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 Purpose: The aim of this study was to analyze the effect of 

customer-centric strategies on innovation capability and 

financial performance of Bank Saderat with regard to the 

moderating role of employees' moral conscience in Mashhad, 

based on which five hypotheses have been formulated. 

Materials and Methods: This research is a descriptive survey 

based on the applied purpose and based on the data collection 

method. Library and field studies have been used to collect 

information. The measurement tool for this research is a 

questionnaire. To measure the variable of modern customer 

strategies from the scale prepared by (Narvar and Slater, 1990) 

which includes 5 sentences (questions) five options, to 

measure the innovation capability variable of the scale 

prepared by (Hart et al., 1977) which includes 6 sentences ( 

Question) Five-choice, to measure the variable of financial 

performance from the scale prepared by (Lane et al., 2016), 

which includes 3 sentences (question) five-choice and to 

measure the moral conscience of employees from the scale 

prepared by (Costa and McCray, 2004) Which included 8 five-

choice sentences (questions), which were used based on 

similar examples that have been validated and used in previous 

research. The statistical population of the present study 

includes the employees of the central branch of Bank Saderat 

Mashhad, whose number is 120 people. The sample size was 

102 people using Morgan table and simple random sampling 

method was used. Statistical data collected in the SP software 

package PSL environment. In addition to descriptive tests, 

path analysis has been analyzed using correlation tests. 

Findings: The results of the analysis of research hypotheses 

show that customer-oriented strategies with the ability to 

innovate have a positive and significant effect on financial 

performance. 

Conclusion: Ethical conscience also has a moderating role in 

the relationship between customer oriented strategies and 

financial performance and innovation capability. 
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  و همکاران                خالقی  حسین  371

 1400زمستان ، 4، شماره 5دوره  پژوهشی سبک زندگی اسلامی با محوریت سلامت-فصلنامه علمی

 شخصیت اخلاقی وجدان های ویژگی تحلیل و تجزیه

  مالی عملکرد و نوآوری قابلیت تقویت در کارکنان

 *1خالقی حسین
 یامپ دانشگاه اقتصاد، و مدیریت دانشکده مدیریت، گروه استادیار

 (.مسئول نویسنده) ایران تهران، نور،
 

 2 برخوردار ناصر
 یامپ دانشگاه اقتصاد، و مدیریت دانشکده مدیریت، گروه استادیار

 .ایران تهران، نور،
 

 3علوی سادات فائزه
 ن،نور،تهرا پیام دانشگاه مدیریت، گروه ارشد، کارشناسی دانشجوی

 ایران
 

  دهیچک
مشتری راهبردهای اثر تحلیل و تجزیه حاضر تحقیق هدف: هدف

 هتوج با صادرات بانک مالی عملکرد و نوآوری قابلیت بر مدارانه
 هک است، بوده مشهد در کارکنان اخلاقی وجدان تعدیلگر نقش به
 .است گردیده تنظیم فرضیه پنج آن اساس بر

 براساس و کاربردی هدف حسب بر تحقیق این: ها روش و مواد
 جهت. است  پیمایشی نوع از توصیفی ها،داده گردآوری شیوه

 شده استفاده میدانی و ایکتابخانه مطالعات از اطلاعات گردآوری
. باشدمی پرسشنامه پژوهش این انجام جهت گیریاندازه ابزار است،
 شده تهیه مقیاس از مدرانه مشتری راهبردهای متغیر سنجش جهت
گزینه پنج( سوال) جمله 5 شامل که( 1990 ، اسلاتر و نارور) توسط

 توسط شده تهیه مقیاس از نوآوری قابلیت متغیر سنجش جهت ای،
 ای،گزینه پنج( سوال) جمله 6 شامل که( 1977 همکاران، و هارت)

 و لین) توسط شده تهیه مقیاس از مالی عملکرد متغیر سنجش جهت
 جهت و ایگزینه پنج( سوال) جمله 3 شامل که( 2016 همکاران،

 و کاستا) توسط شده تهیه مقیاس از کارکنان اخلاقی وجدان سنجش
 بوده، ایگزینه پنج( سوال) جمله 8 شامل که( 2004 کری، مک

 در که ها آن مشابه های نمونه از اقتباس با که گردید استفاده
 است، دهش گرفته قرار استفاده مورد و اعتباریابی گذشته تحقیقات

 بهشع کارکنان شامل حاضر پژوهش آماری جامعه. شد گرفته کار به
 حجم. باشد می نفر 120 آنها تعداد که مشهد صادرات بانک مرکزی

 روش  از و نفر 102 تعداد به مورگان جدول از استفاده با نمونه
 آماری های داده. است شده استفاده ساده تصادفی گیرینمونه

. پی  و اس. اس. پی. اس افزاری نرم بسته محیط در شده گردآوری
 رب علاوه مسیر تحلیل همبستگی های آزمون از استفاده با اس،. ال

  .است قرارگرفته تحلیل و تجزیه مورد توصیفی هایآزمون
 دهدکهمی نشان پژوهش فرضیات تحلیل از حاصل  نتایج: ها یافته

 ثیرتأ مالی عملکرد بر نوآوری قابلیت با مدارانه مشتری راهبردهای
 .دارد داری معنی و مثبت
 راهبردهای بین رابطه در اخلاقی وجدان همچنین: گیری نتیجه
 تعدیلگر نقش نوآوری قابلیت و مالی عملکرد و مدارانه مشتری

 .دارد
 

 نوآوری، قابلیت مدارانه، مشتری راهبردهای :کلیدی واژگان
 .صادرات بانک اخلاقی، وجدان مالی، عملکرد

 

 17/09/1400: افتیدر خیتار
 19/12/1400:  رشیپذ خیتار
  :نویسنده مسئولkhaleghi@pnu.ac.ir 

 
  مقدمه

ینی بعنوان یکی از پیششخصیت بههای اخلاقی ویژگیامروزه ارزش 
ا ههای عملکرد شغلی پذیرفته شده است. از آنجایی که ویژگیکننده

ند، کعنوان عواملی در تعیین رفتار آنان عمل میشخصیتی افراد به
ت آورد. دسبینی رفتار چارچوبی بهتوان با شناسایی آنها برای پیشمی

اند کارکنان خود به دنبال اجرای ها همواره انتظار داشتهسازمان
های واگذار شده به آنها باشند و از رفتارهای وظایف و مسئولیت

ی سازمان که منجر به زیان رساندن به کارکنان یا مشتریان مضر برا
گزینند. اینگونه رفتارها، رفتارهای  شود، دوری)ارباب رجوع( می

-حساب مینامطلوب بوده، نوعی انحراف از هنجارهای سازمانی به

نظران معتقدند رفتارهای انحرافی با یک رفتار آیند. اکثر صاحب
ه رفتارهای انحرافی شدید و انحرافی کوچک شروع شده و ب

شوند. این وقایع کوچک و رفتارهای دور از ادب خطرناک مبدل می
تواند به خشونت و عواقب ناشی از آن منجر شود. از آنجاکه می

های زیادی در گستره انحرافات سازمانی بسیار وسیع است، گروه
م رغرفتاری به تمعرض این خطرات بوده و گاهی اوقات این انحرافا

 دهندبهترین تلاش مدیران برای اجرای قوانین سازمانی باز رخ می
(. رفتارهای انحرافی سه ویژگی ممتاز دارند: الف( عمدی و 1)

زنند گیرند ب( هنجارهای سازمانی را بر هم میآگاهانه انجام می
 کنند.ج(سلامت افراد یا سازمان را تهدید می
-هژی اتخاذ شده توسط بنگااستراتژی مشتری مداری به عنوان استرات

های اقتصادی جهت ایجاد درک کارکنان خود از نیازهای مشتریان 
های آنها با هدف جلب رضایت و حفظ از طریق همسوسازی تلاش

( تعیین شده است. استراتژی مشتری مداری استراتژی ای 2مشتری )
است که شرکت ها را در درک ، تأمین و نظارت بر نیازهای مشتری 

های مبتنی بر استراتژی مشتری متعهد می کند. چنین شرکت بسیار
های تجاری خود را با تمرکز اصلی بر مداری اهداف و استراتژی

افزایش رضایت مشتری تنظیم می کنند. استراتژی مشتری مداری 
ا هها را قادر می سازد تا با ارزیابی مداوم استراتژیهمچنین شرکت

(. 3یان راضی خود را افزایش دهند )و بازخورد مشتریان خود ، مشتر
های زیادی پذیرفته شده است استراتژی مشتری مداری توسط شرکت

تا بتواند در بازار متغیر در سراسر جهان رقابت کند و زنده بماند. 
ها را قادر می سازد تا نیازهای مداری شرکتاستراتژی مشتری

د. و انجام دهن مشتریان را به طرز استثنایی بهتر از رقبا شناسایی
مدار هستند احتمالاً بر عملکرد شرکت هایی که مشتریاستراتژی

 (.4تأثیر مثبت می گذارند )
در این راستا با توجه به اینکه کارکنان بانک صادرات با وظایف و 

های متعدد، حساس و با اهمیت نظام پولی و اعتباری کشور فعالیت
ارشد و سایر مدیران در  های مدیریتسروکار دارند، یکی از دغدغه

سطوح مختلف سازمانی بانک صادرات این است که چگونه از 
های شخصیت برای غربال کردن نامزدهای احراز مشاغل آزمون

مورد نیاز و حساس خود استفاده کنند تا عملکرد شغلی کارکنان را 
افزایش داده و در کل به تحقق اهداف سازمانی کمک کنند، 
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های بین این نکته است که در ویژگیمشاهدات پژوهشگر م
شخصیتی اکثر کارکنان بانک صادرات میل به ارتقاء شغلی و یا 

)ارشد و دکتری( عمیقاً وجود ندارد و  ارتقاء تحصیلات تکمیلی
تأمین مناسب مالی کارکنان از طرف سازمان نیز موجب گردیده که 

روز هو ب افراد برای دست یافتن به هر گونه ارتقاء در زندگی کاری
کردن دانش و تحصیل علم، تلاش مضاعفی نداشته باشند، همچنین 

-مند به استقلال کاری و شغلی در انجام وظایف و فعالیتآنان علاقه

های محوله با رویکرد تفویض اختیار هستند و در عین حال گاهی، 
کنند. در برخی های خود کوتاهی میدر انجام وظایف و مسوولیت

های فراوان در شود که کارکنان علیرغم تلاشهده میموارد نیز مشا
ای از خود شغلی باقی مانده و هیچگونه انگیزه و علاقه حیک سط

یر گدهند و به کارکنان گوشهبرای ارتقاء شغلی و تحصیلی نشان نمی
 گردند.و منزوی در سازمان تبدیل می

نجمن اند که در آن ابسیاری از محققان فرآیندی را بررسی کرده 
مدیریت منابع انسانی نقش اساسی خود را در اجرای استراتژی مشتری 

ن های انجمکند. روشمداری و دستیابی به عملکرد مالی بالا بازی می
های مدیریت منابع انسانی مدیریت منابع انسانی که به عنوان روش

تعریف شده است که شامل مراقبت از کارمندان و رفاه آنها و تسهیل 
تواند پشتیبانی بزرگی در ن در انجام وظایف آنها است، میکارکنا

 (. 3اجرای استراتژی مشتری مداری ایجاد کند )
 هایهای بازاریابی نشان دهنده تواناییها و فعالیتهمچنین قابلیت

خاص یک شرکت در شناسایی بازارهای هدف، استراتژی ها و 
حفظ ارتباط های بازارهای در حال توسعه است که باعث آمیخته

گردد. تحقیقات نشان دهنده یک ارتباط مثبت با مشتریان وفادار می
(. اگر فعالیت 5) های بازاریابی و عملکرد شرکت استبین فعالیت

بازاریابی یک شرکت به عنوان یک مزیت رقابتی نسبت به رقبای 
دیگر در نظر گرفته شود، بنابراین یک فاصله بزرگ از لحاظ 

ها با شرکت (.6ت و رقیب آن ایجاد می شود )ارزیابی بین شرک
ریابی های بازاهای و قابلیتهای مبتنی بر بازار از قبیل فعالیتدارایی

توانند سطوح خود را ارتقاء دهند و سرعت ذخیره سازی و خود می
 (. 7) نقدی را افزایش دهند هایارزش باقیمانده از جریان

مقوله مهمی از بازاریابی را به از آنجا که بحث بازاریابی خدمات 
خود اختصاص داده است و با توجه به ویژگی ناملموس بودن 
خدمات نقش ایجاد رابطه مناسب و توجه هر بیشتر به ارتباطات با 

عنوان حقیقتی  دهندگان خدمات بهکیفیت با مشتری از سوی ارائه
باشد. نوآوری و رفتار نوآوری توجه انکار ناپذیر مطرح می

وهشگران بسیار زیادی را به خود جلب نموده است. همه پژ
د انهای نو و نظرات بدیع و تازهها برای بقاء نیازمند اندیشهسازمان

افکار و نظرات جدید همچون روحی در کالبد سازمان دمیده می 
شوند و آنها را از نیستی و فنا نجات می دهند. در عصر حاضر ما 

وضع موجود باید جریان نوجویی و برای بقاء پیشرفت و حتی حفظ 
نوآوری را در سازمان تداوم بخشیم تا از رکود و نابودی آن 

 جلوگیری شود. 
شود کاهش عملکرد ای که در این پژوهش به آن پرداخته میمسئله

های اخیر است که با توجه به افزایش مالی بازارهای بانکی در سال
 ها باعثده بین بانکنرخ خدمات بانکی و بیش از آن رقابت فشر

جابجا شدن مشتریان و تغییر از یکی به دیگری شده است که دلایل 
این امر مختلف بوده و از جهات متفاوتی به قضیه نگاه شده است. 
لذا، این پژوهش به دنبال پاسخ دادن به این سوال است که آیا 
راهبردهای مشتری مدارانه بر قابلیت نوآوری در بانک صادرات 

همچنین آیا مشتری مداری بر عملکرد مالی  شهد تأثیر دارد؟شهر م
وجدان اخلاقی کارکنان در بانک  با توجه به نقش تعدیلگر

 داری دارد؟صادرات شهر مشهد تأثیر مستقیم و معنی
 پژوهش یهاهیفرض

- داری بر قابلیتامثبت و معن تأثیر مدارانهراهبردهای مشتری-1
 نوآوری دارد.

عملکرد بر داری امثبت و معن مدارانه تأثیرمشتریراهبردهای -2
 مالی دارد.

 داری بر عملکرد مالی دارد.امثبت و معن قابلیت نوآوری تأثیر-3

وجدان اخلاقی کارکنان تأثیر راهبردی مشتری مدارانه بر قابلیت -4
 کند.نوآوری را تعدیل می

وجدان اخلاقی کارکنان تأثیر راهبردی مشتری مدارانه بر -5
 کند.عملکرد مالی را تعدیل می
 مروری بر ادبیات پژوهش

 قابلیت نوآوری
عنوان ها بهمهم است که سازمان یاستراتژ کی ینوآور تیقابل

ازار زنده ماندن در ب شیو افزا یرقابت تیمز به یابیدست یبرا یابزار
ه ب سازمان ییتوانا ینوآور تیو قابل کنندیاز آن استفاده م یجهان

-یم دیانتقال دانش جد یبرا یاطلاعات خارج -استفاده ازجذب و 
 و ریمتغ یهاطیپاسخ به مح در شتر،یب یها با نوآورسازمان .باشد

که به آنها اجازه دهد به عملکرد  یدیجد یهاتیو توسعه قابل جادیا
ر ها داز سازمان یاریبس یتر خواهند بود امروزبرسند، موفقی بهتر
 نیمواجه هستند و ای ازنظر رقابت یادیخود با مشکلات ز طیمح

خصوص به ط،یدر مح راتییتغ یبالا مشکلات به علت سرعت
نان و کارک رانیراستا مد نیدر هم .باشدیمی کیتکنولوژ راتییتغ
شدن  و هماهنگ قیدر جهت تطب یو نوآور تیاز قدرت خلاق دیبا

 یاندهیو فرآ یتیریمد یهاوهیش د،یخطوط تول ع،یسر راتییبا تغ
 اریبس شیگرا یابداعات نوآوری از طرف دیو... استفاده نما دیتول
 یهایعنوان، ورودبه دانش، تخصص و تعهد کارکنان به یادیز

 خلق ارزش دارد.  ندیفرآ در یدیکل
یک شرکت بازار محور، باید به محیط پویای، مداوم در حال تغییر 

صولات کسب وکار خود، به منظور ارائه مداوم خدمات و یا مح
های مشتریان خود مناسب و به موقع، پاسخ دهد که نیازها و خواسته

 "را بر طرف سازد. همچنان که جاورسکی و کوهلی اشاره می کنند،
های جدید در معرض خطر بالای محصولات، خدمات و برنامه

شکست قرار دارند و تمایل به برجسته ترشدن از محصولات تأسیس 
راین، اگر یک شرکت به پذیرش شرایط بناب "شده قدیمی دارند. 

امکان شکست محصول تمایلی ندارد، پس آن شرکت قادر به رسیدن 
به یک فرهنگ بازار محور نیست، از این رو، ترس از شکست، 

دهد. این که گذاری اطلاعات را کاهش میخلاقیت و به اشتراک
نوآوری کلیدی برای اطمینان از رشد آینده و بقای هر شرکت می 

اشد جهانی پذیرفته شده است. نوآوری اجازه می دهد تا سازمان ب
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 1400زمستان ، 4، شماره 5دوره  پژوهشی سبک زندگی اسلامی با محوریت سلامت-فصلنامه علمی

خودش را با تغییرات محیط، بازار و تقاضای مشتری هماهنگ کند. 
وجود یک رابطه بین نوآوری فرهنگ سازمانی و پذیرش سیستم 
اطلاعات یافت شده است. نوآوری را به عنوان یک عامل مهم در 

محیط رقابتی توصیف می عملکرد سازمان و بقای شرکت در یک 
ترین مسائل کنند. خلاقیت و نوآوری یکی از مهم ترین و پیچیده

ها، امروز با آن روبروشده اند. نوآوری کلید است که سازمان
ا، هموفقیت برای سازمان است. درعقیده گایبنز، نوآوری در شرکت

کاربرد ایده ها برای شرکت است، که آنها برای محصولات، 
خدمات، سیستم بازاریابی و یا مدیریت، مورد استفاده قرار فرآیندها، 

گرفته اند. برخی از محققان که نوآوری را پذیرش ایده ها و رویکرد 
واحد پذیرفته شده توسط شرکت  مفاهیم دیدند، نوآوری را به عنوان

تعریف کردند. برخی دیگر از نقطه نظر رفتاری، نوآوری را تعریف 
عمده در مدیریت نوآوری این است که یکی از مشکلات  .کردند

یک تعریف واحد بین محققان، سیاستگذاران و مقامات وجود ندارد. 
نوآوری از ابتکار و نو آوری چیزی مشتق شده است که به معنی 

 (.8) ایجاد چیزهای جدید است
 یمدار یبه مشتر یمفهوم هایدگاهید

 یبرخ «تطابقعدم  -انتظارات » میبه موازات طرح و توسعه پارادا
 ی،و طرز تلق تیرضا یهامقوله یکیبا توجه به نزد نیاز محقق

  .اندرا از سه بعد مختلف مورد توجه قرار داده یمشتر تیرضا
 ییبرداشت عقلا نیتفاوت ب جهیرا نت تیکه رضا ی:نگرش شناخت

 ایمحصول  یاز مشخصه ها ایمصرف کننده از عملکرد مجموعه
 نیا داند.یخدمت م ایمحصول  نیمورد انتظار از ا تیخدمت و وضع

  .مطابقت دارد «عدم تطابق -انتظارات » میبا پارادا ،نگرش
 و یذهن یها هینظر یرا بر مبنا تیرضا ،دگاهید نیا ی:نگرش عاطف

 یعنی .کندیم یابیارز یمشتر ی(ها یریادگ)یآرزوها و تجارب 
صرفنظر از عملکرد محصول  ،طیاز شرا یدارد که در برخ دهیعق

  .باشد یناراض ای یراض ی،عاطف لیبه دل یممکن است مشتر
 یامدهایبه پ سوکیاز  ،نگرش نیا ی:و ارتباط ینگرش رفتار

 یپردازد و از طرف یم ی(مشتر یو وفادار تیرفتار شکا ثلم) تیرضا
 تواندیم ،کنندهمصرف تیرضا راتییاست که تغ نیبر ا یمبتن گرید
از  یگروه یاشخاص و گروه ها و رسانه ها نیارتباطات ب جهینت

 یو عاطف یهر دو واژه شناخت وباشد  ی(رسانو اطلاع غاتیتبل )جمله
 (.9) ردیگ یرا در بر م

 تیبه مقوله رضا یمفهوم یاز نگرش ها یکی :عواطف میپارادا
ده بو یمشتر تیرضا ندیوارد کردن مفهوم عواطف به فرآ ی،مشتر
بوده است  یمتعدد قاتیموضوع هم مورد بحث ها و تحق نیا .است

وست .» شودیم ستهینگر میپارادا کیبه آن به صورت  جهیو در نت
که  اندادهنشان د 1993در سال  «وریال»و  1987در سال  «بروک

 یازهایبلکه با توجه به ن یینه تنها بر اساس محاسبات عقلا یمشتر
کالاها و خدمات را  ی،ریگادیو اثرات  بآرزوها و تجار ی،ذهن

_________________________________ 
1 . Customer-oriented strategy (COS) 
2 .Costa & maccrae 
3. neuroticism 
4. extraversion 

ات انتظار یممکن است صرفنظر از فاصله واقع یعن.یکندیم یابیارز
 ای یمصرف کننده ممکن است راض ی،احساس لیبه دلا با عملکرد

 «یمشتر یناخوش ای یاحساس خوش» گریبه عبارت د .باشد یناراض
 دهیاز پد یناش یخوشحال) یزیمثل سورپرا یعواطف نیو همچن

 یتیو نارضا تیرضا یرو (منتظر آن نبوده یکه مشتر یندیخوشا
 .موثرند یمشتر

و  یمعاملات خرده فروش یکه برا میپارادا نیا ساوی:ت میپارادا 
 تیرضا ،است که مصرف کننده نیبر ا یمبتن ،افتهیآن کاربرد  رینظا

به عمل آمده  یهانهیهز یتساو ایخود را بر اساس منصفانه بودن 
یشده شکل م ینیبشیپ یهامعادله و پاداش کیدر  یتوسط مشتر

 .دهد
استراتژی است که شرکت ها را تا  کی 1استراتژی مشتری محور

 یمتعهد م مشتری ازهاییبه درک، خدمت و نظارت بر ن ادییحد ز
بر استراتژی مشتری محور، اهداف  یشرکت های مبتن نیچن نیکند. ا

 تیرضا شیبر افزا یرا با تمرکز اصل خود و استراتژی های تجاری
ت ها شرک نیکنند. استراتژی مشتری محور، همچن یم نییمشتری تع

 انیمکرر استراتژی ها و بازخورد مشتر یابیسازد تا با ارز یم قادر را
استراتژی مشتری (. 3) ندیافزایخود ب یراض انیخود، به تعداد مشتر

ر ب محور به عنوان استراتژی اتخاذ شده از سوی شرکت ها با تمرکز
و  انیمشتر ازهاییشناخت در کارکنان خود درخصوص ن جادیا

و حفظ  تیهمسو سازی تلاش های خود با هدف جلب رضا
 (.10) شود یم فیتعر انیمشتر

 کاستا عاملی پنج الگوی به توانمی شخصیت های مهمنظریه بین از

 رنجوری از: روان عبارتند پنج عامل کرد. این اشاره 2کری مک و

بودن  وجدانی و 5 ، توافق4 تجربه به بودن ، باز3 گرایی ، برون2
 اهمیت دارای های خاصرفتار بروز در این عوامل از یک هر که

 باشند.  می
رابرت مک کری و پل کاستا که در مرکز پژوهشی پیری شناسی 

ه کنند به برناممؤسسات ملی سلامتی در بالتیمور، مریلند کار می
تحقیق گسترده ای مبادرت کردند که پنج عامل اصلی را مشخص 

عامل  5این  (.11)گردید NEOکرد و منجر به ایجاد پرسشنامه 
(، انعطاف E) 4ونگرایی(، برN) 3رنجورخوییعبارتند از روان

(. این عوامل C) 7( و باوجدان بودنA) 6پذیری(، توافقO) 5پذیری
های خودسنجی، از طریق انواع فنون ارزیابی، از جمله پرسشنامه

های عینی و گزارشهای مشاهده گران تأیید شدند. به نظر آزمون
مند نیرورسد که چهار عامل از پنج عامل این نظریه مولفه ژنتیکی می

و یک عامل )توافق پذیری( مولفه محیطی نیرومند دارد و بیشتر 
 (. 12محیطی است تا ارثی )

 با وجدان بودن
باوجدان بودن پنجمین و آخرین عامل از نظریه پنج عامل بزرگ 

های فردی در سازماندهی، اجرای شخصیت است. این عامل به تفاوت

5. openness to experience 
6. agreeabless 
7 .conscientiousness 
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انجام رفتارها اشاره دارد. ها و طرح ریزی برای وظایف، کنترل تکانه
های قوی و از پیش تعیین شده فرد وجدانی دارای هدف، خواسته

( افرادی دقیق و وسواسی، Cاست. افراد با نمرات بالا در این مقیاس )
پذیرند، از نظر اجتماعی کارآمد وقت شناس، قابل اعتماد و مسئولیت

ستند. های حرفه ای و دانشگاهی، افراد موفقی هو در زمینه
ترند و بیشتر زنده (. افراد باوجدان سالم2010، 1)تیلوپولوس

ی پایین را نباید افرادی فاقد پایبندی به اصول مانند. افراد با نمرهمی
اخلاقی دانست، بلکه این افراد معمولاً دقت کافی را برای انجام 
کارها از خود نشان نمی دهند. همچنین، در جهت رسیدن به اهداف 

ز چندان مسر و پیگیر نیستند. برخی از شواهد پژوهشی نشان خود نی
دهد که نیاز به لذت طلبی و علاقه مندی به امور جنسی در افراد می

نند کی بالا کسب میی پایین، بیشتر از افرادی است که نمرهنمره
، 2های عامل باوجدان بودن به ترتیب عبارتند از: کفایت(. رویه13)

 .7و تامل 6، خویشتن داری5، تلاش برای موفقیت4، وظیفه شناسی3نظم
 بسط و توسعه چارجوب نظری پژوهش

فروش و حفظ ارتباط  یاست که برا یروش یمدار یمشتر یاستراتژ
ها ، سازمانیمدار یمشتر یشود. در استراتژ یاستفاده م انیبا مشتر

ارند. د دیآنها تأک داریپا یازهاین نیو تأم انیبه مشتر یبر خدمات ده
جلب  یدر راستا تیریکارمندان و مد یو جمع یاهداف شخص

 یمشتر یکه از استراتژ ییهااست. سازمان یو حفظ مشتر تیرضا
 قیارزش از طر جادیکنند هدف آنها جذب و ا یاستفاده م یمدار

 یخود است. برا یبهتر از رقبا یبه روش انیمشتر یازهاین نیتأم
مصرف کنندگان هدف قبل از توسعه  ،یاستراتژ نیبه هدف ا یابیدست

برآورده نشده  وزکه هن ییازهایشوند و ن یم قیمحصول با دقت تحق
 دیپر کردن شکاف تول یشوند و سپس محصول برا یم ییاند شناسا

 یمک تیشده اهم نیهوشمندانه تدو کیاستراتژ نهیگز کیشود.  یم
 (. 14اجرا شود ) تیبا موفق نکهیدارد ، مگر ا

 یزیبه چ دهیا لیسازمان استعداد آن در تبد کی ینوآور تیقابل
 یارزش اقتصاد نیباشد و سپس ا یارزش پول یاست که دارا دیجد

(. 15کند ) یعملکرد شرکت کمک م جهیسود و در نت شیبه افزا
رار ق یمورد بررس ایپو یها تیقابل وینوآور تیقابل نیارتباط ب

 مشترک و یها یژگیبود که و نیمطالعه ا نیا یها افتهیگرفت و 
(. عملکرد 16وجود دارد ) نهیهر دو زم نیب یمتناقض نیهمچن
 یحسابرس یخارج ی)حساب ها ینیتوان با اقدامات ع یرا م یسازمان

داده  ی)به عنوان مثال رتبه بند یاقدامات ذهن ایشده و ثبت شده( 
د کر یریشده توسط پاسخ دهندگان در مورد شرکت خود( اندازه گ

(17). 
 یو عملکرد مال یمدار یمشتر یاستراتژ نیرابطه ب

دهد که  ینشان م نیچ یانجام شده در بخش خودرو قاتیتحق
 ینبر عملکرد شرکت دارد. سازما یمثبت ریمدار تأث یمشتر یاستراتژ

_________________________________ 
1 -Tiliopoulos 

2 -Competence 
3 -Order 
4 -Dutifulness 

را  یمشتر تیکند رضا یاستفاده م یمدار یمشتر یکه از استراتژ
 یمشتر یداند )کرون (. استراتژ یخود م یتجار ماتیاساس تصم

برآورده  قیسازد تا رقبا را از طر یرا قادر م شرکت کی یمدار
 .بهتر از رقبا شکست دهد انیمشتر یازهایساختن و برآوردن ن

نجام ا شیکوچک و متوسط  اتر یشرکتها یکه رو یگرید قیتحق 
کوچک و  یبا رشد شرکتها   یمدار یشد ، نشان داد که مشتر

با عملکرد  یمدار یمشتر ی(. استراتژ18دارد) یمتوسط ارتباط منف
مطالعه انجام شده در صنعت  کی جینتا. شرکتها ارتباط مثبت دارد

و هتل  یمدار یدهد که عملکرد مشتر ینشان م رانیا یمهمان نواز
 یبتمث ریتأث یمدار یبا هم ارتباط دارند. مشتر یبه طور قابل توجه

 (. 19) داردیبر عملکرد مال
ها دارد. با توجه به  SMEبر عملکرد  یمثبت ریتأث یمدار یمشتر

 ،یو عملکرد مال یمدار یمشتر یموجود در مورد استراتژ اتیادب
اده مدار استف یمشتر یاز استراتژ یسازمان یتوان گفت که وقت یم
خود در  انیمشتر یو نگهدار شی، افزا تیرضاکند ، در درک ،  یم

 یرمشت یاست که استراتژ یبدان معن نیقرار دارد. ا یبهتر تیموقع
موجود را در خود  انیسازد مشتر یشرکت را قادر م کی یمدار

سود.  دیمنابع جد یعنیکند ،  جادیا یدیجد انینگه دارد و مشتر
 یراتژاز است ستفادهها با ا شرکت یو عملکرد مال ی، سودآور نیبنابرا
 یاتژکند که استر یفرض م قیتحق نی. اابدی یم شیافزا یمدار یمشتر
را به طور  یمشتر یازهایسازد تا ن یشرکت را قادر م یمدار یمشتر

را  یفعل انیجذب کند و مشتر دیجد یکارآمد برآورده کند ، مشتر
 .را بدست آورد بالایعملکرد مال نیحفظ کند و بنابرا

 یو عملکرد مال یمدار یمشتر یاستراتژ ی،نوآور تیقابل  
 یها هافتیبنگلادش مورد مطالعه قرار گرفت.  یهادر بانک تیفیک
و سرعت به شدت از  تیفیدر ک یمطالعه نشان داد که نوآور نیا

 یعمدار س یمشتر یهاشود. شرکت یم ینیب شیپ یبعد دانش مشتر
را  یدیجد یها و فرصتها دهیدارند که ا ییهاستمیس نیچن جادیدر ا
ه نگه داشت یخود را راض انیآورند تا مشتر یبه دست م ینوآور یبرا

 یرنوآو ییتوانا جهیرا به خود جلب کنند و در نت یدیجد انیو مشتر
 دارند.  یشتریب

 یشرکت رابطه مثبت دارند. نوآور یو نوآور یمدار یمشتر
 ییگذارد. شرکت هایم ریتأثیسرانجام به طور مثبت بر عملکرد مال

 یکنند قادر به اجرا یم یگذار هیسرمای نوآور تیکه در قابل
خدمات از  شرفتیو پ ینوآور. فعال هستند یابتکار یندهایفرآ

از ثروت و رشد  نانیاطم یبرا یقابل توجه یکیتاکت یهایژگیو
 هستند. عیصنا هیکل یمناسب برا یاقتصاد

-یکننده عملکرد مال نییعوامل تع نیاز مهمتر یکیبه عنوان  ینوآور 
بالاتر شرکت منجر به  ینوآور نیشود، بنابرا ینظر گرفته م در

و  ی، فناورتیفی(. رابطه ک20شود ) یشرکت م کی شتریعملکرد ب

5- Achievement striving 
6 -Self-discipline 
7 -Deliberation 
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قرار گرفت.  یمطالعه مورد بررس کیشرکت ها در  یمال تیموفق
 از عملکرد یمنجر به نوع متفاوت ینشان داد که نوع فناور جینتا

 یمیرمستقیغ ای میمستق ریتأث تیشود که در نها یم تیفیمرتبط با ک
 دارد.  شرکتیبر عملکرد مال

 ریمحصول تأث ی، فقط نوآور قیمتمرکز در تحق ریچهار متغ انیاز م
رد عملک شیها دارد. افزا شرکتیدر عملکرد مال یمثبت قابل توجه

ل تر کند. عوام یمدت رقابت یشرکت را در طولان کیتواند  یمی مال
 تیفیک شیگذارد ، اما افزا یم ریتأث شرکتهای بر عملکرد مال یاریبس

 یشرکتهای عملکرد مال شیمنجر به افزا نهیهز یریو انعطاف پذ
 .شود یم هیدر ترک SMEبا  سهیبزرگ در مقا

 یزمانسا ینوآور یها تیمختلف قابل یجنبه ها ریتأث ییشناسا یبرا 
فنلاند انجام شد.  SME’sدر  قی، تحقشرکتی در عملکرد مال

در  یهقابل توج ریتأثی نوآور تینشان داد که قابل قیتحق یها افتهی
 .دارد یاتیشرکت نسبت به عملکرد عمل کی یعملکرد مال

 یشرکت استراتژ کی یدهد که وقت یرا ارائه م لیدلا نیا اتیادب
 شیآن در شناخت و پ ییکند، توانا یم بیرا تصو یمدار یمشتر

 یرمشت یو استراتژ ابدی یم شیافزا انیمشتر ندهیآ یازهاین ینیب
 ازهاین نیسازد محصولات را با توجه به ایشرکت را قادر م یمدار

دارند به طور  یمدار سع یمشتر یتوسعه و اصلاح کند. شرکت ها
 یقابل اعتماد نوآور انیپاداش دادن و نگه داشتن مشتر یمداوم برا

کت ها ربه ش یمدار یمشتر ی، استراتژ بیترت نیداشته باشند. به ا
ه توسع جهیو در نت انیمشتر یازهایکند تا نسبت به ن یکمک م

 از ینوآور تیقابل نینوآورتر و پاسخگو باشند. ا ،ینوآور تیقابل
کند که در  یم یبانیپشت یرقابت تیو حفظ مز یابیدست یبرا یسازمان

 نیا هیفرض نیشود. بنابرا یمی عملکرد مال شیمنجر به افزا تینها
ر کند د یرا اتخاذ م یمدار یمشتر یکه استراتژ یاست که شرکت

در محصولات و  یآوردن نوآور یمناسب منابع خود برا صیتخص
 یم یو عملکرد مال داریپا یرقابت تیمنجر به مز هخود ک یندهایفرآ

 .شود کارآمدتر خواهد بود

 
 . چارچوب نظری پژوهش1شکل 

 مواد و روش ها
 بانک یپژوهش حاضر شامل کارکنان شعبه مرکز یآمار یجامعه 

حجم نمونه  تعدادباشد.  ینفر م 120صادرات مشهد که تعداد آنها 
با در نظر گرفتن  .باشد ینفر م 102بر اساس جدول مورگان به تعداد 

عدم همکاری پرسنل بانک در تکمیل پرسشنامه و به جهت اینکه 
 110های برگشتی از مقدار فوق بالاتر باشد. تعداد خالص پرسشنامه

حذف پرسشنامه هایی که امکان  پرسشنامه توزیع و در انتها بعد از
پرسشنامه مورد تجزیه و تحلیل  102تحلیل آن وجود نداشت، تعداد 

 قرار گرفت.
 یریروش نمونه گ

مورد نظر  یاستفاده از چه روش آمار استنباط نکهیصرف نظر از ا 
انتخاب  یاست ، قدرت آن روش ، به روش به کار گرفته شده برا

با توجه به  یریپژوهش روش نمونه گ نیدارد . در ا ینمونه بستگ
مورد مطالعه از روش نمونه  یموضوع پژوهش وجامعه آمار تیماه

ساده استفاده شد .  با توجه به مقدار مشخص جامعه   یتصادف یریگ
 یبرا یشانس برابر یاز افراد دارا کیهر  نکهیا نیو همچن یآمار

 یریانتخاب شدن به عنوان حجم نمونه را دارند. از روش نمونه گ
 .دیساده استفاده گرد یتصادف

 اطلاعات یبزار گرداورا

های همچنین اندازگیری متغیرها و آوری اطلاعات و دادهجهت جمع
تحقیق از پرسشنامه استفاده گردید. با توجه به ماهیت موضوعی 

ای و بسته و در تحقیق و اهداف آن، سئوالات به شکل پنج گزینه
مذکور شامل  پرسش نامهای طراحی شد. سطوح اندازگیری رتبه

 می باشد:به شرح ذیل  یسوالات تخصص

 وجدان اخلاقی کارکنان
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شده  هیته اسیمدرانه از مق یترمش یراهبردها ریجهت سنجش متغ
 ریجهت سنجش متغ ،یانهیجمله )سوال( پنج گز 5توسط که شامل 

جمله  6( که شامل 21شده توسط ) هیته اسیاز مق ینوآور تیقابل
 اسیاز مق یمال کردعمل ریجهت سنجش متغ ،یانهی)سوال( پنج گز

و جهت  یانهیجمله )سوال( پنج گز 3شده توسط که شامل  هیته
شده توسط که شامل  هیته اسیسنجش وجدان اخلاقی کارکنان از مق

از  که با اقتباس دیبوده، استفاده گرد یانهیجمله )سوال( پنج گز 8
رد و مو یابیگذشته اعتبار قاتیمشابه آن ها که در تحق ینمونه ها

 استفاده قرار گرفته شده است، به کار گرفته شد. 
 اداده ه لیوتحل هیروش تجز

  و .ال .اس یپ یداده ها با استفاده از نرم افزارها لیوتحل هیتجز یبرا
 د ،استفاده ش یفیآمار توص ی ودر دو بخش آمار استنباط..اس یاس .پ

 شیگرا یکه شامل شاخص ها یفیتوص یآمار لیتحل یروش ها

 لیها و... و در تحل یجداول ونمودارها ، فراوان ی،و پراکندگ یمرکز
از مدل معادلات ، داده ها لیو تحل هیانجام تجز یبرا یآمار استنباط

 استفاده شد  یساختار
 پرسشنامه  ییایسنجش پا

 گیری اندازه ابزار فنی های ویژگی از یکی اعتماد، بلیتقا یا پایایی

 ابزار اندازه که دارد کار و سر امر این با شده یاد مفهوم .است

-می دست به مشابهی نتایج اندازه چه تا یکسان شرایط در گیری

 هر و باشدمی یک تا صفر بین اعتماد قابلیت ضریب دهد. دامنه

 برخوردار بیشتری پایایی از کند میل یک سمت به ضریب این چه

 .است

 آلفای روش از آزمون پایایی تعیین منظور به پژوهش این در

هماهنگی  محاسبه برای ها روش است. این شده استفاده کرونباخ
 .رود می کار به گیری اندازه ابزار درونی

 

 پرسشنامه ییایپا جینتا. 1جدول 

 آلفای کرنباخ سوالات تعدد متغیرها
 81/0 5 مدارانه یمشتر یراهبردها

 77/0 6 ینوآور تیقابل
 85/0 3 یعملکرد مال

 91/0 8 وجدان اخلاقی

 پرسشنامه متغیرهای تمامی در کرونباخ آلفای اینکه به توجه با

پایایی  از پرسشنامه گفت توان می است. نابراین 70/0از بیشتر
 است برخوردار خوبی

 روایی همگرا  
برای بررسی روایی همگرا معیار متوسط واریانس استخراج شده 

(AVE توسط فرنل ولارکر به عنوان شاخصی برای برای سنجش )
 50/0اعتبار درونی پیشنهاد شده است .برای شاخص حداقل مقدار 

 در نظر گرفته شده است.
 

 همگرا پرسشنامه ها ییروا جینتا. 2 جدول

 AVE متغیرها
 56/0 راهبردهای مشتری مدارانه

 58/0 قابلیت نوآوری
 76/0 عملکرد مالی

 60/0             وجدان اخلاقی
روایی همگرا برای پرسشنامه راهبردهای  2با توجه به نتایج جدول 

مشتری مدارانه و قابلیت نوآوری ، عملکرد مالی و وجدان اخلاقی 
است به معنای تایید روایی همگرایی پرسشنامه های  50/0بالای 

 پژوهش می باشد
 
 ها افتهی

دهنده از نظر جنسیت، سن، همانطور که بحث گردید، افراد پاسخ
 تحصیلات و سابقه کار مورد بررسی قرار گرفتند. 

 ریدر خصوص متغها نشان داد که نتایج از حاصل از این بررسی
ن دهندگاامر هستند که بخش اعظم پاسخ نیا دیمؤ هاافتهی تیجنس

نفر )معادل  32مرد و را  درصد(68.6)معادلنفر  70 یعنی
-26سن  یدهندگان دارادرصد پاسخ 12.7 .باشندیدرصد( زن م31.4

 4.9 ،سال 45 تا 36سن  یدهندگان داراپاسخ درصد 80.4 سال، 35
 55درصد پاسخ دهندگان  2و سال  55تا  46 دهندگانپاسخ درصد

 داشته اند. سال و بالاتر سن
در ارتباط با میزان تحصیلات آنها باید گفت که بیشتر افراد در 

( 44.1ی مورد بررسی دارای تحصیلات لیسانس و فوق لیسانس )نمونه
بودند. همچنین در ارتباط با سابقه کار آنها باید گفت که بیشتر افراد 

( و 46.1ال و بیشتر )س 16ی مورد بررسی دارای سابقه کاردر نمونه
 درصد( بودند.2سال و کمتر) 5کمترین سابقه کار مربوط به 

ی مورد مطالعه مشخص شد میزان متغیرهای مورد بررسی در نمونه
 ی موافقم را برای متغیرهای مشتملدهنده گزینهکه بیشتر افراد پاسخ

 یمشتر یراهبردهاو  وجدان اخلاقی کارکنانی، عملکرد مالبر 
اند. ی برگزیدهنوآور تیقابل، گزینه نظری ندارم برای متغیر مدارانه

با این اوصاف و با آنچه که شرح آن رفت، محقق در ادامه به بررسی 
 پردازد.نتایج حاصل از فرضیات می

 پژوهش  اتیفرض لیتحل
 spss21توسط  ونیرگرس لیاز تحل رهیدو متغ اتیبخش فرض در

 اتیرضف یبرا اتیفرض لیو تحل هیمرحله تجز نی. در امیاستفاده کرد
 یبرا اتیو در تمام فرض یآزمون همبستگ قیهم وجود رابطه از طر

را با سطح   sig همان ای یدار یاحتمال معن یهم بستگ یبررس
 .میکن یم سهیمقا 0.05همان  ایآزمون  نانیاطم
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استفاده  pls3از نرم افزار  رهیسه متغ اتیفرض یبرا گریدر بخش د
 یمدل ساختار وی ریاز دو نوع مدل اندازه گ ی. به طور کلمیکرد
هان پن ریمتغ کینحوه سنجش  یریشده است. مدل اندازه گ لیتشک

 یم فیمشاهده شده تعر ریمتغ یشتریب تعداد ایرا با استفاده از دو 
مشاهده شده را به مجموعه  یها ریاز متغ یکند و در واقع مجموعه ا

وابط ر یکند. مدل ساختارینهفته مرتبط م یرهایاز متغ یکوچکتر
دهد و امکان  یم را نشان یرونیو ب یونپنهان در یرهایمتغ انیم

. دیرا فراهم نما رهایمتغ نیا انیم یجهت و شدت اثرات عل یابیارز
ه کند ک یم فیمحقق تعر ،یریگ اندازهی مدل ها یبر مبنا نیبنابرا

پنهان  یرهایکدام متغ رندهیمشاهده شده اندازه گ یرهایکدام متغ
مشخص شده است که کدام  یساختار یمدل ها هیپا بر هستند و

 بیراض وابسته هستند. ریبر کدام متغ ریتاث یمستقل دارا یها ریمتغ
اول  یشوند. دسته  یم مینمودارها به دو دسته تقس نیموجود در ا

 ی( ملیآشکار)مستط یرهایمتغ و (یضیپنهان )ب یرهایمتغ نیروابط ب
با توجه به  ندیگو یعامل یروابط را اصطلاحا بارها نیباشند که ا

زه سا یریدر اندازه گ ریتوان گفت سهم کدام متغ یمی عامل یبارها
 یریمتغ گرید انیکمتر است. به ب ریو سهم کدام متغ شتریمربوطه ب

سازه  یریدر اندازه گ یشتریداشته باشد سهم ب یبزرگتر یکه بارعامل
 یرداشته باشد، سهم کمت یکمتری که بار عامل یریمربوطه دارد و متغ

پنهان و پنهان هستند که  یرهایمتغ نیدوم روابط ب یرا دارد و دسته 
 اتیآزمون فرض یشوند و برا ینام برده م ریمس بیضرا تحت عنوان

. گردندیم آزمونtبا استفاده از آماره  بیضرا یشوند. تمام یاستفاده م
باشد که مقدار قدر مطلق  یمعنادار م ی( زمان t-valueآماره ) نیا

 باشد. 1/  96از  شتریآن ب
 تأثیرمثبت قابلیت نوآوری بر مشتری مدارانه : راهبردهای1فرضیه 

  .دارد داری معنی و
، راهبردهای مشتری مدارانه بر قابلیت 15-4با توجه به نتایج جدول 

و   01/0نوآوری تاثیر مستقیم دارد  چون سطح معنا داری کمتر از 
درصد  99است با اطمینان  بزرگتر  96/1از مقدار    tهمچنین آماره 

گیریم که با افزایش راهبردهای مشتری مدارانه قابلیت نتیجه می
میزان تاثیری  4-4نوآوری افزایش می یابد. و با توجه به شکل 

درصد می 40 راهبردهای مشتری مدارانه بر قابلیت نوآوری سازمانی
 باشد. 

 ضریب مسیر مسیر
خطای 

 نتیجه سطح معنا داری tآماره  استاندارد

 تایید 001/0 73/13 05/0 63/0 قابلیت نوآوری راهبردهای مشتری مدارانه 

 تأثیرمثبت عملکرد مالی بر مشتری مدارانه :راهبردهای2فرضیه 

  .دارد داری معنی و
، راهبردهای مشتری مدارانه بر 16-4با توجه به نتایج جدول 

  05/0عملکرد مالی تاثیر مستقیم دارد. چون سطح معنا داری کمتر از 
 99بزرگتر است با اطمینان   96/1از مقدار    tو همچنین آماره 

درصد نتیجه می گیریم که با افزایش راهبردهای مشتری مدارانه 
میزان تاثیری  2یابد. و با توجه به شکل عملکرد مالی افزایش می 

درصد  می 19 راهبردهای مشتری مدارانه بر عملکرد مالی سازمانی
 باشد. 

 ضریب مسیر مسیر
خطای 

 نتیجه سطح معنا داری tآماره  استاندارد

 تایید 03/0 16/2 20/0 43/0 عملکرد مالی راهبردهای مشتری مدارانه 

 داری معنی و تأثیرمثبت عملکرد مالی بر : قابلیت نوآوری3فرضیه 

  .دارد
، قابلیت نوآوری بر عملکرد مالی تاثیر 17-4با توجه به نتایج جدول 

و همچنین آماره   01/0مستقیم دارد.  چون سطح معنا داری کمتر از 

t    درصد نتیجه می  99ت با اطمینان  بزرگتر اس 96/1از مقدار
گیریم که با افزایش قابلیت نوآوری عملکرد مالی افزایش می یابد. و 

میزان تاثیری قابلیت نوآوری بر عملکرد مالی  2با توجه به شکل 
 درصد می باشد. 31 سازمانی

 نتیجه معنا داریسطح  tآماره  خطای استاندارد ضریب مسیر مسیر
 قابلیت نوآوری 

 تایید 001/0 15/9 06/0 55/0 عملکرد مالی

 مدارانه مشتری راهبردی تأثیر : وجدان اخلاقی کارکنان4فرضیه 

 کندمی تعدیل را قابلیت نوآوری بر
ای راهبرده رابطه بین وجدان اخلاقی در گریتعدیل اثر بررسی برای

وجدان  که مسیری تا لازم است قابلیت نوآوری و مشتری مدارانه
 مقدار باشد معنادار دارد قرار آن در گریتعدیل عنوان اخلاقی به

 4 نمودار) در شده داده نشان گربرای مسیر تعدیل t مطلق آماره قدر

صد  در 95 اطمینان با نتیجه در شد با می بیشتر  1/  96 عدد از( 7 -
 بین رابطه ی وجدان اخلاقی در تعدیل گری اثر گفت توانمی

. باشد می دار قابلیت نوآوری معنی و راهبردهای مشتری مدارانه
به دست آمد که  0/ 50مدل  ی( براGof) برازشیی کویشاخص ن

 .باشد یمناسب بودن مدل م انگریب
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 ضریب مسیر مسیر
خطای 

 نتیجه سطح معنا داری tآماره  استاندارد

قابلیت  راهبردهای مشتری مدارانه  
 نوآوری

 تایید 001/0 66/6 07/0 53/0

 دییتا 04/0 01/2 13/0 26/0 قابلیت نوآوری وجدان اخلاقی
 دییتا 02/0 27/2 08/0 31/0 اثر تعدیل گری

 
 قابلیت نوآوری بر مدارانه مشتری در رابطه راهبردی کارکنانگری وجدان اخلاقی . اثرتعدیل2شکل

 
 مدارانه مشتری راهبردی تأثیر : وجدان اخلاقی کارکنان5فرضیه 

 کندمی تعدیل را عملکرد مالی بر
ای راهبرده بین رابطه وجدان اخلاقی در گریتعدیل اثر بررسی برای

وجدان  که مسیری تا لازم است عملکرد مالی و مشتری مدارانه
 مقدار باشد معنادار دارد قرار آن در تعدیل گری عنوان اخلاقی به

 4 نمودار) در شده داده نشان برای مسیر تعدیلگر t مطلق آماره قدر
درصد  95 اطمینان با نتیجه در باشدمی بیشتر  96/1 عدد از(  7 -

 بین رابطه اخلاقی دروجدان  تعدیل گری اثر گفت توانمی
. باشد می دار عملکرد مالی معنی و راهبردهای مشتری مدارانه

به دست آمد که  0/  50مدل  ی( براGof) برازشیی کویشاخص ن
 باشد یمناسب بودن مدل م انگریب
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 ضریب مسیر مسیر
خطای 

 نتیجه سطح معنا داری tآماره  استاندارد

 تایید 04/0 12/2 15/0 29/0 عملکرد مالی راهبردهای مشتری مدارانه  
 دییتا 001/0 90/2 12/0 37/0 عملکرد مالی وجدان اخلاقی
 دییتا 04/0 2.05 08/0 26/0 اثر تعدیل گری

 

 
 عملکرد مالی بر مدارانه مشتری در رابطه راهبردی گری وجدان اخلاقی کارکنان.  اثرتعدیل3شکل

  یریگ جهینت
در این قسمت در خصوص نتایج حاصل از آزمون فرضیات به بحث 

 پردازد.بررسی می و
 الف( فرضیه اول این تحقیق عبارت بود از: 

 یو معن رمثبتیتأث ینوآور تیمدارانه بر قابل یمشتر یراهبردها
 دارد. یدار

نتایج آزمون های معادلات ساختاری در فصل چهارم نشان داد که، 
 40/0به میزان  یدار یمثبت و معنتأثیر مدارانه  یمشتر یراهبردها

 شیبا افزاصادرات دارد. به طوری که در بانک  ینوآور تیقابلبر 
 یم شیدر بانک افزا ینوآور تیقابل ،مدارانه یمشتر یراهبردها

تعهد بانک برای تأمین نیازهای مشتری دقیقاً کنترل  از آنجا که .ابدی

های رقابتی بانک مبتنی بردرک نیاز مشتری می شود ، استراتژی
به طور سیستماتیک و مکرر شکل می گیرد و رضایت مشتری 

ارزیابی می گردد ،  لذا کارمندان خود را ملزم می بینند که در روش 
کار خود خلاق، به دنبال روش های جدید برای انجام کارها و 

ی نتایج این بررسی همچنین ایده های جدید را امتحان کنند. مقایسه
 مخوانیهای آن با نتایج تحقیقات گذشته هدهد که یافتهنشان می

 دارد.
 فرضیه دوم پژوهش پیش رو عبارت بود از: 

 یارد یو معن رمثبتیتأث یمدارانه بر عملکرد مال یمشتر یراهبردها
 دارد. 
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نتایج آزمون های معادلات ساختاری در فصل چهارم نشان داد که، 
 19/0به میزان  یدار یمثبت و معنتأثیر مدارانه  یمشتر یراهبردها

 شیبا افزاصادرات دارد. به طوری که در بانک  یعملکرد مالبر 
 .ابدی یم شیدر بانک افزا یعملکرد مال ،مدارانه یمشتر یراهبردها

تعهد بانک برای تأمین نیازهای مشتری دقیقاً کنترل می  از آنجا که
های رقابتی بانک مبتنی بردرک نیاز مشتری شکل شود، استراتژی

سیستماتیک و مکرر ارزیابی می گیرد و رضایت مشتری به طور 
گردد،  لذا سطح سود کلی، حاشیه سود و بازگشت سرمایه به می

دست آمده برای بانک صادرات در طی دو سال گذشته افزایش یافته 
های آن با دهد که یافتهی نتایج این بررسی نشان میاست. مقایسه

 نتایج پیشین همخوانی دارد.
 ود از: فرضیه سوم پژوهش پیش رو عبارت ب

  دارد. یدار یو معن رمثبتیتأث یبر عملکرد مال ینوآور تیقابل
نتایج آزمون های معادلات ساختاری در فصل چهارم نشان داد که، 

عملکرد بر  31/0به میزان  یدار یمثبت و معنی تأثیر نوآور تیقابل
 ی،رنوآو تیقابل شیبا افزاصادرات دارد. به طوری که در بانک  یمال

کارمندان در  از آنجا که .ابدییم شیدر بانک افزا یلعملکرد ما
انجام کارها  یبرا دیجد یروش کار خود خلاق، به دنبال روش ها

و خدمات جدید بانک  را امتحان کنند دیجد یها دهیا نیو همچن
سال گذشته افزایش یافته،  لذا سطح سود کلی، حاشیه سود و  5در 

بازگشت سرمایه به دست آمده برای بانک صادرات در طی دو سال 
دهد ی نتایج این بررسی نشان میگذشته افزایش یافته است. مقایسه

 سابق همخوانی دارد. های آن با نتایج تحقیقاتکه یافته
 رم پژوهش پیش رو عبارت بود از: فرضیه چها

 تیمدارانه بر قابل یمشتر یراهبرد ریوجدان اخلاقی کارکنان تأث
 .کند یم لیرا تعد ینوآور

نتایج آزمون های معادلات ساختاری در فصل چهارم نشان داد که، 
 یمشتر یراهبرد ریتأث 43/0به میزان وجدان اخلاقی کارکنان 

 شیابا افز. به طوری که کند یم لیرا تعد ینوآور تیمدارانه بر قابل
 تیمدارانه بر قابل یمشتر یراهبرد ریتأث ،وجدان اخلاقی کارکنان

از آنجا که بانک صادرات دارای کارکنانی  .ابدی یم شیافزا ینوآور
اصیل و مبتکر، کنجکاو،مبتکر و متفکر، دارای قوی تخیل بالا و 

 یجا که تعهد بانک برااز آنکارهای رو تین رو ترجیح نمی دهند و
 یترقاب هاییشود، استراتژ یکنترل م قاًیدق یمشتر یازهاین نیتأم

 یشترم تیو رضا ردیگ یشکل م یمشتر ازیبردرک ن یبانک مبتن
گردد ،  لذا کارمندان خود  یم یابیو مکرر ارز کیستماتیبه طور س
 یهاکه در روش کار خود خلاق، به دنبال روش  نندیب یرا ملزم م

 را امتحان کنند دیجد یها دهیا نیانجام کارها و همچن یبرا دیجد
مدارانه  یمشتر یراهبرد ریوجدان اخلاقی کارکنان تأثو در انتها 

نشان  یبررس نیا جینتا یسهیمقا کند. یم لیرا تعد ینوآور تیبر قابل
 دارد. یهمخوانگذشته  قاتیتحق جیآن با نتا یهاافتهیکه  دهدیم

 فرضیه پنجم پژوهش پیش رو عبارت بود از: 
مدارانه بر عملکرد  یمشتر یراهبرد ریوجدان اخلاقی کارکنان تأث

 .کند یم لیرا تعد یمال
نتایج آزمون های معادلات ساختاری در فصل چهارم نشان داد که، 

 یمشتر یراهبرد ریتأث 33/0به میزان وجدان اخلاقی کارکنان 

 شیبا افزا. به طوری که کند یم لیرا تعد یمدارانه بر عملکرد مال
مدارانه بر عملکرد  یمشتر یراهبرد ریتأث ،وجدان اخلاقی کارکنان

از آنجا که بانک صادرات دارای کارکنانی  .ابدی یم شیافزا یمال
اصیل و مبتکر، کنجکاو،مبتکر و متفکر، دارای قوی تخیل بالا و 

 یا که تعهد بانک برااز آنج کارهای رو تین رو ترجیح نمی دهند و
 یترقاب هاییشود، استراتژ یکنترل م قاًیدق یمشتر یازهاین نیتأم

 یترمش تیو رضا ردیگیشکل م یمشتر ازیبردرک ن یبانک مبتن
 ،یگردد، لذا سطح سود کل یم یابیو مکرر ارز کیستماتیبه طور س

 تبانک صادرا یبه دست آمده برا هیسود و بازگشت سرما هیحاش
وجدان اخلاقی و در انتها  است افتهی شیدو سال گذشته افزا یدر ط

 لیرا تعد یمدارانه بر عملکرد مال یمشتر یراهبرد ریکارکنان تأث
 کند. یم

 پیشنهادات تحقیق
 ی اول:پیشنهادات براساس فرضیه-الف

باتوجه به مدل تایید شده و یافته های پژوهش، راهکارهای زیر 
 اند. راهکارها بشرح زیر عبارتند از: استخراج شده

مدیران بانک باید در جهت ارتقاء سطح قابلیت نوآوری به موضوع 
جمله ای داشته باشند. منراهبردهای مشتری مدارانه توجه ویژه

موارد اینکه پیشنهاد می شود به خواسته ها و نیاز مشتریان توجه 
قادات و پیشنهادهای جدی داشته باشند و به نوعی نیازهای آینده، انت

و دیدگاه های مشتریان به طور مداوم کنترل نمود تا در آتیه بتوان 
 به روش های مطلوب تغییرات لازم را در خدمات نهایی ایجاد نمود.
از جمله پیشنهادات دیگر اینکه مدیران بانک صادرات از سیستم 
 مدیریت ارتباط با مشتری که در راستای راهبردهای مشتری مدارنه
می باشد، استفاده نمایند. استفاده از فرم های ارزیابی، جهت رضایت 
مشتری به صورت سیستماتیک و مکرر از خدمات جدید ارائه شده 
به آنها و استفاده از نتایج آنها برای استراتژی و اهداف بلند مدت 

 بانک.
 ی دوم:ـ پیشنهادات براساس فرضیهب

قاء عملکرد مالی خود به مدیران بانک صادرات باید در جهت ارت
موضوع راهبردهای مشتری مدارانه توجه ویژه ای داشته باشند. 
پیشنهاد می شود مدیران و کارمندان بانک  استراتژی های بلند مدت 
خود را مبتنی بر درک نیاز مشتری شکل دهند تا یک ارزش ادراک 
 شده در ذهن آنها ایجاد شده که خود زمینه وفادارای و رضایت بالا

برای مشتریان و در دراز مدت عملکرد مالی بهتر برای بانک پدید 
 آید.

برگزاری کلاس های آموزشی جهت کارمندان در لزوم توجه به 
 راهبردهای مشتری مدارانه و اثر آن بر ارتقاء عملکرد مالی شرکت.

 ی سوم:پیشنهادات براساس فرضیه -پ
بردن ارزش ادراک از آنجا که قابلیت نوآوری در بانک موجب بالا 
شود لذا پیشنهاد می شده در دریافت خدمات نهایی برای بانک می

گردد که مدیران به امر شایسته سالاری در کارکنان بانک توجه 
ویژه داشته و به زحمات کارکنان توجه داشته باشند. که می توان 
انتظار داشت که این کار موجب خلاقیت و نوآوری در کارکنان 

 یش عملکرد مالی گردد.بانک و افزا
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مدیران بانک برای بدست آوردن سهم بیشتر نسبت به دیگر بانکها 
گردد که مدیران باید در امر نوآوری ، پیشگام باشند. پیشنهاد می

بانک با برگزاری، همایش، سیمنار و ... خدمات جدید خود را جهت 
 گردد راافزایش رضایت مشتری که موجب عملکرد مالی مناسب می

 رگزار نمایند.ب
پیشنهاد می گردد مدیران با برگزاری هیئت اندیشه ورز با 
موضوعات افزایش خدمات جدید در عرصه بانکداری و افزایش 
روش های خلاق در انجام کارها که خودموجب میزان وفاداری و 

 در پی آن موجب عملکرد مالی مطلوبتر می گردد، اقدام نمایند. 
 ی چهارم:هپیشنهادات براساس فرضی -ت

مدارانه  یمشتر یراهبرد ریوجدان اخلاقی کارکنان تأثاز آنجا که 
در  گردد مدیرانلذا پیشنهاد می کند. یم لیرا تعد ینوآور تیبر قابل

وجدان اخلاقی فرآیند جذب وگزینش کارکنان توجه جدی به 
 داشته باشند.و از این ویژگی ها برخوردار باشند. کارکنان

همایش ها، کنفرانس ها و ... به منظور ارتقاء  شرکت کارمندان در
ایده های جدید، تجارب در زمینه راهیردهای مشتری مدارانه با 

 توجه به قابلیت های نوآورانه کارکنان.
 ی پنجم:پیشنهادات براساس فرضیه -ث

مدارانه  یمشتر یراهبرد ریاز آنجا که وجدان اخلاقی کارکنان تأث
ر د رانیمد گرددیم شنهادیکند. لذا پ یم لیرا تعد عملکرد مالیبر 
به وجدان اخلاقی  یکارکنان توجه جد نشیجذب وگز ندیفرآ

 کارکنان داشته باشند.
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