سیاست سازمانی است
 دادن نشان جهت رگرسیونی مدلهای از بیشتر نیز راستا این در و شده کیدأت هاشرکت عملکرد روی آنها تأثیر

گذار بر عملکرد مالی تأثیراز عوامل  .است شده گرفته بهره عملکرد روی هاسنجه این از یک هر اثرگذاری میزان
. تغییرات اساسی که در اثر پیشرفت و تحولات رو به جلوی ]1۰[ مداری و بازاریابی استاستراتژی مشتری

سسات را به ؤها و مهای اخیر در بازارها رخ داده است؛ شرکتناوری اطلاعات و ارتباطات در دههتکنولوژی و ف
کارهایی در راستای افزایش توان حفظ قدرت رقابتی خود باشند. یکی از عناصر ه به دنبال راهاین فکر وا داشته ک

باشد؛ اریابی موفق محصولات و خدمات میتوانایی در باز ،هاحیاتی موفقیت در دنیای رقابت و حفظ بقای شرکت
ید واقع شده و امکان دستیابی به های شرکت مفها و برنامهدهی به اهداف، استراتژیتواند در جهتبازاریابی می

ها برای کسب برتری نسبت به رقبای خود و وکارکسبعملکردی برتر و سهم بیشتری از بازار را فراهم آورد؛ 
توان گفت، ی خویش ندارند؛ به عبارت دیگر میهای بازاریابای جز ارتقای قابلیتهجذب و حفظ مشتریان چار

است ر هر بازاری را نوآوری و پیش نیاز آن را پذیرش اصل رقابت رقم زده تشدید فضای رقابتی شرط ماندگاری د
اگرچه نوآوری سازمانی اغلب  .حوری گردیده استمداری به جای فرآورده مو منجر به اهمیت یافتن مشتری

مالی ایج سازی نتها، بهینه، از دید بسیاری از سهامداران، هدف نهایی بسیاری از سازمانشودمیهدف قلمداد 
؛ شودمیکارگیری نوآوری عاملی است که باعث بهبود عملکرد مالی سازمان دهی است. به وری و سودمانند، بهره

 تأثیرهای خود هستند، باید به دنبال بهبود عملکرد مالی، افزایش سود و کاهش هزینهها بهکه، شرکتدر حالی
روزه وظایف واحدهای مدیریت نیروی انسانی همچون ام. ]1۷[ ها توجه کنندنوآوری بر عملکرد مالی سازمان

. بلکه وظایف شودمیگذشته صرفا ًبه وظایفی همچون حضور و غیاب کارکنان و یا مسائل ساده دیگر ختم ن
گیرد. همچون توجه به مسائل انگیزشی ارضای نیازهای معنوی، فراهم آوردن فضایی برای   مهمتری را در برمی

دهد در های مختلف نشان میو سالم و صلح آمیز. بررسی دیدگاهایجاد محیطی ایمن  رشد و خلاقیت همراه با

اکثر موارد در بسیاری از کارکردها و وظایف مدیریت منابع انسانی اتفاق نظر وجود دارد و وجود پاره ای از 
ها با تفاوت سازمانها، مل آن در سازماناختلافات ناشی از گسترش روز افزون نقش مدیریت منابع انسانی و تکا

ها در طی گذر زمان است و ها و محیط درونی و بیرونی آنیکدیگر، تفاوت محیط بیرون سازمانی و تغییر سازمان
مدیران با چالش جدیدی در  .شودی محسوب میوکارکسبودی برای هر توجه به مشتری راهی به سوی ناب عدم

وسیله نوآوری که از خود بروز  ستفاده بهینه از منابع موجود بهها و ابا افزایش عملکرد و توانایی شرکترابطه 
گونگی ترکیب منابع و بروز دهند، روبه رو هستند. محققان به این مهم دست یافتند که، با تمرکز بر چمی

مرتبط  به مفهوممدیریت استراتژیک منابع انسانی . ]۱۵[توان به عملکرد مطلوب رسید های ویژه مینوآوری
مدت و بلندمدت استراتژیک برای بهبود عملکرد سازمان و ایجاد های کوتاهمدیریت منابع انسانی با هدفاختن س

پذیری و خلاقیت را تقویت کرد. ایجاد هماهنگی و تناسب میان استراتژی فرهنگ سازمانی که بتوان انعطاف
گذار در تأثیرهای ترین مؤلفهمهممنابع انسانی با استراتژی کلی سازمان، موضوعی است که به عنوان یکی از 

مندی نابع انسانی موجب بهرهها، مطرح شده است. مدیریت استراتژیک موری سازمانبهبود عملکرد و بهره
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با تشدید  .شودمیسازمان از کارکنان ماهر، متعهد و با انگیزه در تلاش برای رسیدن به مزیت رقابتی پایدار 

های گوناگون اند. در حال حاضر، افراد و شرکتکار به ویژه نوآوری روی آوردهب وها به راهبرد کسرقابت، شرکت
اند. نوآوری فرآیند گرفتن در سراسر دنیا با هدف به دست آوردن مزیت رقابتی شروع به بکارگیری نوآوری کرده

مند ناآوری میت و خدمات جدید را نیز نو. همچنین تبدیل دانش جدید به محصولااستهای نو از مشتریان ایده
. ]۲۱[آفرینی و افزایش کارایی است و بنابراین بهبود عملکرد را رقم خواهد زد که یکی از نتایج نوآوری ارزش

لکرد توان به ارتقای عمگونه از طریق اهداف استراتژیک میهمچنین، پرسشی که محققان دارند این است که، چ
. اهداف هستندانی و فرآیند اهداف استراتژیک عملکرد سازم نگر وجود رابطه بیندست یافت. مطالعات اخیر نشا

استراتژیک، فرآیند تعیین، تدوین و اجرای برنامه جهت تحقق اهداف بلندمدت سازمان در بدو تاسیس آن است و 
دهد که نشان می ها . بسیاری از پژوهششودمیخلاقیت افراد در سازمان مربوط نوآوری رویکردی است که به 

دهند که، امکان ارتباط می دیگر نیز نشان هایاف استراتژیک و نوآوری ارتباط عمیقی وجود دارد. پژوهشبین اهد
در حال حاضر در شرکت رادیاتور ایران برای ارتقاء . بین فرآیند اهداف استراتژیک و عملکرد شرکت وجود دارد

ایط فعلی این شرکت می تواند، بیانگر ی مختلفی صورت گرفته است، ولی در هر حال شرهاعملکرد مالی پژوهش
این امر باشد که در زمینه عوامل موثر برای ارتقاء عملکرد مالی باید به عوامل خاصی توجه گردد، زیرا به نظر 

ی نوآورانه که تاکنون به خوبی با شرکت تطبیق هاآید،  مدیران این شرکت به خاطر توجه کمتر به قابلیتمی
اند. علاده بر این آنچه که در این میان به نظر میآید طور کامل به ارتقاء عملکرد دست نیافتهنیافته است، هنوز به 

. باید تلاش استی نوآورانه هاکمتر به آن پرداخته شده، توجه کمتر به مباحث مدیریت منابع انسانی و قابلیت
الفعل تبدیل گردد. بنابراین برای تحقق ی بالقوه در مسیر تولید شرکت رادیاتور ایران به ظرفیت بهاشود، ظرفیت

با ظرفیت  1۱۱1شرکت رادیاتور ایران در سال  های جدید و علمی استفاده کنند.باید از روش هااهداف، شرکت
هزار قطعه به عنوان اولین واحد صنعتی تولیدکننده رادیاتور در کشور با بیش از نیم قرن  ۱۵تا  1۰تولید سالانه 

گیری از امکانات پیشرفته و نیروی انسانی زرگترین تولیدکننده رادیاتور خودرو و با بهرهتجربه به عنوان ب
میلیارد  ۱۵۵ی حرارتی در خاورمیانه با سرمایه ای بالغ بر هاترین تولیدکنندگان مبدلمتخصص یکی از بزرگ

، ها، انبارها، پژوهشهااز قبیل آزمایشگاه هامترمربع و دیگر بخش 1۰۵۵۵ریال و خطوط تولیدی به مساحت 
مترمربع و با داشتن دانش طراحی و فنی، تجهیزات پیشرفته و  ۱1۵۵۵بازرگانی، اداری و مالی با مساحتی بالغ بر 

متخصصین مجرب در حوزه طراحی و ساخت، تولیدکننده انواع رادیاتورهای خودرو سبک و سنگین )آلومینیومی، 
های عظیم حرارتی برای صنایع مختلف، از بخاری اتومبیل تا مبدل کنندهی خنکهابرنجی( و سیستم -مسی

ی هاهای جایگزین و قطعات رادیاتور برای شرکتی آلومینیومی فشار قوی، اکسپندی، شبکههااویل کولر، مبدل

ی ا. اما سود و عملکرد مالی شرکت طی چند سال اخیر از افت قابل ملاحظهاست خودروساز و بازار قطعات یدکی
ای که امروزه شرکت  . مسألهاستبرخوردار گردیده است. که عامل اصلی آن رقبا و فروش کم محصولات 

توان ادعا کرد، شرکت رادیاتور ایران محتاج مداری است بطوریکه میرادیاتور ایران با آن مواجه است، مشتری
مدار داشته باشند بنابراین اتژی مشتریمدار باشد باید استرمداری است. از اینرو، اگر بخواهند مشتری مشتری

توجه به  ها می توانند از طریق. لذا شرکتاست وکارکسبمشتری مداری پیش نیاز عملیات موفق یک 
مداری، مدیریت صحیح منابع انسانی و قابلیت نوآوری ارزش برتری برای مشتریان خود فراهم کرده و مشتری

هند که این امر شرکت را قادر می سازد تا به مزیت رقابتی در مقایسه با بدین وسیله میزان فروش خود را ارتقا د
با توجه به دیگر شرکتها دست یابد و بر همین اساس، عملکرد مالی بهتری نسبت به رقبایش کسب کند. 

استراتژی  تأثیرانسانی، این پژوهش سعی برآن دارد، به بررسی  منابعمدیریت  اهمیت قابلیت

ملکرد مالی با نقش میانجی قابلیت مدیریت منابع انسانی و نوآوری در شرکت ایران مداری بر عمشتری
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لذا با توجه به اهمیت حیاتی مشتری مداری، قابلیت نوآوری و مدیریت منابع انسانی برای بقاء و رادیاتور بپردازد. 

مشتری مداری بر : آیا است که سؤال اساسیاین  پاسخ بهبهبود عملکرد مالی شرکت، این پژوهش در پی 
 ؟معناداری دارد تأثیرعملکرد مالی شرکت رادیاتور ایران 

 

 پژوهشو مدل مفهومی  پیشینه مبانی نظری،  .2

 1مداری مشتری

فرآیند جلب رضایتمندی مشتری، وفادار کردن مشتری، جذب و نگهداری مشتری، شناخت و جذب و حفظ 
را گویند. به عبارت دیگر، مشتری مداری عبارت است مشتری، جلب اطمینان مشتری، احترام و نگهداری مشتری 

و انتظارات او یا سنجش این که مشتری چه مقدار احساس برآورده  هااز، تلقی مشتری از برآورده شدن خواسته
، ]1۰[ در این پژوهش مشتری مداری با استفاده از پرسشنامه استاندارد .]۱۰۲[ شدن انتظارات خود را دارد

ی آن شامل: تعهد برای تامین نیازهای مشتریان، اهداف استراتژی شرکت در ها. شاخصشودمیگیری اندازه
ی تجاری در های رقابتی مبتنی بر درک نیازهای مشتریان، استراتژیهاراستای رضایت مشتریان، استراتژی

 .هستند راستای افزایش ارزش مشتری، ارزیابی رضایت مشتریان بصورت مکرر و سیستماتیک

 3ابلیت مدیریت منابع انسانیق

در سازمان و  هادانند که به طور خاص مربوط به انسانمی ییهاقابلیت مدیریت منابع انسانی را دارنده برنامه
. مدیریت است برای دستیابی به اهداف فردی و سازمانی هاشرکت و ایجاد تسهیلاتی برای به کارگیری موثر آن

ی سازمانی است که سازمان از هاعنای مدیریت یک منبع راهبردی به نام انسانمنابع انسانی در مجموع به م
تواند کسب مزیت رقابتی کرده و ارزش افزوده بیشتری را نسبت به می طریق مدیریت صحیح این منابع راهبردی،

 نامه استاندارددر این پژوهش قابلیت مدیریت منابع انسانی با استفاده از پرسش. ]1[خلق کند  هاسایر سازمان
، های آن شامل: ارزیابی منظم کارکنان در راستای تامین نیازهای آنها. شاخصشودمی گیریاندازه، ]1۰[

 .هستندبرگزاری جلسات منظم با کارکنان، ارزیابی نگرش کارکنان نسبت به کار و غیره 

 4قابلیت نوآوری

مداوم در طول زمان توسعه یافته است. همچنین،  قابلیت نوآورانه نتیجه فرآیند یادگیری است که به طور
های موجود ی بازار و عرضه نوآوری با نفوذ در منابع و قابلیتهای جدید، شناسایی فرصتهاپتانسیل ایجاد ایده

. شودمیگیری اندازه، ]1۰[ در این پژوهش قابلیت نوآوری با استفاده از پرسشنامه استاندارد. ]1۱[است 

ی جدید کسب وکار، خلاقیت در انجام کارها، های جدید، جست وجوی روشهاشامل: ارائه ایده ی آنهاشاخص
عرضه محصولات و خدمات جدید و منحصر به فرد به بازار توسط این شرکت،  افزایش معرفی محصولات جدید 

 .هستند در طی پنج سال گذشته و غیره

 5عملکرد مالی

د. همچنین شودمی ، رویدادها، معاملات و رفتار جاری سازمان تعریفهاعملکرد مالی نتیجه پایانی فعالیت

دربرگیرنده بازده منابع تحت کنترل واحد تجاری است. اطلاعات عملکرد مالی در صورت سودوزیان و سود جامع 

                                                                                                                                      
1
 Customer-oriented 

۲
 Terho et al 

۱
 Human Resource Management  

۱
Innovation Capability  

۰
 Financial Performance 
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. شودمی گیریاندازه ،]1۰[ در این پژوهش عملکرد مالی با استفاده از پرسشنامه استاندارد. ]۲۲[ شودمیارائه 

 .هستند گذاریسرمایهی آن شامل: سطح سودآوری شرکت، سود خالص، بازگشت هاشاخص

 های داخلی و خارجی مرتبط با موضوع آورده شده است:به ترتیب پیشینه پژوهش ۲و  1در جدول 
 

 ی داخلیهاخلاصه پیشینه پژوهش. 1جدول 

 هایافته عنوان پژوهش سال انپژوهشگر ردیف

1 ]۲1[ ۲۵۲1 

مشتری مداری بر عملکرد  تأثیر

های تولیدی با تأکید بر خلاقیت و شرکت
های تولیدی نوآوری )مورد مطالعه: شرکت

 شهرک صنعتی شهرستان رشت(

ی هامشتری مداری بر عملکرد شرکتنتایج نشان داد که 
مثبت و  تأثیرتولیدی شهرک صنعتی شهرستان رشت 

ز طریق خلاقیت و مستقیم دارد. همچنین مشتری مداری ا

ی تولیدی شهرک صنعتی هانوآوری بر عملکرد شرکت
 .مثبت و غیرمستقیم دارد تأثیرشهرستان رشت 

۲ ]۲[ ۲۵۲1 

ی هامشتری مداری و قابلیت اثر

زیرساختی مدیریت ارتباط با مشتری با 
 رفتار نوآورانه

ی هادهد که قابلیتمی و مقادیر آلفای کرونباخ نشان هایافته

ر ساختی بر مشتری مداری، کیفیت اطلاعات مشتری و زی

مثبت و معناداری داشته و همچنین  تأثیررفتار نوآورانه 
مشتری مداری بر کیفیت اطلاعات مشتری و رفتار نوآورانه 

مثبت و معناداری دارد. افزون بر این کیفیت اطلاعات  تأثیر
مثبت و  تأثیرمشتری بر رفتار نوآورانه و عملکرد شرکت 

معناداری داشته و سرانجام، بین رفتار نوآورانه و عملکرد 

 .مثبت و معناداری یافت شد تأثیرشرکت 

۱ ]۱[ ۲۵1۴ 

بررسی تأثیر مدیریت ارتباط با مشتری بر 

عملکرد بازاریابی با تبیین نقش میانجی 
 نوآوری و حافظه بازاریابی

تایج حاکی از آن است که مدیریت ارتباط با مشتری تأثیر ن
( بر عملکرد بازاریابی دارد ۱3/3عناداری )ضریب معناداری م

. این در حالی است که استکه این تأثیر به صورت مستقیم 

مدیریت ارتباط با مشتری به طور غیرمستقیم و از طریق 
( و نوآوری ۴۰/۲۱حافظه بازاریابی )ضریب معناداری 

ری ( نیز تأثیر مثبت معنادا۱۷/1۲بازاریابی )ضریب معناداری 
 .بر عملکرد بازاریابی دارد

۱ ]۱1[ ۲۵18 
نوآوری سازمانی از طریق  تأثیربررسی 

قابلیتهای نوآوری در فرآیند و محصول بر 

 ی تولیدیهاعملکرد شرکت

نشان داد که، رابطه مثبتی بین نوآوری سازمانی با  هایافته
های نوآوری فرآیند وجود دارد و همچنین، رابطه قابلیت

ین نوآوری سازمانی با عملکرد شرکت به واسطه بمثبتی 
های نوآوری فرآیند وجود داشته است. رابطه مثبتی نیز قابلیت

نوآوری محصول با عملکرد شرکت و همچنین رابطه بین 

مثبتی بین نوآوری سازمانی با عملکرد شرکت به واسطه 
 های نوآوری محصول مشاهده شد.قابلیت

۰ ]1۴[ ۲۵18 
مشتری مداری بر عملکرد  رتأثیبررسی 

 شرکت سیمان نکا

ی مدیریت ارتباط هادهد که، سیستممی نشان هانتایج تحلیل

 معناداری دارد. تأثیربا مشتری بر عملکرد شرکت سیمان نکا 

3 ]۲۷[ ۲۵18 

مشتریمداری، نوآوری بر  تأثیرارزیابی 
عملکرد مالی بانک)مورد مطالعه: شعب 

 بانک صادرات تهران(

یج این پژوهش میتوان گفت که، مشتری مداری بر نتا

نوآوری و عملکرد مالی از بانک صادرات اثر مثبت و 
معناداری وجود دارد. همچنین، نتایج نشان داد که نوآوری بر 

 عملکرد مالی بانک صادرات اثر مثبت و معناداری دارد.

۷ ]۴[ ۲۵18 

مشتری مداری بر عملکرد مالی  تأثیر
نقش میانجی نوآوری و  شرکت با توجه به

 رفتار خلاقانه

نتایج حاکی از این بود که، مشتری مداری بر عملکرد مالی 

شعب بانکهای خصوصی و دولتی شهرستان سبزوار با توجه 
معنا  تأثیربه نقش میانجی رفتار نوآورانه و خلاقیت و نوآوری 

 داری دارد.

8 ]1[ ۲۵1۷ 

شناسایی عوامل موفقیت مدیریت منابع 

نی در کسب وکارهای کوچک و انسا
 متوسط

نتایج نشان داد که، عوامل موفقیت مدیریت منابع انسانی در 

 -کسب وکارهای کوچک و متوسط از پنج عامل زیرساختی
حمایتی، مدیریتی، فناوری اطلاعات، انگیزشی و آموزشی 
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 هایافته عنوان پژوهش سال انپژوهشگر ردیف

 شوند.می تشکیل

۴ ]۲8[ ۲۵1۷ 
ی نوآوری بر هااستراتژی تأثیربررسی 

 کتعملکرد شر

دهد که، استراتژی تهاجمی، تجزیه و تحلیل، می نتایج نشان
 مثبت و معنادار دارد. تأثیرریسک پذیری بر نوآوری 

1۵ ]۱۲[ ۲۵1۷ 

بررسی رابطه بین مشتری مداری و 
عملکرد مالی شرکت با توجه به نقش 

ی هامیانجی رفتار نوآورانه در شرکت

 تولیدی مستقر در شهرک صنعتی آق قلا

دهد بین مشتری مداری و عملکرد مالی نشان مینتایج 
شرکت با توجه به نقش میانجی رفتار نوآورانه و خلاقیت و 

نوآوری )شرکتهای تولیدی مستقر در شهرک صنعتی آق 

 قلا(، رابطه معناداری وجود دارد.

11 ]۱۱[ ۲۵1۷ 

تبیین رابطه عملکرد نوآوری بر عملکرد 

جی مالی با درنظرگرفتن متغییرهای میان

عملکرد بازار و عملکرد محصول در 
 صنعت نساجی

دهد که، عملکرد نوآوری بر می های پژوهش نشانیافته
عملکرد بازار و عملکرد محصول رابطه مثبت و مستقیم دارد. 

ولی با عملکرد مالی رابطه مثبت و غیر مستقیم از طریق 

متغیر میانجی عملکرد بازار دارد. همچنین، ضرایب مسیر 
دهد که، همبستگی قابل توجهی بین متغیرهای ینشان م

 پژوهش وجود دارد.

1۲ 
 

]۲۱[ ۲۵1۷ 
اقدامات مدیریت منابع  تأثیربررسی 

 انسانی استراتژیک بر عملکرد مالی

نتایج پژوهش نشان داد، اقدامات مدیریت منابع انسانی 

معناداری دارد. کارمندیابی،  تأثیراستراتژیک بر عملکرد مالی 
وزش، بهسازی، جبران خدمات و ارزیابی عملکرد گزینش، آم

 معناداری دارد. تأثیربر عملکرد مالی 

1۱ ]8[ ۲۵1۷ 

نقش مدیریت استراتژیک  تأثیربررسی 
منابع انسانی بر روی عملکرد مالی 

های خصوصی استان کهکیلویه و بانک

 بویراحمد

نتایج بدست آمده نشان دهنده که، سیاست مدیریت 

انسانی در جبران خدمات، استخدام در  استراتژیک منابع
سازمان، آموزش و توسعه نیروی انسانی، ارتباط موثر 

 تأثیرهای شغلی برابر، بر عملکرد مالی کارکنان و فرصت
های کاری منعطف و توسعه داری دارند. ولی برنامهمعنی

داری بر روی عملکرد مالی معنی تأثیرمدیریت در سازمان 
 رد.های خصوصی ندابانک

1۱ 

 
]18[ ۲۵13 

های نوآوری بر قابلیت تأثیربررسی 
 هاعملکرد شرکت

ها با استفاده های شرکتنتایج حاصل از تجزیه و تحلیل داده
نشان  %۴۰از رگرسیون چند متغیره در سطح اطمینان 

ها های نوآوری بر معیارهای عملکرد شرکتدهد. قابلیتمی

ن سهام و سود هر سهم(، ها، بازده حقوق صاحبا)بازده دارایی
 مستقیم دارد. تأثیر

1۰ ]3[ ۲۵1۰ 
مدیریت استراتژیک منابع انسانی بر  تأثیر

 عملکرد سازمانی

انجام شده وجود هماهنگی بین  هایبر اساس نتایج پژوهش

استراتژی منابع انسانی و استراتژی رفتارسازمانی منجر به 

 گردد.می افزایی و در نتیجه بهبود عملکرد سازمانهم

13 ]13[ ۲۵1۰ 

بررسی ارتباط بین قابلیت نوآوری و 

ی هاعملکرد کسب وکار در بانک

 خصوصی استان گیلان

مثبت و  تأثیروکار مولفه کیفیت نوآوری در عملکرد کسب

 ۵/۰۱معناداری دارد به طوری که بارعاملی استانداد شده برابر

 است.تاییدکننده فرضیه فرعی دوم  8/38و حالت معناداری 

1۷ ]۱۱[ ۲۵1۱ 

گیری بازار، نوآوری جهت تأثیربررسی 

سازمانی و قدرت رقابت بر عملکرد مالی 

 هاو عملکرد بازار بانک

 یروآ، نوکه هددمی ننشا نسیوگرر تحلیل و یهتجز یجنتا
 دعملکر بر یرادمعنا و مثبت تأثیر بتقار ترقد و نیمازسا

 تحلیلویهتجز یج. نتاندراد هانکبا رازبا دعملکر و لیما
 یگیر، جهتکه ستا ینا زا کیحا نیز نسوپیر همبستگی

 ترقد و نیمازسا یروآنو با یرادمعنا و مثبت بطهار رازبا

 .دراد هانکبا بتقار

 
 خارجیی هاخلاصه پیشینه پژوهش :۲دول ج

 هایافته عنوان پژوهش سال نام پژوهشگر ردیف
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 هایافته عنوان پژوهش سال نام پژوهشگر ردیف

1 ]۷[1 ۲۵۲۵ 

رویکردهای مدیریت تولید  تأثیر
جدید بر عملکرد شرکت: نقش 

کننده کاربردهای مدیریت تعدیل
 استراتژیک منابع انسانی

د مثبت بر عملکر تأثیرهای نوآوری ها نشان داد که قابلیتیافته
شرکت دارد. همچنین سازمان یادگیرینده با نقش متغیرهای 

مثبت بر عملکرد شرکت  دارد. علاوه بر این،  تأثیرکننده تعدیل
توجه در ارتباط بین عملکرد یک شرکت و  قابلیت ضعف قابل

نوآوری نمایان بود. در نهایت مدیریت استعداد نقش 

ید جدید بر ات رویکردهای مدیریت تولتأثیرکننده در تعدیل
 عملکرد شرکت ندارد.

۲ ]1۰[ ۲۵1۴ 

استراتژی مشتری  تأثیربررسی 

مداری بر عملکرد مالی با نقش 

ای قابلیت مدیریت منابع  واسطه
انسانی و نوآوری در شرکت 

 گجرانوالا پاکستان

دهد که، بین استراتژی مشتری می های این پژوهش نشانیافته
ری وجود دارد. و قابلیت مداری و عملکرد مالی رابطه معنادا

مدیریت منابع انسانی و نوآوری نقش میانجی مثبت بین 
 استراتژی مشتری مداری و عملکرد مالی دارند.

۱ ]۲3[۲ ۲۵1۴ 
مدیریت ارتباط با  تأثیربررسی 

مشتری و عملکرد شرکتهای 

 مخابراتی در کویت

دهد که، ابعاد مدیریت ارتباط با مشتری می نتایج پژوهش نشان

مایت مدیر ارشد، اطلاعات مشتریان، پردازش اطلاعات(، بر )ح
مثبت و معناداری دارد. در حالی که، ابعاد  تأثیرعملکرد سازمانی 

قابل توجهی  تأثیرمدیریت ارتباط با مشتری )آموزش و ادغام(، 
 بر عملکرد شرکت ندارد.

۱ ]1۲[۱ ۲۵18 
بررسی مدیریت منابع انسانی و 

 نوآوری

ی بین گروهی، هادهد که، همکاریمی اننتایج پژوهش نش
و ایجاد، جابجایی کارکنان، ادغام مراکز پژوهش و توسعه  هاتیم

با نوآوری محصول و فرآیند ارتباط مثبت و معناداری وجود دارد. 
همچنین، مدیریت منابع انسانی یک استراتژی مبتنی بر نوآوری 

 ی نوآوریهاو کمک به سرعت بخشیدن به موفقیت در قابلیت

 .است

۰ ]۲۴[۱ ۲۵18 

ی هابررسی ارتباط بین قابلیت

نوآوری، انواع نوآوری و عملکرد 

 شرکت

ی هادهد که، مدیریت موثر منجر به قابلیتمی نتایج نشان
که به ارائه نتایج نوآوری موثرتر برای بهبود  شودمی نوآورانه

وثر تواند برای مدیریت ممی کند. این نتایجمی عملکرد کمک

ی نوآورانه هابیمه در راستای عملکرد بهتر با توجه به قابلیت
 کمک کند.

3 ]۰[۰ ۲۵18 

ی نوآورانه، هاقابلیت تأثیربررسی 

اهداف استراتژیک و عملکرد مالی 
های کوچک و متوسط در شرکت

 غنا

دهد که، اهداف استراتژیک بر عملکرد می نتایج پژوهش نشان

ی نوآورانه بر ها. همچنین، قابلیتمعناداری دارد تأثیرمالی 

مثبت و معناداری دارد. و در نهایت، قابلیت  تأثیرعملکرد مالی 
 نوآوری ارتباط بین اهداف استراتژیک و عملکرد مالی را تعدیل

کند. علاوه براین، سطح بالای قابلیتهای نوآورانه منجر به می
 .ودشمی سطح بالایی از اهداف استراتژیک و عملکرد مالی

۷ ]11[3 
۲۵1۷ 
 

ی مدیریت ارتباط با هابررسی قابلیت

 مشتری بر عملکرد شرکت

دهد که، پیاده سازی سیستم مدیریت می نتایج پژوهش نشان
ارتباط با مشتری منجر به افزایش فروش و جریان نقدی 

ی جاری، پیش بینی دقیق تر درآمد و هاعملیاتی، کاهش هزینه
 .شودمی هسود و سایر معیارهای مشاب

ی مدیریت منابع انسانی بر هادهد که، شیوهمی نتایج نشانمشتری مداری، نوآوری  تأثیربررسی  ۲۵1۷ 1]۱3[ 8

                                                                                                                                      
1
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۲
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۱
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۱
 Rajapathirana, Yan Hui 

۰
 Donkor 

3
 Haislipa Vernon  and J.Richard Sonbc 

https://www.emeraldinsight.com/author/Rafiki%2C+Ahmad
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 هایافته عنوان پژوهش سال نام پژوهشگر ردیف

ی تولیدی های نوآوری شرکتهاعملکرد سازمانی و قابلیت عملکرد بر 
مثبت و معناداری دارد. هرچند، بهبود نوآوری ناشی  تأثیرایرانی 

نی همچنین منجر به عملکرد سازمانی از مدیریت منابع سازما
 .شودمی بهتر

۴ ]1۵[۲ ۲۵13 
ثیر مشتری  مداری و نوآوری بر 

 هاافزایش عملکرد مالی در هتل

دهد که، مشتری مداری و نوآوری بر می نتایج پژوهش نشان
 مثبت و معناداری دارد. تأثیرعملکرد مالی 

1۵ ]۲۵[۱ ۲۵13 

 های بازاریابی برامـدهای قابلیت
عملکـرد کسـب و کارهـای 

 کوچـک و متوسط

های بازاریابی اثر مثبت دهد که، قابلیتمی نتایج پژوهش نشان
 وکارهـا داشـتند.داری بر عملکرد مالی و مشتری کسـباو معنـ

11 ]۱8[۱ ۲۵13 

تقویت مشتری مداری و جهت 
گیری مبتنی بر عرضه یک شرکت 

 بر عملکرد

ن داد که، مشتری مداری و جهت نشا های پژوهش آنهایافته

ی استراتژیک هاگیری مبتنی بر عرضه در یک شرکت، دارایی
. شودمی سبب ارتقای عملکرد هامکملی هستند که مشارکت آن

ی جدید را با توجه به اثر متقابل جهت های آنان، نگرشهایافته
ارائه  های استراتژیک مختلف و اهمیت گسترش قابلیتهاگیری

 د.دا

1۲ ]۱3[۰ ۲۵13 

مشتری مداری و نوآوری: مطالعه 

ی تولیدی و هاتطبیقی بین شرکت
 خدماتی

ی خدماتی و هامشتری مداری با نوآوری خدمات در شرکت

 ی تولیدی رابطه مبت دارد.هانوآوری محصول در شرکت

1۱ ]۱[3 ۲۵1۰ 
مداری تا از استراتژی مشتری

 عملکرد مالی سازمانی

ش قابلیت ارتباط با مشتری در چگونگی پشتیبانی ها، نقیافته
شده  در مدیریت منابع انسانی مشارکتی از عملکرد مالی درک

اقتصادهای نوظهور کشورهای چین و مجارستان را نمایان کرد. 
مداری برای همچنین این مطالعه بکارگیری استراتژی مشتری

ژی را مدیریت منابع انسانی و اهمیت آن در بکارگیری استرات
 آشکار کرد

 
؛ مداری متغیر مستقل: مشتری، مدل مفهومی پژوهش با درنظرگرفتن )مبانی نظریبا عنایت به مرور گسترده 

 1( به صورت شکل متغیرهای میانجی: قابلیت مدیریت منابع انسانی و قابلیت نوآوری؛ متغیر وابسته: عملکرد مالی

 .شودمیارائه 
 

 
 (]1۰[برگرفته از ) مدل مفهومی پژوهش .1 شکل
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 مشتری مداری

 

 مدیریت منابع انسانی قابلیت
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 قابلیت نوآوری
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 شوند:، فرضیات پژوهش به صورت زیر بیان می1در شکلبا توجه به مدل مفهومی 

 فرضیه اصلی پژوهش

ای قابلیت مدیریت منابع انسانی و نوآوری در  مداری بر عملکرد مالی با نقش واسطه استراتژی مشتری
 معناداری دارد. تأثیرشرکت رادیاتور ایران 

 شی فرعی پژوههافرضیه

 .گذاردمی معناداری تأثیر ایران رادیاتور شرکت مالی عملکرد بر مداری مشتری .1

 .گذاردمیمعناداری  تأثیرمشتری مداری بر قابلیت مدیریت منابع انسانی شرکت رادیاتور ایران  .۲

 .گذاردمیمعناداری  تأثیرمشتری مداری بر قابلیت نوآوری شرکت رادیاتور ایران  .۱

 .گذاردمیمعناداری  تأثیرنسانی بر عملکرد مالی شرکت رادیاتور ایران قابلیت مدیریت منابع ا .۱

 .گذاردمیمعناداری  تأثیرقابلیت نوآوری بر عملکرد مالی شرکت رادیاتور ایران  .۰

قابلیت مدیریت منابع انسانی در روابط بین مشتری مداری و عملکرد مالی شرکت رادیاتور ایران نقش  .3

 میانجی دارد.

 در روابط بین مشتری مداری و عملکرد مالی شرکت رادیاتور ایران نقش میانجی دارد. قابلیت نوآوری .۷

 
 شناسی پژوهشروش .3

روش، پژوهش حاضر، پژوهش توصیفی که با  . بر حسباست این پژوهش بر مبنای هدف ازنوع کاربردی
ظور دستیابی به اهداف رویکرد پیمایشی به روش تهیه پرسشنامه در موضوع پژوهش و تفسیر نتایج توصیفی به من

از نوع علی است. زیرا علت و  هاز لحاظ بررسی روابط بین متغیرها و تدوین فرضیه. گردد، استپژوهش انجام می
پژوهش حاضر از لحاظ نوع روش گیرد. می معلول )متغیر مستقل و وابسته( پس از وقوع مورد بررسی قرار

 این مطالعه از نظر همچنین. استژوهش پیمایشی از نوع مقطعی پیمایشی که در آن بکار گرفته شده است، یک پ
کارکنان جامعه آماری این تحقیق را  ی پژوهش، میدانی است.هاهدف، کاربردی و از نظر نحوه گردآوری داده

کارکنان شرکت نمونه آماری از بین  .هستند نفر ۱۰۵دهند که تعداد آنها حدود می تشکیلشرکت رادیاتور ایران 
 .شودمی نفر تعیین 18۱ول کوکران، طبق فرم هاانتخاب خواهند شد که تعداد آنیاتور ایران راد

×p×q)2+ t2×p×q) ÷ (N×d2n= (N×t 

n  = ( ۰/۵×۴3/1×۴3/1×۱۰۵ )/( ۰/۵×۰/۵×۴3/1×۵۰/۵ +۴3/1×۵۰/۵×۱۰۵ )  18۱=  
 

 = n  حجم نمونه 

= t  می باشد ۴3/1درصد برابر  ۴۰مقدار متغیر نرمال واحد استاندارد، که در سطح اطمینان 

=P درنظر گرفت. در این  ۰/۵ توان آن رامی مقدار نسبت صفت موجود در جامعه است. اگر در اختیار نباشد
 رسد.می حالت مقدار واریانس به حداکثر مقدار خود

q =درصد افرادی که فاقد آن صفت در جامعه هستند (q =1-p)  

=d ( ۵۰/۵مقدار اشتباه مجاز) 

در این پژوهش  نفر از کارکنان به عنوان نمونه آماری انتخاب شدند. 18۱اده از فرمول کوکران تعداد با استف
 به عبارتی:متغیرها از روش میدانی )پیمایشی( استفاده شده است.  هایداده آوری برای جمع
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ی آن شامل: تعهد هاشاخصگیری شد. ، اندازه]1۰[ مشتری مداری با استفاده از پرسشنامه استاندارد متغیر •

ی هابرای تامین نیازهای مشتریان، اهداف استراتژی شرکت در راستای رضایت مشتریان، استراتژی
ی تجاری در راستای افزایش ارزش مشتری، ارزیابی هارقابتی مبتنی بر درک نیازهای مشتریان، استراتژی

 .هستند رضایت مشتریان بصورت مکرر و سیستماتیک

. شودمی گیریاندازه، ]1۰[ با استفاده از پرسشنامه استاندارد نیز یریت منابع انسانیقابلیت مد متغیر •

، برگزاری جلسات منظم با های آن شامل: ارزیابی منظم کارکنان در راستای تامین نیازهای آنهاشاخص
 باشند.کارکنان، ارزیابی نگرش کارکنان نسبت به کار و غیره می

ی آن ها. شاخصشودمی گیریاندازه، ]1۰[ با استفاده از پرسشنامه استانداردز نیقابلیت نوآوری  متغبر •

ی جدید کسب وکار، خلاقیت در انجام کارها، عرضه هاوجوی روشی جدید، جستهاشامل: ارائه ایده
محصولات و خدمات جدید و منحصر به فرد به بازار توسط این شرکت،  افزایش معرفی محصولات جدید 

 .هستند پنج سال گذشته و غیرهدر طی 

ی آن ها. شاخصشودمی گیریاندازه، ]1۰[ از پرسشنامه استاندارد استفادهبا نیز  مالی عملکردمتغیر  •

 .هستند گذاریسرمایهشامل: سطح سودآوری شرکت، سود خالص، بازگشت 

اعتبار محتوای  .در این پژوهش ازاعتبار محتوا برای بررسی سوالات پرسشنامه استفاده گردیده است
پرسشنامه توسط جمعی از  اساتید و خبرگان و مطالعه کتب و مقالات مربوطه و تهیه اطلاعات لازم، مطالعه 

در این تحقیق به  .استمورد تایید قرار گرفته است و از اعتبار لازم برخوردار  های مقالات و تحقیقهاپرسشنامه

کرونباخ استفاده گردیده است. این روش برای محاسبه هماهنگی منظور تعیین پایایی آزمون از روش آلفای 
رود. ضریب آلفای کرونباخ، بین کند به کار میگیری میهای مختلف را اندازهگیری که خصیصهدرونی ابزار اندازه

، حداکثر همبستگی و 1؛ عدد استدر زمانهای مختلف  هااست که در واقع همان ضریب همبستگی داده 1 و ۵
دهد. پایایی پژوهش نیز با استفاده از روش پیش آزمون مورد تأیید قرار  ، حداقل همبستگی را نشان می۵ دعد

نفر از اعضای نمونه بین کارکنان شرکت رادیاتور ایران توزیع شد. که پایایی ابزار  ۱۵گرفت، که پرسشنامه بین 
 .است ۱جدول سنجش با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ به شرح 

 
 میزان ضریب آلفای کرونباخ :۱ جدول

 ضریب آلفای کرونباخ هاتعداد گویه متغیر مورد مطالعه

 8۷3/۵ 3 مشتری مداری

 8۰۷/۵ 3 قابلیت مدیریت منابع انسانی

 8۵۷/۵ ۰ قابلیت نوآوری

 ۴1۱/۵ 8 عملکرد مالی

 ۴۷۲/۵ ۱۱ کل

 

 های پژوهشیافتهها و تحلیل داده .4

 هاتوصیف داده

دهندگان مرد بودند. سن بیشتر زن، بنابراین اکثر پاسخ %1۵مرد بودند و  %۴۵پاسخ دهنده 18۱تعداد 
پاسخ  %۰1نتایج حاصل از پرسشنامه حاکی از آن است که حدود  .است سال ۱۵تا  ۱1دهندگان بین پاسخ

یپلم و دارای مدرک د %۱3پاسخ دهندگان دارای مدرک فوق لیسانس و   %۱دهندگان دارای مدرک لیسانس، 
 .هستند فوق دیپلم
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 هاآزمون

گیرد، استقلال خطاها از می یی که در استفاده از معادلات ساختاری نسل اول مدنظر قرارهایکی از فرض
یکدیگر است. در صورتی که فرضیه استقلال خطاها رد شود و خطاها با یکدیگر همبستگی داشته باشند، امکان 

اول وجود ندارد. برای رسیدن به این مهم از آزمون دوربین واتسون استفاده استفاده از معادلات ساختاری نسل 
قرار گیرد( خود  ۰/۲تا  ۰/1باشد )در بازه  ۲، نزدیک به عدد %۴۰شد. چنانچه این آماره با توجه به سطح اطمینان 

بازده قرار دارد. پس در این  هاآماره این آزمون برای تمامی فرضیه ،۱همبستگی وجود ندارد. با توجه به جدول 

 .است خطاها از یکدیگر مستقل گیری کرد کهتوان نتیجهمی
 

 نتایج حاصل از آزمون خود همبستگی خطای رگرسیون :۱جدول 

 

 خطیآزمون هم

گیری و  تورم واریانس اندازه میزان رابطه خطی بین متغیرهای مستقل مربوط به مدل ، با شاخص تولرانس
 کند. مقدار نزدیک بهمی ک نسبت بوده مقدار آن بین صفر و یک تغییر. با توجه به این که تولرانس یشودمی

سایر متغیرهای مستقل با  به این معنی است که در یک متغیر مستقل بخش کوچکی از پراکندگی آن « 1»
سایر متغیرهای  و مقدار نزدیک به صفر به این معنی است که یک متغیر تقریباً ترکیب خطی از شودمی توجیه

ها دارای رابطه خطی مشترک چندگانه هستند و مشکلاتی در استفاده از رگرسیون وجود دارد. است و دادهمستقل 

واریانس ضرایب  شودمی بوده و هر چقدر افزایش یابد باعثضریب تحمل عامل تورم واریانس نیز معکوس 
حاصل از آزمون همخطی  ایج، نت۰ رای پیش بینی نامناسب سازد. جدولرگرسیون افزایش یافته و رگرسیون را ب

 دهد.می ی پژوهش را نشانهامتغیرهای مستقل برای فرضیه
 

 نتایج حاصل از آزمون همخطی متغیرهای مستقل . ۰ جدول

شماره 

 فرضیه
 نام متغیر)مستقل(

 آزمون همخطی

ضریب 
 تحمل

 تورم واریانس

 ۲۲۱/1 8۲۱/۵ .گذاردمیاداری معن تأثیرمشتری مداری بر عملکرد مالی شرکت رادیاتور ایران  اول

 1۱۰/1 81۷/۵ .گذاردمیمعناداری  تأثیرمشتری مداری بر قابلیت مدیریت منابع انسانی شرکت رادیاتور ایران  دوم

 ۵۲۰/1 ۴۲۰/۵ .گذاردمیمعناداری  تأثیرمشتری مداری بر قابلیت نوآوری شرکت رادیاتور ایران  سوم

 ۲۲۲/1 ۴۱3/۵ .گذاردمیمعناداری  تأثیربر عملکرد مالی شرکت رادیاتور ایران  قابلیت مدیریت منابع انسانی چهارم

 ۵۲۱/1 8۵۴/۵ .گذاردمیمعناداری  تأثیرقابلیت نوآوری بر عملکرد مالی شرکت رادیاتور ایران  پنجم

 
 هاه، بنابراین داداست 1برای تمام متغیرهای مستقل نزدیک به  ضریب تحمل ، مقدار ۰توجه به جدول با 

 دارای رابطه خطی مشترک چندگانه نیستند.

 

 واتسون -دوربین مدل رگرسیون شماره فرضیه

 38۱/1 . گذاردمی معناداری تأثیرمشتری مداری بر عملکرد مالی شرکت رادیاتور ایران  اول

 ۷1۱/1 . گذاردمی معناداری تأثیرشتری مداری بر قابلیت مدیریت منابع انسانی شرکت رادیاتور ایران م دوم

 1۷1/۲ . گذاردمی معناداری  تأثیرمشتری مداری بر قابلیت نوآوری شرکت رادیاتور ایران  سوم

 ۵3۰/۲ . گذاردمیعناداری م تأثیرقابلیت مدیریت منابع انسانی بر عملکرد مالی شرکت رادیاتور ایران  چهارم

 ۵۷۲/۲ . گذاردمی معناداری تأثیرقابلیت نوآوری بر عملکرد مالی شرکت رادیاتور ایران  پنجم



 010  یبر عملکرد مال یو نوآور یمنابع انسان تیریمد تیبا قابل یمداریمشتر یاستراتژ ریتأث

 بررسی نرمال بودن توزیع خطاها

یی که باید آزمون شود، این است که خطاها دارای توزیع نرمال با میانگین صفر و هایکی دیگر از پیش فرض
استفاده  مدل رگرسیون توان ازیفوق نمانحراف معیار یک باشند. بدیهی است در صورت عدم تحقق پیش فرض 

 دهد.می ی پژوهش نشانهانتایج حاصل از آزمون نرمال بودن خطا را برای فرضیه 3کرد. جدول 
 نتایج آزمون نرمال بودن خطا. 3 جدول

 تعداد انحراف استاندارد میانگین ماکزیمم مینیمم خطا

 18۱ ۱۵۰/۵ ۵۵۵۵۵/۵ 1۵۱8/۵ -۲۲3/1 1مدل خطای استاندارد 

 18۱ ۱۲۵/۵ ۵۵۵۵۵/۵ 1۵3/1 -۷8۱/1 ۲مدل خطای استاندارد 

 18۱ ۰۲۲/۵ ۵۵۵۵۵/۵ ۴۵۱/۵ -۵۴8/1 ۱مدل خطای استاندارد 

 18۱ ۱۴۵/۵ ۵۵۵۵۵/۵ ۵31/1 -۱۰۰/1 ۱ خطای استاندارد مدل

 18۱ ۰۰3/۵ ۵۵۵۵۵/۵ 13۴/1 -8۰۲/1  ۰مدل خطای استاندارد 

 
انحراف معیار  دارای توزیع نرمال با میانگین صفر و ۰تا  1ی هاخطای استاندارد مدل ،3 با توجه به جدول

های جمع آوری ی پرسشنامههاپس از وارد کردن داده .است . در نتیجه توزیع خطاها نرمالاست نزدیک به یک
 استفاده شد.  Amos24به منظور طراحی و اجرای مدل معادلات ساختاری از نرم افزار SPSS24شده در نرم افزار 

به تحلیل و برازش مدل و تست متغیرها پرداخته و  Amos24بخش از تحلیل عامل تائیدی به کمک نرم افزار این
برای رسیدن به نتیجه نهایی، ابتدا باید از معناداری و برازش جزئی اطمینان حاصل شود و در نهایت به ترسیم 

عه از ابزار پرسشنامه جهت جمع آوری همانگونه که در فصل سه اشاره شد در این مطال مدل کلی اقدام نمود.
اطلاعات استفاده شده است.بنابراین با استفاده از تحلیل عامل تائیدی ساختار کلی پرسشنامه پژوهش مورد روایی 

نشان داده شده بارهای عاملی متغیرهای مشاهده شده  گیریاندازهسنجی محتوایی قرار گرفته است. روایی، 
)متغیر پنهان( و متغیر قابل مشاهده بوسیله بارهای  ن است.  بنابراین رابطه بین عامل)عامل( برای هر متغیر مکنو

 AMOS۲۱افزار بطور کلی با تکنیک مدل یابی معادلات ساختاری و به کمک نرم .شودمی عاملی نشان داده
است. سپس   ها صورت گرفتهنظور نخست آزمون نرمال بودن دادهسوالات پاسخ داده شد. برای نیل به این م

 تحلیل عامل تائیدی برای هر یک از متغیرها انجام شده است. در نهایت نیز مدل پژوهش اجرا شده است.

 تحلیل عاملی تائیدی

ها استفاده شده است. بنابراین با استفاده از تحلیل عاملی در این مطالعه از ابزار پرسشنامه برای گردآوری داده
نشان  گیریاندازهی تحقیق مورد روائی سنجی محتوائی قرار گرفته است. مدل هاتائیدی ساختار کلی پرسشنامه

دهنده بارهای عاملی متغیرهای مشاهده شده )عامل( برای هر متغیر مکنون است. قدرت رابطه بین عامل )متغیر 

به برازش مدل شود. در تحلیل عاملی تأییدی توجه پنهان( و متغیر قابل مشاهده بوسیله بار عاملی نشان داده می
برای  متغیرهای مکنون پژوهش در زیر هر شکل  گیریاندازهنیز مهم است. شاخصهای برازش رایج در مدلهای 

باشد مدل از برازش  ۲ی برازش اگر نسبت کای دو به درجه آزادی کمتر از هاارائه شده است. در میان شاخص
یک  نیز هر چقدر به هااست. سایر شاخصمطلوب  ۵8/۵کمتر از  RMSEAمناسبی برخوردار است. شاخص 

. خاطر شودمی در ادامه اشکال مرتبط با این تحلیلها و نیز نتایج تحلیل عاملی ارائه. نزدیکتر باشند مطلوبتر است
که ارتباط بین خطاها در اشکال، برازش مدل را بالاتر برده است. این ارتباطات بر اساس شاخص  شودمی نشان

ایجاد شده است. به این ترتیب که هرچه برای یک ارتباط، شاخص  AMOS افزار ه در نرمشد ارائه 1اصلاح
برای بررسی این  .شودمیاصلاح بالاتری باشد، افزوده شدن آن ارتباط در مدل موجب بهترشدن برازش آن 

                                                                                                                                      
1
 Modification Index 
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ی هازیع دادهبایست تومی عوامل از معادلات ساختاری و تحلیل عامل تائیدی استفاده شد، قبل از شروع تحلیل

 (.۷)جدول  عنوان پیش شرط آموس نرمال  باشندپژوهش به 
 
 

 
 ارزیابی نرمال بودن .۷جدول 

 نسبت بحرانی کشیدگی نسبت بحرانی چولگی بیشترین کمترین متغیر

Q18 ۵۵۵/1 ۵۵۵/۰ ۱۲۱/۵- ۲8۰/۲- ۲1۰/۵- ۷3۵/۵- 

Q17 ۵۵۵/1 ۵۵۵/۰ ۵۱۵/۵- ۲8۱/۵- ۱8۱/۵- ۱۰8/1- 

Q16 ۵۵۵/1 ۵۵۵/۰ 3۰۱/۵- 3۲3/۱- ۵۲1/۵- ۵۷۱/۵- 

Q15 ۵۵۵/1 ۵۵۵/۰ 3۰۴/۵- ۴1۱/۱- 1۱1/۵- ۱3۱/۵- 

Q14 ۵۵۵/1 ۵۵۵/۰ ۰۵۲/۵- ۰۱۴/۱- ۰88/۵- ۵۷8/۲- 

Q13 ۵۵۵/1 ۵۵۵/۰ ۵۴۱/۵ 3۰۴/۵ 8۷۱/۵- ۵83/۱- 

Q12 ۵۵۵/1 ۵۵۵/۰ ۵۱۷/۵- ۲3۱/۵- 81۱/۵- 8۷۱/۲- 

Q11 ۵۵۵/1 ۵۵۵/۰ 1۱1/۵- ۴۴3/۵- 8۱۱/۵- ۴8۲/۲- 

Q10 ۵۵۵/1 ۵۵۵/۰ 1۲۷/۵- ۴۵1/۵- 833/۵- ۵31/۱- 

Q9 ۵۵۵/1 ۵۵۵/۰ ۵8۰/۵- 3۵۱/۵- 8۷۱/۵- ۵8۰/۱- 

Q8 ۵۵۵/1 ۵۵۵/۰ ۰۷۱/۵- ۵۰1/۱- ۷۱۲/۵- ۰۴۵/۲- 

Q7 ۵۵۵/1 ۵۵۵/۰ ۲۲1/۵- ۰3۱/1- 8۷8/۵- 1۵۱/۱- 

Q6 ۵۵۵/1 ۵۵۵/۰ ۱۵8/۵- 88۱/۲- ۱۴۲/۵- ۱8۰/1- 

Q5 ۵۵۵/1 ۵۵۵/۰ 1۰۷/۵- 11۱/1- 3۵۴/۵- 1۰۲/۲- 

Q4 ۵۵۵/1 ۵۵۵/۰ ۵۱۵/۵- ۲۵۴/۵- ۴3۱/۵- ۱۵۱/۱- 

Q3 ۵۵۵/1 ۵۵۵/۰ ۵۰1۱/۵- 3۱۵/۱- ۷۷۴/۵- ۷۰۰/۲- 

Q2 ۵۵۵/1 ۵۵۵/۰ ۱۱۱/۵- ۵3۵/۱- 333/۵- ۱۰۱/۲- 

Q1 ۵۵۵/1 ۵۵۵/۰ ۰8۷/۵- 1۱۴/۱- 3۲۰/۵- ۲۵۴/۲- 

 8۲۵/1 ۴18/۰     چند متغیره

 
+ باشد به معنای ۱و  -۱. اگر مقادیر چولگی یا کشیدگی بین دهدمی را نشان هانوع توزیع داده ۷جدول  

در سطر چندمتغیره  1همچنین اگر ضریب مردیا .استها تأیید نرمال بودن تک متغیره برای هر کدام از گویه
ضریب مردیا را فردی به نام مردیا برای . باشد به معنای تأیید نرمال بودن چند متغیره است ۰8/۲ کوچکتر از

تمامی  شودمیمشاهده  ۷همانطور که در جدول  .ارائه داده است هاه در دادهنرمال بودن چند متغیر تشخیص
یا در سطر چند  +  است و همچنین نسبت بحرانی ضریب مرد۱و  -۱سوالات مقادیر چولگی یا کشیدگی بین 

مدل اولیه  ۲شکل . است یرهکه این به معنای تأیید نرمال بودن چند متغ است (8۲۵/1۵) ۰8/۲متغیره کمتر از 
 .دهدمی ژوهش با بارعاملی را نشانپ

                                                                                                                                      
1
 Mardia, k.v 
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 مدل اولیه پژوهش با بارهای عاملی .۲شکل

 
 دهد.برازش مدل را نشان میهای استخراجی ، شاخص8جدول 

 
 ی برازش مدلهاشاخص .8جدول 

 نوع شاخص معادل فارسی میزان استاندارد برازش مدل

 CMIN/DF نسبت کای اسکوئر ۰> 1۴1/۱

 NFI بونت-شاخص برازش هنجار شده بنتلر ۴۵/۵< ۷8۵/۵

 RFI شاخص برازش نسبی ۴۵/۵< ۷۱۴/۵

 IFI شاخص برازش افزایشی ۴۵/۵< 8۲۱/۵

 TLI لویس-شاخص برازش توکر ۴۵/۵< ۷88/۵

 CFI شاخص برازش تطبیقی ۴۵/۵< 8۲1/۵

 GFI شاخص نیکویی برازش ۴۵/۵< 8۱۴/۵

 RMSEA ن مربعات خطای برآوردریشه میانگی 8۵/۵> 1۵۱/۵

 

در وضعیت نامناسبی قرار دارند بنابراین باید مدل  هابه جز نسبت کای اسکوئر بقیه شاخص 8اساس جدول  بر
ارتباط دو سویه تا رسیدن به برازش مناسب  هااصلاح گردد. برای اصلاح مدل براساس پیشنهاد آموس بین گویه

 برقرار گردید. ۱شکل  مطابق
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 مدل اولیه اصلاح شده پژوهش با بارهای عاملی .۱لشک

 

 ازش مدل اصلاح شده آورده شده است.های بر، شاخص۴در جدول 
 

 ی برازش مدل اصلاح شدههاشاخص .۴جدول 

 نوع شاخص معادل فارسی میزان استاندارد برازش مدل

 CMIN/DF نسبت کای اسکوئر ۰> ۴1۰/۱

 NFI بونت-بنتلرشاخص برازش هنجار شده  ۴۵/۵< ۴۱۲/۵

 RFI شاخص برازش نسبی ۴۵/۵< ۴8۷/۵

 IFI شاخص برازش افزایشی ۴۵/۵< ۴۷۵/۵

 TLI لویس -شاخص برازش توکر ۴۵/۵< ۴1۷/۵

 CFI شاخص برازش تطبیقی ۴۵/۵< ۴38/۵

 GFI شاخص نیکویی برازش ۴۵/۵< 888/۵

 RMSEA ریشه میانگین مربعات خطای برآورد 8۵/۵> ۵۷8/۵

 
ی برازش تطبیقی نیز هارسید. شاخص ۴1۰/۱به درجه آزادی نیز بهبود یافت و به  دو  کای  ۴ل براساس جدو

نیز پس از اصلاح  RMSEAدرصد رسیدند و مناسب هستند. شاخص  ۴۵همگی پس از اصلاح مدل  به بالاتر از 
مدل اصلاح شده از  . بنابراین در کلاست ( است، مناسب۵۷8/۵درصد ) 8تر از مدل بهبود یافت و چون پایین

 و تایید یا رد آنها آمده است. هابارهای عاملی گویه، 1۵ . در جدولاستاسب برخوردار برازش خوب و من
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 ی پژوهشهانتیجه تحلیل عاملی تاییدی مولفه .1۵جدول 

 تایید/رد بار عاملی معرف  ردیف متغیرها

ی
شتر

م
م

ی
دار

 
1 

مشتریان مورد ارزیابی تعهد این شرکت برای تامین نیازهای 

 گیرد.قرار می
Q1 8۵1/۵ تایید 

۲ 
مندی ی این شرکت در راستای رضایتهااهداف و استراتژی

 .استمشتریان 
Q2 8۰۰/۵ تایید 

۱ 
ی رقابتی این شرکت مبتنی بر درک نیازهای هااستراتژی

 مشتریان است.
Q3 8۵۴/۵ تایید 

۱ 
تای افزایش ارزش ر راسی تجاری این شرکت دهااستراتژی

 .استمشتریان 
Q4 3۱۷/۵ تایید 

۰ 
 رضایت مشتریان به صورت سیستماتیک و مکرر ارزیابی

 .شودمی
Q5 ۱۱۱/۵ تایید 

ع 
ناب

 م
ت

ری
دی

 م
ت

بلی
قا

ی
سان

ان
 

3 
 در این شرکت، کارکنان به صورت منظم مورد ارزیابی قرار

 .شودمی گیرند و درباره نیازهای مشتریان بحثمی
Q6 ۱11/۵ اییدت 

 تایید Q7 ۷۱۱/۵ در این شرکت با کارکنان جلسات منظمی داریم. ۷

8 
کنم احساسات واقعی کارکنان را در می به عنوان مدیر سعی

 شان پیدا کنم.مورد شغل
Q8 31۷/۵ تایید 

 تایید Q9 ۷۲۲/۵ دهیم.می نگرش کارکنان نسبت به کار را مورد ارزیابی قرار ۴

ی
ور

وآ
ت ن

بلی
قا

 

 تایید Q10 ۷۲۰/۵ دهد.می ی جدید را مورد ارزیابی قرارهات ما اغلب ایدهشرک 1۵

 تایید Q11 3۱۰/۵ ی جدید برای انجام کارها است.هااین شرکت به دنبال راه 11

 تایید Q12 ۷۱۰/۵ این شرکت در انجام کسب وکار خلاقیت دارد. 1۲

1۱ 
را این شرکت محصولات و خدمات جدید و منحصربه فردی 

 کند.می به بازار عرضه
Q13 ۰۷۱/۵ تایید 

1۱ 
ی نو مقاومتی هااین شرکت در مقابل نوآوری و ارائه ایده

 نشان نمی دهد.
Q14 ۰1۵/۵ تایید 

1۰ 
معرفی محصول جدید طی پنج سال گذشته افزایش یافته 

 است.
Q15 ۱۱۰/۵ تایید 

د 
کر

مل
ع

ی
مال

 

 تایید Q16 3۷8/۵ ت.سطح سودآوری این شرکت در سطح بالایی اس 13

 تایید Q17 33۴/۵ سود خالص این شرکت افزایش یافته است. 1۷

 تایید Q18 ۷۲۴/۵ این شرکت مناسب است. گذاریسرمایهبازگشت  18

 

 مدل ساختاری

 .است ۱شکل مدل طراحی شده پژوهش در نرم افزار به همراه ضرایب استاندارد شده به شرح 
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 با ضرایب استانداردمدل نهایی پژوهش  .۱ شکل

 
 .است 11ی برازش مدل نهایی پژوهش به شرح جدول هاشاخص

 
 ی برازش مدلهاشاخص .11جدول 

 نوع شاخص معادل فارسی میزان استاندارد برازش مدل

 CMIN/DF نسبت کای اسکوئر ۰> 11۴/۱

 NFI بونت-شاخص برازش هنجار شده بنتلر ۴۵/۵< ۴۰3/۵

 RFI نسبیشاخص برازش  ۴۵/۵< ۴۲۵/۵

 IFI شاخص برازش افزایشی ۴۵/۵< ۴۲۱/۵

 TLI لویس-شاخص برازش توکر ۴۵/۵< 888/۵

 CFI شاخص برازش تطبیقی ۴۵/۵< ۴۲1/۵

 GFI شاخص نیکویی برازش ۴۵/۵< ۴۱۴/۵

 RMSEA ریشه میانگین مربعات خطای برآورد 8۵/۵> ۵۷۴/۵

 
ی برازش هاو مناسب است. شاخص 11۴/۱رابر نسبت کای اسکوئر به درجه آزادی مدل ب 11براساس جدول 

( و مناسب است. ۵۷۴/۵درصد ) 8تر از پایین RMSEAتطبیقی نیز در کل مطلوب و مناسب هستند. شاخص 

، تعیین و سطح معناداری تأثیرضرایب  1۲جدول . است بنابراین در کل مدل از برازش خوب و مناسب برخوردار
 هد.دمی را نشان هاهر یک از فرضیه

 
 ها، تعیین و سطح معناداری هر یک از فرضیهتأثیرضرایب  .1۲جدول 

 سازه  سازه
تخمین 

 غیراستاندارد

خطای 

 استاندارد

نسبت 

 بحرانی

سطح 

 معناداری

ضریب 

 استاندارد

ضریب 

 تعیین

قابلیت 

مدیریت 
 ۷۰۰/۵ 83۴/۵ *** ۴1۵/3 ۵۷۱/۵ ۰1۲/۵ مشتری مداری ->
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 سازه  سازه
تخمین 

 غیراستاندارد

خطای 

 استاندارد

نسبت 

 بحرانی

سطح 

 معناداری

ضریب 

 استاندارد

ضریب 

 تعیین

 منابع انسانی

 ۰۵۷/۵ ۷1۲/۵ *** ۷1۱/8 ۵۴۵/۵ ۷83/۵ مداری مشتری -> نوآوری

 ۵8۵/۵ ۲8۱/۵ *** ۱81/۰ ۵۰۱/۵ ۲۴3/۵ مشتری مداری -> عملکرد

 -> عملکرد
قابلیت مدیریت منابع 

 انسانی
۲8۵/۵ ۵8۰/۵ ۲۴۱/۱ *** ۲13/۵ ۵۱۷/۵ 

 1۱۰/۵ ۱38/۵ *** ۰۲1/۱ ۵۷۲/۵ ۲۰۰/۵ نوآوری -> عملکرد

 

 هانتایج آزمون فرضیات و پیشنهاد

ی پژوهش  آزمون های مبتنی بر مدلسازی معادلات ساختاری فرضیههار ادامه بر اساس نتایج و یافتهد
ی این پژوهش از ضرایب استاندارد مسیر بین متغیرهای ها، لازم به ذکر است که برای آزمون فرضیهشودمی

ی پژوهش مورد هایا نادرستی فرضیهدرستی  tپنهان استفاده شد، همچنین با استفاده از سطح معناداری و آزمون 
 بررسی قرار گرفت. 

 .گذاردمیمعناداری  تأثیرمشتری مداری بر عملکرد مالی شرکت رادیاتور ایران : آزمون فرضیه اول

و این میزان از مقدار t =۱81/۰ و میزان است =۵۵۵/۵P> ۵1/۵از آنجائیکه میزان  11با توجه به جدول 
مشتری مداری بر عملکرد مالی شرکت  تأثیرنابراین فرضیه صفر پژوهش مبنی بر عدم بالاتر است ب ۰8/۲بحرانی 
های گیرد یعنی با دادهمی مورد تایید قرار %۴۴و فرضیه اول پژوهش با اطمینان  رد شده %۴۴با احتمال  ،رادیاتور

مثبت و  تأثیرور ایران مشتری مداری بر عملکرد مالی شرکت رادیات جمع آوری شده از نمونه آماری این پژوهش،
 ۵8/۵ضریب تعیین مشتری مداری بر عملکرد مالی شرکت رادیاتور ایران ، 11 طبق جدول. گذاردمیمعناداری 

از عملکرد مالی شرکت رادیاتور ایران را تبیین و پیش بینی درصد  8مشتری مداری معناست که و این بدان  است

مشتری  مداری و نوآوری  تأثیر»که در پژوهشی تحت عنوان  ،]1۵[نتیجه این پژوهش با نتایج پژوهش  میکند.
 تأثیربه این نتیجه رسیدند که، مشتری مداری و نوآوری بر عملکرد مالی « هابر افزایش عملکرد مالی در هتل

که در پژوهشی به  ،]1۰[همچنین نتیجه این با پژوهش با نتیجه پژوهش  است مثبت و معناداری دارد همسو
قابلیت مدیریت منابع انسانی و نوآوری  میانجیاستراتژی مشتری مداری بر عملکرد مالی با نقش  أثیرتبررسی »

پرداختند. و دریافتند  که، بین استراتژی مشتری مداری و عملکرد مالی رابطه « در شرکت گجرانوالا پاکستان
 .استنیز همراستا ، ]1۴[و  ،]۴[، ]۱۲[معناداری وجود دارد. همخوانی دارد. نتیجه این فرضیه با نتایج پژوهش 

مداری کاهش یابد و هر چقدر مشتریبنابراین هر چقدر مشتری مدرای افزایش یابد عملکرد مالی نیز افزایش می
مداری باعث دور از انتظار نبود چرا که مشترییابد عملکرد مالی نیز کاهش خواهد یافت نتیجه این فرضیه چندان 

 نتیجه فروش و سود بیشتر شرکت خواهد شد.جذب بیشتر مشتری و در 

معناداری  تأثیرمشتری مداری بر قابلیت مدیریت منابع انسانی شرکت رادیاتور ایران : آزمون فرضیه دوم
 .گذاردمی

و این میزان از مقدار t =۴1۵/3 و میزان است =۵۵۵/۵P> ۵1/۵که میزان از آنجائی 11با توجه به جدول 
مشتری مداری بر قابلیت مدیریت  تأثیرت بنابراین فرضیه صفر پژوهش مبنی بر عدم بالاتر اس ۰8/۲بحرانی 

 مورد تایید قرار %۴۴و فرضیه دوم پژوهش با اطمینان  رد شده %۴۴با احتمال  ،منابع انسانی شرکت رادیاتور
ت مدیریت منابع مشتری مداری بر قابلی های جمع آوری شده از نمونه آماری این پژوهش،گیرد یعنی با دادهمی

ضریب تعیین مشتری مداری بر  11جدول طبق . گذاردمیمثبت و معناداری  تأثیرانسانی شرکت رادیاتور ایران 

 ۷۰/۰و این بدان معناست که مشتری مداری  است ۷۰۰/۵قابلیت مدیریت منابع انسانی شرکت رادیاتور ایران 
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نتیجه این فرضیه با  ایران را تبیین و پیش بینی میکند.درصد از قابلیت مدیریت منابع انسانی شرکت رادیاتور 

یابد و هر بنابراین هر چقدر مشتری مدرای افزایش یابد عملکرد مالی نیز افزایش می .است ،]1۰[نتایج پژوهش 
نیز کاهش خواهد یافت نتیجه این فرضیه قابلیت مدیریت منابع انسانی شرکت چقدر مشتری مداری کاهش یابد 

های نیروی انسانی بیش از پیش نمایان قابلیت شودمی از انتظار نبود چرا که مشتری مداری باعث چندان دور
 طلبد.و مهارتهای متفاوتی می هاقابلیتو نیازهای متفاوتی دارند و این  هاشود چرا که مشتریان خواسته

 .گذاردمیمعناداری  ثیرتأمشتری مداری بر قابلیت نوآوری شرکت رادیاتور ایران : آزمون فرضیه سوم

و این میزان از مقدار t =۷1۱/8و میزان است =۵۵۵/۵P> ۵1/۵از آنجائیکه میزان  11با توجه به جدول 
مشتری مداری بر قابلیت نوآوری  تأثیربنابراین فرضیه صفر پژوهش مبنی بر عدم  ،بالاتر است ۰8/۲بحرانی 

گیرد یعنی با می مورد تایید قرار %۴۴م پژوهش با اطمینان و فرضیه سو رد شده %۴۴با احتمال  ،شرکت رادیاتور
مشتری مداری بر قابلیت نوآوری شرکت رادیاتور ایران  های جمع آوری شده از نمونه آماری این پژوهش،داده
ضریب تعیین مشتری مداری بر قابلیت نوآوری شرکت رادیاتور  11جدولطبق  .گذاردمیاداری مثبت و معن تأثیر

درصد از قابلیت نوآوری شرکت رادیاتور ایران را  ۰۵/۷مشتری مداری معناست که و این بدان  است ۰۵۷/۵ایران 

بنابراین هر چقدر مشتری  .است همسو ،]1۰[نتیجه این فرضیه با نتایج پژوهش  کند.تبیین و پیش بینی می
نیز قابلیت نوآوری اری کاهش یابد یابد و هر چقدر مشتری مدنیز افزایش میقابلیت نوآوری مدرای افزایش یابد 

ی نیروی انسانی بیش از پیش هاقابلیت شودمی کاهش خواهد یافت همانگونه که اشاره شد مشتری مداری باعث
 طلبد.می و مهارتهای متفاوتی هاو نیازهای متفاوتی دارند و این قابلیت هانمایان شود چرا که مشتریان خواسته

معناداری  تأثیربلیت مدیریت منابع انسانی بر عملکرد مالی شرکت رادیاتور ایران قا: آزمون فرضیه چهارم

 .گذاردمی

و این میزان از مقدار  t=۲۴۱/۱و میزان است =۵۵۵/۵P> ۵1/۵از آنجاکه میزان  11با توجه به جدول 
 ،رد مالی شرکت رادیاتورقابلیت مدیریت منابع انسانی بر عملک تأثیربالاتر است بنابراین فرضیه عدم  ۰8/۲بحرانی 

های جمع گیرد یعنی با دادهمی مورد تایید قرار %۴۴و فرضیه چهارم پژوهش با اطمینان  رد شده %۴۴با احتمال 
 تأثیرقابلیت مدیریت منابع انسانی بر عملکرد مالی شرکت رادیاتور ایران  آوری شده از نمونه آماری این پژوهش،

ضریب تعیین قابلیت مدیریت منابع انسانی بر عملکرد مالی شرکت  11جدول  طبق. گذاردمیمثبت و معناداری 
درصد از عملکرد مالی  ۱/۷قابلیت مدیریت منابع انسانی معناست که و این بدان  است ۵۱۷/۵رادیاتور ایران 

خوانی نتیجه این پژوهش با نتایج پژوهش محققان زیر هم کند.بینی میشرکت رادیاتور ایران را تبیین و پیش
 دارد.

پرداخته است. « اقدامات مدیریت منابع انسانی استراتژیک بر عملکرد مالی تأثیربررسی »نامه خود به  پایان در
اقدامات مدیریت منابع انسانی استراتژیک بر عملکرد مالی انجام شده است.  تأثیرپژوهش حاضر با هدف، بررسی 

معناداری دارد.  تأثیرنسانی استراتژیک بر عملکرد مالی نتایج پژوهش نشان داد، اقدامات مدیریت منابع ا
 .معناداری دارد تأثیرکارمندیابی، گزینش، آموزش، بهسازی، جبران خدمات و ارزیابی عملکرد بر عملکرد مالی 

قابلیت مدیریت منابع  میانجیاستراتژی مشتری مداری بر عملکرد مالی با نقش  تأثیربررسی »در پژوهشی به 
دهد که، بین می ی این پژوهش نشانهاپرداختند. یافته« نوآوری در شرکت گجرانوالا پاکستانانسانی و 

استراتژی مشتری مداری و عملکرد مالی رابطه معناداری وجود دارد. و قابلیت مدیریت منابع انسانی و نوآوری 
 نقش میانجی مثبت بین استراتژی مشتری مداری و عملکرد مالی دارند.

 .گذاردمیمعناداری  تأثیرقابلیت نوآوری بر عملکرد مالی شرکت رادیاتور ایران : ه پنجمآزمون فرضی

و این میزان از مقدار بحرانی t =۰۲1/۱و میزان است =۵۵۵/۵P> ۵1/۵از آنجاکه میزان  11با توجه به جدول 
لکرد مالی شرکت قابلیت نوآوری بر عم تأثیربالاتر است بنابراین فرضیه صفر پژوهش مبنی بر عدم  ۰8/۲
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گیرد یعنی با می ارمورد تایید قر %۴۴و فرضیه پنجم پژوهش با اطمینان  رد شده %۴۴با احتمال  ،رادیاتور

 تأثیرقابلیت نوآوری بر عملکرد مالی شرکت رادیاتور ایران  آوری شده از نمونه آماری این پژوهش،های جمعداده
یب تعیین قابلیت نوآوری بر عملکرد مالی شرکت رادیاتور ایران ضر ۱-1۲طبق جدول. گذاردمیمثبت و معناداری 

درصد از عملکرد مالی شرکت رادیاتور ایران را تبیین و  1۱/۰قابلیت نوآوری معناست که و این بدان  است 1۱۰/۵
 .است همسو، ]1۰[نتیجه این فرضیه با نتایج پژوهش  کند.بینی میپیش

ششم و هفتم در واقع متغیر میانجی را مطرح نمودند که برای فرضیات : آزمون فرضیات  ششم و هفتم

 .استفاده شد 1۱سنجش متغیر میانجی در این پژوهش از روش بوتاسترپ در نرم افزار آموس به شرح جدول 

 
 اثرات مستقیم و غیرمستقیم .1۱جدول 

 نتیجه غیر مستقیم تأثیر مستقیم تأثیر کلتأثیر  

H6 
الی با عملکرد م <--مشتری مداری 

 گری قابلیت مدیریت منابع انسانیمیانجی
۰۵۷/۵ ( ۵۵۵/۵ )* 1۷۱/۵ ( ۵۵1/۵ )* ۱۱۱/۵ ( ۵۵۵/۵  میانجی *(

H7 
عملکرد مالی با  <--مشتری مداری 

 گری قابلیت نوآوریمیانجی
۱۷۱/۵ ( ۵۵۵/۵ )* ۲۰3/۵ ( ۵۵۲/۵ )* ۲18/۵ ( ۵۵۵/۵  میانجی *(

 * سطح معناداری

 

ی در روابط بین مشتری مداری و عملکرد مالی شرکت رادیاتور قابلیت مدیریت منابع انسان :فرضیه ششم

 ایران نقش میانجی دارد.

 تأثیرکل روابط بین مشتری مداری و عملکرد مالی شرکت رادیاتور ایران همچنین  تأثیر 1۱با توجه به جدول 
تر از ناداری پایینبه سطح معمستقیم مشتری مداری بر عملکرد مالی شرکت رادیاتور ایران  تأثیرغیرمستقیم و 

در هر سه رابطه معنادار بوده بنابراین میتوان ادعا نمود: قابلیت مدیریت منابع انسانی در روابط بین  ۵۰/۵
 مداری و عملکرد مالی شرکت رادیاتور ایران نقش میانجی دارد.مشتری

اتور ایران نقش قابلیت نوآوری در روابط بین مشتری مداری و عملکرد مالی شرکت رادی :فرضیه هفتم

 میانجی دارد.

 تأثیرکل روابط بین مشتری مداری و عملکرد مالی شرکت رادیاتور ایران همچنین  تأثیر 1۱با توجه به جدول 
از  ترپایینمستقیم مشتری مداری بر عملکرد مالی شرکت رادیاتور ایران به سطح معناداری  تأثیرغیرمستقیم و 

ه بنابراین میتوان ادعا نمود: قابلیت نوآوری در روابط بین مشتری مداری و در هر سه رابطه معنادار بود ۵۰/۵
 .است همسو، ]1۰[نتیجه این فرضیه با نتایج پژوهش عملکرد مالی شرکت رادیاتور ایران نقش میانجی دارد. 

 
 AMOSبا استفاده از نرم افزار  هاخلاصه نتایج آزمون فرضیه .1۱ جدول

 نتیجه آزمون وننوع آزم شرح فرضیه فرضیه

 تایید فرضیه معادلات ساختاری .گذاردمیمعناداری  تأثیرمشتری مداری بر عملکرد مالی شرکت رادیاتور ایران  1

۲ 
معناداری  تأثیرمشتری مداری بر قابلیت مدیریت منابع انسانی شرکت رادیاتور ایران 

 .گذاردمی
 تایید فرضیه معادلات ساختاری

 تایید فرضیه معادلات ساختاری .گذاردمیمعناداری  تأثیربلیت نوآوری شرکت رادیاتور ایران مشتری مداری بر قا ۱

۱ 
معناداری  تأثیرقابلیت مدیریت منابع انسانی بر عملکرد مالی شرکت رادیاتور ایران 

 .گذاردمی
 تایید فرضیه معادلات ساختاری

 تایید فرضیه معادلات ساختاری .گذاردمیمعناداری  أثیرتقابلیت نوآوری بر عملکرد مالی شرکت رادیاتور ایران  ۰

3 
قابلیت مدیریت منابع انسانی در روابط بین مشتری مداری و عملکرد مالی شرکت 

 رادیاتور ایران نقش میانجی دارد.
 تایید فرضیه بوت استراپ
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 نتیجه آزمون وننوع آزم شرح فرضیه فرضیه

۷ 
 قابلیت نوآوری در روابط بین مشتری مداری و عملکرد مالی شرکت رادیاتور ایران

 نقش میانجی دارد.
 تایید فرضیه بوت استراپ

 

 هاپیشنهاد

مداری بر عملکرد مالی، قابلیت مدیریت منابع نتایج آزمون فرضیه اول و دوم و سوم  نشان داد که مشتری

، گویه ها. باتوجه به بارهای عاملی گویهگذاردمیمعناداری  تأثیرانسانی و قابلیت نوآوری شرکت رادیاتور ایران 
در اولویت اول،  8۰۰/۵با بارعاملی  «.است ی این شرکت در راستای رضایتمندی مشتریانهاهداف و استراتژیا»

در اولویت  8۵۴/۵با بار عاملی « تنی بر درک نیازهای مشتریان است.های رقابتی این شرکت مباستراتژی»گویه 
و « گیرد.می تریان مورد ارزیابی قرارتعهد این شرکت برای تامین نیازهای مش» یهاو اهمیت دوم و گویه

گیرند های بعدی قرار میدر اولویت «است ی تجاری این شرکت در راستای افزایش ارزش مشتریانهااستراتژی»
مندی ی این شرکت را در راستای رضایتها: اهداف و استراتژیشودمیبنابراین به شرکت رادیاتور ایران پیشنهاد 

ی رقابتی این شرکت را نیز مبتنی بر درک نیازهای مشتریان تنظیم نمایند و هااستراتژی مشتریان قرار داده و
 نسبت به تامین نیازهای مشتریان متعهد شوند.

نتایج آزمون فرضیه چهارم و ششم نشان داد که قابلیت مدیریت منابع انسانی بر عملکرد مالی شرکت رادیاتور 
نین قابلیت مدیریت منابع انسانی در روابط بین مشتری مداری و عملکرد همچ. گذاردمیمعناداری  تأثیرایران 

ی متغیر قابلیت مدیریت منابع هامالی شرکت رادیاتور ایران نقش میانجی دارد. باتوجه به بارهای عاملی گویه
ویه در اولویت اول، گ ۷۲۱/۵با بارعاملی  «در این شرکت با کارکنان جلسات منظمی داریم»انسانی، گویه 

در اولویت و اهمیت دوم و  ۷۲۲/۵با بار عاملی « دهیممی نگرش کارکنان نسبت به کار را مورد ارزیابی قرار»
در این »و « کنم احساسات واقعی کارکنان را در مورد شغلشان پیدا کنممی به عنوان مدیر سعی»هایگویه

در « شودمی اره نیازهای مشتریان بحثگیرند و دربمی شرکت، کارکنان به صورت منظم مورد ارزیابی قرار
: به کارکنان توجه بیشتری شود شودمیگیرند بنابراین به شرکت رادیاتور ایران پیشنهاد های بعدی قرار میاولویت

برگزاری جلسات منظم با آنها، توجه به نگرش و طرز تفکرشان، ارزیابی عملکردشان و توجیه آنان در ارتباط با 
نتایج حاصل از آزمون فرضیه پنجم و هفتم نشان داد که قابلیت نوآوری بر  اولویت قرار گیرد.مشتریان باید در 

همچنین قابلیت نوآوری در روابط بین مشتری . گذاردمیمعناداری  تأثیرعملکرد مالی شرکت رادیاتور ایران 
ی متغیر قابلیت هاعاملی گویهمداری و عملکرد مالی شرکت رادیاتور ایران نقش میانجی دارد. باتوجه به بارهای 

شرکت »در اولویت اول، گویه  ۷۱۰/۵عاملی  با بار« این شرکت در انجام کسب وکار خلاقیت دارد»نوآوری، گویه 
این »ی هادر اولویت و اهمیت دوم و گویه ۷۲۰/۵بار عاملی « دهدمی ی جدید را مورد ارزیابی قرارهاما اغلب ایده

این شرکت محصولات و خدمات جدید و منحصربه »و « ی جدید برای انجام کارها استهاشرکت به دنبال راه
گیرند بنابراین به شرکت رادیاتور های بعدی قرار میو سایر موارد در اولویت« کندمی فردی را به بازار عرضه

ویت قرار داده و : نواوری و خلاقیت را در انجام کسب و کارهای مربوط به خود در اولشودمیایران پیشنهاد 
ی جدید استقبال کنند و برای انجام هاهای جدید را مورد ارزیابی و سنجش قرار دهند همچنین از ایدههمواره ایده

 های جدید و خلاقانه باشند تا عملکرد مالی خود را بتوانند بهبود دهند.هر کار دنبال راه

 آیندههای برای پژوهش هاییپیشنهاد

 های کیفی و کمیبر افزایش قابلیت نوآوری در سازمان با روش شناسایی عوامل موثر ●

 مداری بر عملکرد مالی با نقش میانجی مدیریت دانش و یادگیری سازمانیی مشتر تأثیربررسی  ●
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