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 چکیده
با توجه به متغیر  ،کارکردهای مدیریت منابع انسانی بر عملکرد سازمانی تأثیرپژوهش حاضر به      

نظر دی و از بررکاپژوهش یك ف هدس ساابر  این پژوهش. پردازدمی ،میانجی قابلیت بازاریابی
اعتباری  هایهمؤسسو  ها بانكآماری پژوهش، کلیه  هجامعست. اتوصیفی  -پیمایشی، ها داده یآور جمع

سسه اعتباری ؤبانك و م 26از  هادادهگیری غیراحتمالی، که از طریق نمونه استاستان مازندران 
 های داده وتحلیل تجزیهبرای گرفت. ار قر تحلیل وبررسی رد موو شد آوری پرسشنامه جمع صورت به

پایایی ست. ه اشدده ستفااز روش معادلات ساختاری ا تأییدیتحلیل عاملی م نجاه و اشدآوری جمع
 های قابلیت، درصد 88کارکرد مدیریت منابع انسانی  خ، براینباوکری لفاآبا محاسبه ها، پرسشنامه
نشان داد که  ها داده. نتایج تحلیل آمد  دست به درصد 83و عملکرد سازمانی درصد  89بازاریابی 
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 مقدمه .1

 ارائهمفهوم مدیریت منابع انسانی از اواسط دهه هشتاد میلادی معرفی شد و هدف از آن      
(. به 1386سعادت، است )هایی برای مدیریت کارکنان و کمك به بهبود عملکرد سازمان روش

های ارزشمندی برای کسب هزینه، بلکه همانند دارایی عنوان بهمنابع انسانی سازمان، دیگر نه 
اولویت  ها سازمانمنابع انسانی در  ریزی برنامه ،به همین دلیل ؛شود میمزیت رقابتی نگریسته 

و انگیزش افراد یك شرکت و چگونگی  ها مهارتاست. پورتر بر این باور است که  یافته
(. 1388صانعی، )آورد  حساب بهعامل مهم مزیت رقابتی آن شرکت  توان میرا  ها آن کارگیری به

اند که توجه به مدیریت منابع انسانی و استقرار نظام جامع منابع دریافته یامروز های سازمان
عملکرد آن به  ازجمله ،مختلف سازمان های بخشای بر بسیار گسترده تأثیرتواند انسانی می

 ،و موفقیت بازاریابانتوان در حوزه بازاریابی را می تأثیر(. این 1386سعادت، باشد )همراه داشته 
 بهآمیز بازاریابی تعاملی چراکه اجرای موفقیت کرد؛منابع انسانی سازمان نیز مشاهده  عنوان به

سطح بالایی از همکاری بین بازاریابی و کارکردهای مدیریت منابع انسانی در درون سازمان 
 ،(2001اووگبونا )هریس و  هایپژوهشنتایج  (.Brennan et al, 2003بستگی خواهد داشت )

بازار مشاهده  گیری جهتیك مرجع به  عنوان بهد توان میکه مدیریت منابع انسانی  دهد مینشان 
 شود.
که از طریق  هایی سازمان عنوان به ها بانكمختلف در حوزه خدمات،  های سازماناز میان      

توانند تعاملات مناسبی را برای جذب و حفظ مشتریان داشته باشند، نیروی انسانی توانمند می
-فرایند به عقیده آثاهن  نخستین، ها سازمان. در این مسیر برای این نوع اندقرار گرفته موردتوجه

که سازمان بتواند نیازهای مشتری را  ای گونه به ؛به مشتریان است دهی خدمت(، 1993) 1گیما
 ای گونه بهبه مشتریان  دهی خدمتبازاریابی معتقدند که  پژوهشگرانز برآورد کند. بسیاری ا

های پیشبرد در شود. دومین فرآیند، اثربخشی فعالیتمنجر تواند به مزیت رقابتی شاخص می
برای برقراری ارتباط با بازارهای  ها فعالیترسیدن به رشد سهم بازار و فروش است. از طریق این 

رآیند بعدی، برقراری ارتباط با مشتری است. از این فرآیند برای شناخت . فشود میهدف استفاده 
. هر یك از این متغیرها ارتباط مثبتی با عملکرد شود میمشتری و مشارکت با او استفاده  هاینظر

خصوص در زمینه نوآوری، کارآفرینی، ایجاد مزیت رقابتی و افزایش سهم بازار برای هب ،سازمان
 هایپژوهشاین اساس  (. برWeerawardena, 2003دارد ) ها بانك ازجمله ،مختلف های سازمان

که بین کارکردهای مدیریت منابع انسانی، عملکرد بازاریابی  دهد مینشان  ،(2010) 2ستینتنسل
با توجه به مباحث  رسد می به نظربا عملکرد مالی سازمان رابطه مثبت و معناداری وجود دارد. 

مثل  ،خدماتی های سازمانکارکردهای مدیریت منابع انسانی و بازاریابی در  اجرایضرورت  بالا،
                                                 
1. Atuahene-Gima 
2. Tanselcetin 
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از  گیری بهرهکه ضمن  کند می هایی قابلیتو  ها شایستگیمجهز به را  ها سازمانین ، اها بانك
های با توجه به بررسیشت. داهد اخول نبادبه را ها دعملکری آن تقا، ارمحیطی های فرصت
که به بررسی متغیرهای کارکردهای مدیریت منابع اهده نشده است مشگرفته، پژوهشی صورت

ای و عملکرد سازمانی در حوزه بانکی یك متغیر واسطه عنوان بهبازاریابی  های قابلیتانسانی، 
آن  تأثیرعلاوه بر تعیین و بررسی کارکردهای منابع انسانی،  حاضر،پژوهش  در بنابراین؛ بپردازد

قرار  موردبررسی ها بانكبازاریابی بر عملکرد سازمانی را در  های قابلیتبر عملکرد سازمان، نقش 
بازاریابی از دیگر  های قابلیت. بررسی رابطه بین کارکردهای مدیریت منابع انسانی و گیردمی

کاربردی در این خصوص به مدیران بانکی  هایی یشنهادپاهداف این پژوهش است و در انتها نیز 
 .شودمیارائه 

 
 مبانی نظری و پیشینه پژوهش. 2

منظور از کارکردهای مدیریت منابع انسانی، تمام وظایفی  .کارکردهای مديريت منابع انسانی

. این کارکردها ممکن کند میاست که مدیریت منابع انسانی برای اداره نیروی انسانی خود اعمال 
تکامل تدریجی و گسترش منابع انسانی مطرح شود. با توجه به  های حوزهاست در یك یا همه 

کارکردهای متعددی را برای آن  نظران صاحبنقش مدیریت منابع انسانی در طول زمان، 
وجود دارد و  نظر اتفاقکه در اغلب موارد در این کارکردها  دهد مینشان  ها بررسی. اند برشمرده

ناشی از گسترش نقش روزافزون منابع انسانی و تکامل آن در  ها اختلافاز  ای پارهوجود 
و محیط  ها سازمانو تغییر  یسازمان برونبا یکدیگر، تفاوت محیط  ها سازمان، تفاوت ها سازمان

زمان است. بر اساس مدل راهبردی مدیریت منابع انسانی،  در طی ها سازماندرونی و بیرونی 
 ،داری نگه، انگیزش و وپرورش آموزش، یکارگمار به این کارکردها را در جذب وتوان  می

شش کارکرد کارمندیابی، انتخاب،  ،(1999) 1(. هارل و همکاران1381عباسپور، کرد ) بندی دسته
جبران خدمات، مشارکت کارکنان، بازار نیروی کار داخلی و آموزش را کارکردهای راهبردی و 

 .اندذکر کردهمدیریت منابع انسانی  شمول جهان
بندی (، کارکردهای مدیریت منابع انسانی را در قالب شش وظیفه تقسیم2010) 2ریموند     
 ؛آموزش و بهسازی مدیریت عملکرد ؛کارمندیابی و انتخاب ؛اند: تحلیل و طراحی شغلکرده

 روابط کارکنان. ؛و مزایا ها مشوق ؛ساختار پرداخت
محور، امنیت کارکردها را شامل مسیر شغلی، آموزش، ارزیابی نتیجه ،(1996) 3دیلری و دوتی     

ارزیابی  ،(2003) 1. کولینز و کلارکاندگرفتهکارکنان، حقوق و مزایا و توسعه شغلی در نظر 

                                                 
1. Harel et al 

2. Raymond 
3. Delery and Doty 
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(، آموزش، 2009) 2. چن و هانگاند کردهخدمت را به این کارکردها اضافه  پاداشعملکرد و 
کارکردهای منابع  ومشارکت کارکنان را جز و منابع انسانی تأمینپاداش خدمت، ارزیابی عملکرد، 

معنای افزایش : آموزش بهاندکردهذیل تعریف  صورت بهرا  ها آنانسانی معرفی کرده و 
ای درآوردن پارهفعلتخصصی و مهارت کارکنان در انجام وظایف محوله و به های توانایی
ایجاد یك سازمان یادگیرنده و تولیدکننده فکر؛ پاداش خدمت  منظور به ،ها آنهای بالقوه  توانایی

شرایط درون و برون سازمان؛ ارزیابی  تناسب بهمعنای طراحی کلیه مزایای مالی و غیرمالی به
در  ها آن یفهوظ انجامعملکرد یعنی سنجش سیستماتیك و منظم کار افراد در رابطه با نحوه 

منابع انسانی یعنی  تأمینرشد و بهبود؛  برای ها آنر موجود د ظرفیتمشاغل محوله و تعیین 
ها و تهدیدهای منابع انسانی در راستای اهداف و راهبردهای سازمان و شناسایی فرصت تأمین

مشارکت  و محوری منابع موجود های قابلیتمحیط بیرون سازمانی و تعیین نقاط قوت و ضعف و 
 ها آن های یشنهادپو ها ها و استفاده از نظرگیریمعنای مشارکت کارکنان در تصمیمکارکنان به

(. در این مقاله از مدل چن و هانگ 1389بهرامی و همکاران، است )بهبود و توسعه سازمان  برای
منابع انسانی و  تأمیناستفاده شده است که کارکردها را آموزش، پاداش خدمت، ارزیابی عملکرد، 

 .اند نمودهمشارکت کارکنان معرفی 
خصوص بررسی رابطه بین کارکردهای مدیریت منابع انسانی و زیادی در هایپژوهش     

(، بین مدیریت 2002) 3دیوید و همکاران پژوهش بر اساسعملکرد سازمانی صورت گرفته است. 
وجود دارد.  داری امعنمنابع انسانی استراتژیك و عملکرد مالی و منابع انسانی سازمان رابطه 

مدیریت منابع انسانی با عملکرد  گانه ششبررسی رابطه بین کارکردهای  هب (2004) 4سینگ
سازمان در هند پرداخت و به این نتیجه رسید که بین کارکردهای آموزش و حقوق و دستمزد با 

 ،(2006) 5داری وجود دارد. گرین و همکارانارابطه معن ،سازمان و بازار آن شده ادراکعملکرد 
کارکردهای مدیریت  ،افقی صورت بهعمودی و هم  صورت بهکه هم  هایی سازمان، اندگزارش داده

کنند، عملکرد بهتری داشته و رضایت و تعهد منابع انسانی را با راهبردهای سازمان یکپارچه می
عملکرد فردی و سازمانی بهبود خواهد یافت. با  یجهدرنتنیروی انسانی بالاتری خواهند داشت و 

خصوص اثر کارکردهای مدیریت منابع انسانی در ،(2009) 6یمبا و همکاراند پژوهشتوجه به 
داری بین کارکردهای اعملکرد سازمانی به این نتیجه رسیدند که رابطه مثبت و معن براستراتژیك 

 مدیریت منابع انسانی و عملکرد سازمانی وجود دارد.

                                                                                                                   
1. Collins and Clark 

2. Chen and Huang 
3. David et al 

4. Singh 

5. Green et al 
6. Dimba et al 
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ابطه بین مدیریت استراتژیك منابع ر»عنوان بادر پژوهشی  ،(1388) زاده یلاسماعافجه و      
به بررسی این موضوع پرداختند که آیا از نظر عملکرد، نگرش  «ها شرکتانسانی و عملکرد 

 هاپژوهش آن های یافته .استراتژیك در مدیریت منابع انسانی نسبت به نگرش سنتی برتری دارد
نسبت به  کنند میکه فعالیت مدیریت استراتژیك منابع انسانی را دنبال  هایی شرکت، نشان داد

عملکرد بهتری دارند و استفاده از اقدامات و اصول  ،دهند نمیکه این فعالیت را انجام  هایی شرکت
 .شود می ها شرکتاستراتژیك منابع انسانی موجب بهبود عملکرد 

 .نابع انسانی را بر عملکرد مالی سازمان سنجیدندتوسعه م تأثیر، (2013) 1ادومرو و هسانمی     
پرسشنامه از کارکنان دو بانك در نیجریه نشان داد که بین مشارکت کارکنان در  84 یبررس

توسعه منابع انسانی و تعهد سازمانی و صلاحت کارکنان رابطه مثبت وجود دارد. همچنین رابطه 
 مالی سازمان وجود دارد.داری بین تعهد و صلاحیت و عملکرد امثبت و معن

تعهد کارکنان( بر عملکرد مالی ) یانسانکارکردهای منابع  تأثیر ،(2012) 2تریگورو و همکاران     
 عنوان به ،شرکت 102. نتایج بررسی آماری را بررسی کردنداسپانیایی  های شرکت یرمالیغو 

 عملکرد سازمانی وجود دارد.نشان داد که رابطه مثبت و معناداری بین تعهد کارکنان و  ،نمونه
 تأثیرمالی  عملکردچگونه منابع انسانی بر »عنوان با ایمطالعه( در 2003) 3سلس و همکاران     
کوچك و  های شرکتمطالعه خود را به  ها آندر این زمینه به پژوهش پرداختند.  «گذارد می

نشان داد که منابع  ها آنمحدود کردند. نتایج پژوهش  ،کارمند دارند 100متوسط که حداکثر 
 هایپژوهشاست.  تأثیرگذارکوچك و متوسط  های سازمانبر عملکرد مالی  شدت بهانسانی 

که بین کارکردهای مدیریت منابع انسانی و عملکرد بازاریابی  دهد مینشان  ،(2010) 4ستینتنسل
 رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.

 :صورت زیر تدوین می شودبه پژوهشهای اول و دوم فرضیهاین اساس  بر
 مثبت و معناداری دارد. تأثیربازاریابی  های قابلیتکارکردهای مدیریت منابع انسانی بر  فرضیه اول:
 مثبت و معناداری دارد. تأثیرکارکردهای مدیریت منابع انسانی بر عملکرد سازمانی  فرضیه دوم:

 
 منابع ها شرکت در آن که است اییکپارچه فرایند، بازاریابی های قابلیت قابلیت بازاريابی.

 تمایز یك به دستیابی مشتریان، نیازهای خاص پیچیدگی درک برای را و نامحسوس محسوس

 کارمناسب به برند کیفیت یك به دستیابی یتدرنهارقابتی و  برای برتری محصولات نسبی

 .(Song et al, 2007برند ) می

                                                 
1. Odumeru and Hesanmi 

2. Triguero et al 

3. Sels et al 
4. Tanselcetin 
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 ساختار و اساس تخصص بر را بازاریابی های قابلیت ،(2009) 1مورگان و همکاران     

 بازاریابی های فعالیت کننده منعکس بازاریابی تخصصی های قابلیتاند: کرده بندی تقسیم
 که درحالی ؛هستند محصول( توسعه گذاری، شخصی، قیمت فروش بازاریابی، )ارتباطات

 مؤثر یریکارگ به تا کند می فراهم را همکاری سازوکارهای و ریزیبرنامه ساختاری، های قابلیت

مهم  بازار اثربخشی در بازاریابی های قابلیت نوع دو کند. هر تضمین را بازاریابی های فعالیت
 هستند.

 اندبررسی کرده را خاصی های قابلیتدیگری  هایپژوهش عمده، بندیتقسیم این بر علاوه     

 قابلیت و برند مدیریت ارتباطی، توانایی توانایی بازار، درک تواناییبازاریابی ) به فرآیندهای که

بر بازاریابی  های قابلیت که دهد یم نشان هاپژوهش این هایشود. یافتهمی مربوط نوآوری(
 .(Day,1994; Smirnova et al, 2011دارد ) مثبت تأثیر سازمان عملکرد

 که کردند بندی تقسیم گونه هشت به را بازاریابی های قابلیت، (2009همکاران )مورگان و      
 بازاریابی، ارتباطات کانال، مدیریت گذاری،محصول، قیمت از: توسعه اند عبارت عوامل این

 .بازاریابی اجرای و بازاریابی ریزی برنامهبازار،  اطلاعات مدیریت فروش،
بازاریابی، فرآیندهای متعددی را  های قابلیتسازی عملیاتی برای ،(1993) یماگ و آثاهن     

رسیدن به مشتریان هدف و ایجاد  منظوربهسازمان،  یلهوس بهتواند مییك که هر کردندتعریف 
به مشتریان  دهی خدمتفرآیند،  نخستین .کار گرفته شودبرای کالاها و خدمات به افزوده ارزش
 پژوهشگرانا برآورد کند. بسیاری از ر کننده مصرفکه بتواند نیازهای خریدار و  ای گونه به ؛است

منجر د به مزیت رقابتی توان میشاخص  ای گونه بهبه مشتریان  دهی خدمتبازاریابی معتقدند که 
های پیشبرد در رسیدن به رشد سهم بازار و فروش است. از شود. دومین فرآیند، اثربخشی فعالیت

. سومین فرآیند، شود میبرای برقراری ارتباط با بازارهای هدف استفاده  ها فعالیتطریق این 
و مؤثر برقرار  کاراارتباطی  کنندگان توزیعکه بتواند با  ای گونه به ؛داشتن شبکه توزیع قوی است

 هایکند. چهارمین فرآیند، برقراری ارتباط با مشتری است. از این فرآیند برای شناخت نظر
بازاریابی  هایپژوهش. پنجمین فرآیند، استفاده از شود میاستفاده  هاآنبا  و مشارکت انمشتری

 رقبا یلهوس به شده ارائهآشکار و پنهان مشتریان و بررسی کالاها و خدمات  یازهاینبرای شناختن 
ست. آخرین فرآیند، توانایی سازمان در ایجاد محصولی متمایز از نظر کیفیت، قیمت، تصویر، ا

خصوص در هب ،است. هر یك از این متغیرها ارتباط مثبتی با عملکرد سازمانه غیر خدمات و
 ارددزمینه نوآوری، کارآفرینی، ایجاد مزیت رقابتی و افزایش فروش و سهم بازار 

(Weerawardena, 2003.) 

                                                 
1. Morgan et al 
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بازاریابی را شامل ارتباط با مشتری، محصول متمایز،  های قابلیت ،(1384) یآباد دولترضایی      
بازاریابی و شبکه توزیع معرفی  هایپژوهشی پیشبرد، ها فعالیتخدمات به مشتری، اثربخشی 

 . در این مقاله بر اساس این مدل به بررسی و پژوهش در این زمینه پرداخته شده است.کند می
بازاریابی و عملکرد شرکت در  های قابلیترویکرد استراتژیك،  ،(2012) 1تئودوسیو و همکاران     

بازاریابی دارای  های قابلیت، پژوهش های یافته بر اساس. را بررسی کردندخدماتی  های سازمان
 کمك زیادینوآوری به همچنین رویکرد استراتژیك و تمایل  ؛عملکرد شرکت است براثر مثبت 
 .کند یمبازاریابی  های قابلیتبه توسعه 

بازاریابی در رابطه بین  های قابلیتگرانه بررسی نقش میانجی به ،(1392) یروشنخیری و      
پرداختند.  (ی ایرانمطالعه موردی در بانك ملّ) های استراتژیك و عملکرد سازمانگیریجهت

پرسشامه از مدیران  226آوری از جمع شده ارائهآزمون مدل مفهومی  برای یازموردناطلاعات 
گرایی کارآفرینی «ی ایرانبانك ملّ»که در  نشان دادنتایج . آمد  دست به «ی ایرانبانك ملّ»شعب 

استراتژیك و  های یریگ جهتولی بین سایر  ؛مثبت دارد تأثیرو کارمندگرایی بر بازارگرایی 
فضای رقابتی کنونی . همچنین عملکرد این بانك در ؛داری یافت نشدابازارگرایی رابطه معن

 .بازاریابی قرار دارد های قابلیتمتغیرهای بازارگرایی و  تأثیر تحت
بازاریابی داخلی بر بازارگرایی و عملکرد سازمانی در صنعت  تأثیر، (1388ابزری و همکاران )     

که با استفاده از پرسشنامه و بررسی آن از یك نمونه صدتایی از مدیران  را بررسی کردندهتلداری 
ها در سطح شهر اصفهان، نتایج بدین گونه بود که بازاریابی داخلی از طریق و سرپرستان هتل

صورت زیر بهپژوهش  سومفرضیه  بالااست. با توجه به موارد  مؤثربازارگرایی بر عملکرد سازمانی 
 :تدوین شده است

 مثبت و معناداری دارد. تأثیربازاریابی یك شرکت بر عملکرد سازمانی  های قابلیت رضیه سوم:ف
 

بردن عملکرد مالی یا بالا ،وکار کسبهدف اصلی هر سازمانی در فضای  عملکرد سازمانی.
میزان ) یاثربخشبا  یطورکل بهحداکثرکردن ارزش برای سهامداران است. عملکرد سازمان 

استفاده درست از منابع توسط سازمان(، رضایت کارکنان و ) ییکاراو دستیابی به اهداف سازمان( 
 فرد منحصربهمشتریان، نوآوری، کیفیت محصولات و خدمات و توانایی دستیابی به یك مخزن 

گوناگونی تلاش  یها مدل (.Nurul Absar et al, 2010شود )گیری مینیروی انسانی اندازه
 نخست،که  دهدنشان میعملکرد سازمانی را معرفی و ارزیابی کنند. بررسی این الگوها ، اند دهکر

تغییرات عملکرد سازمان باید در  دوم، ؛و سنجش شود یریگ اندازهتغییرات عملکرد سازمانی باید 
گروهی در سازمان باید در راستای اهداف  و باشد و اهداف فردی موردتوجهتمامی سطوح سازمان 

                                                 
1. Theodosiou et al 
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که استفاده کرد سطح عملکرد سازمان باید از ابزارهایی  یریگ اندازهدر  سوم، ؛سازمانی قرار گیرد
برای سنجش عملکرد سازمانی در عین  .دهند یمقرار  موردتوجهابعاد گوناگون عملکرد سازمان را 
ی سود و از این ت سرمایه و افزایش حاشیهچون نرخ بازگش ،توجه به نتایج مشهود اقتصادی

 سنجیدباید سطح خلاقیت و نوآوری و نیز افزایش سطح دانش سازمانی را نیز  ،دست ابزارها
عملکرد سازمانی به دو دسته ذهنی و عینی  های شاخص یطورکل به(. 1388 علامه و مقدمی،)

 کاملاً صورت بهی هستند که های شاخصعینی عملکرد سازمانی،  های شاخصهستند.  یمتقس قابل
توان به ها میاین شاخص ازجمله. شود یم یریگ اندازهی عینی ها دادهواقعی و بر اساس 

و سود  گذارینظیر بازده دارایی، بازده حقوق صاحبان سهام، بازده سرمایه ،های سودآوری شاخص
شود که را شامل میهایی های ذهنی عملکرد سازمانی بیشتر شاخصهر سهم اشاره کرد. شاخص

توان به ها میاین شاخص ازجملهگیرد. نفع سازمان شکل میهای ذیبر مبنای قضاوت گروه
مندی کارکنان، موفقیت در ارائه محصولات جدید و غیره اشاره مندی مشتری، رضایترضایت

مشتری و های سودآوری و بازده، در بازاریابی ارتقای رضایت کرد. در حوزه مالی ارتقای شاخص
 یهدر کلوری و کاهش هزینه عملیات، عمده اهدافی است که در حوزه مدیریت عملیات، بهره

 (.Harris & Ogbonna, 2001شود )مطالعات مدیریتی دنبال می
 های یتمآبازاریابی و عملکرد سازمانی،  های قابلیتبرای بررسی ، (2011) 1لونچ و همکاران     

عملکردی را رشد فروش، رشد سهم بازار، سودآوری، رضایت مشتری و انگیزش کارکنان 
 اند. دانسته
بازار که عملکرد سازمانی برگرفته از عملکرد  اندکرده تأکید، (2005) 2هالی و همکاران      

سطح وفاداری ) یمشترمیزان فروش در مقایسه با رقبا، سهم بازار در مقایسه با رقبا(، عملکرد )
مشتری در مقایسه با رقبا، میزان رضایت مشتری در مقایسه با سال گذشته، میزان وفاداری 

دستیابی به سطح سود در مقایسه با رقبا، ) یمالمشتری در مقایسه با سال گذشته( و عملکرد 
سیو و . از منظر تئودواستحاشیه سود در مقایسه با رقبا، بازگشت سرمایه در مقایسه با رقبا( 

عملکرد سازمان شامل افزایش میزان فروش، سهم بازار، سودآوری و رضایت  ،(2012) 3همکاران
 .استمشتری 

 
 های هپژوهش و نیز فرضی  پیشینهی و با توجه به مبانی نظر. ها و مدل مفهومی توسعه فرضیه

 شود.تبیین می ،1صورت نمودار مفهومی بهی لگو، اشده یینتع
 

                                                 
1. Llonch et al 

2. Hooley et al 
3. Theodosiou et al 
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 . الگوی مفهومی پژوهش1نمودار 
 

 یشناس روش. 4

پیمایشی  -توصیفی هاداده یآور جمع یوهنظر شحاضر از لحاظ هدف، کاربردی و از  پژوهش     
های سرپرستی و مدیریت امور شعب کلیه حوزه شاملو از نوع همبستگی است. جامعه آماری 

 «بانك مرکزی»که با مراجعه به سایت است  اعتباری در استان مازندران هایهمؤسسو  ها بانك
گیری به روش تعیین و انتخاب نمونه، نمونه برای. شدسسه اعتباری تعیین ؤبانك و م 42

 :صورت گرفتغربالگری با اعمال محدودیت زیر 
دارای حوزه سرپرستی یا مدیریت امور شعب در استان مازندران بوده و حداقل دارای دو »     

نمونه آماری تعیین و در قالب متغیرهای اصلی  26. بر این اساس «شعبه در مرکز استان باشند
قرار  وتحلیل یهتجزپی ال اس، مورد  افزار نرم یلهوس بهنیز  مورداستفاده. پرسشنامه تحلیل شد

 گرفت.
در این پژوهش، برای سنجش کارکردهای مدیریت منابع انسانی از پرسشنامه چنگ و هانگ      

و هدف آن بررسی وضعیت  داردگویه  17 ،استفاده شد. پرسشنامه کارکردهای منابع انسانی
منابع انسانی و مشارکت کارکنان  تأمینآموزش، جبران خدمت، ارزیابی عملکرد، کارمندیابی یا 

( 1384( که توسط رضایی )1986) یماگ-قابلیت بازاریابی از طریق پرسشنامه آثاهن. متغیر است
ابعاد ارتباط با مشتری،  هیرنددربرگ سؤال 30شامل قرار گرفت و  موردسنجش ،بازنگری شده است

بازاریابی و شبکه  هایپژوهشمحصول متمایز، خدمات به مشتری، اثربخشی فعالیت پیشبرد، 
 1لونچ و همکاران هایپژوهشگویه و برگرفته از  7. متغیر عملکرد توسط استارائه خدمات 

که بعد از مصاحبه  است( 2012) 3( و تئودوسیو و همکاران2005) 2(، هالی و همکاران2011)
، شد. برای بررسی پایایی پرسشنامه نهایی پژوهشگرتوسط  ها بانكاولیه با مدیران برخی از 

پژوهش پایایی پرسشنامه  دهنده، نشان1 که نتایج آن در جدول رفتکار بهضریب آلفای کرونباخ 
 .است( 7/0)بیشتر از 

                                                 
1. Llonch et al 

2. Hooley et al 
3. Theodosiou et al 

H1 H3 

H2  کارکردهای مدیریت
 منابع انسانی

قابلیت 
 بازاریابی

عملکرد 
 سازمانی



1396بهار  - 29شماره  -انداز مديريت دولتی  چشم   164 

معادلات  یساز مدلتوسط دو معیار روایی همگرا و واگرا که مختص  پرسشنامهروایی      
یك بعُد در تبیین آن بعُد  یها شاخصساختاری است، بررسی شد. روایی همگرا به میزان توانایی 

همبستگی بیشتری با  بایدهای مدل پژوهش که سازه دهدنشان میاشاره دارد و روایی واگرا 
های دیگر. برای ارزیابی روایی همگرا از معیار میانگین خود داشته باشند تا با سازه هایسؤال

نشان داده شده  ،1 در جدول( استفاده شد که نتایج این معیار AVE) شده استخراجهای واریانس
 است.

 
 مدل نهایی سطح دوم پژوهش یرهایمتغپایایی و روایی  .1 جدول

AVE CR ها مؤلفه متغیرها هاگويه تعداد آلفای کرونباخ 

509/0 930/0 88/0   

ی
سان

ع ان
ناب

ی م
ها

رد
رک

کا
 

 آموزش 5 88/0 927/0 720/0

 جبران خدمات 3 62/0 928/0 813/0

 ارزیابی عملکرد 2 58/0 950/0 905/0

 کارمندیابی 4 85/0 746/0 513/0

 مشارکت کارکنان 3 87/0 703/0 451/0

391/0 942/0 89/0   

ت 
بلی

قا
زار

با
ی

یاب
 

 ارتباط با مشتری 6 69/0 832/0 465/0

 محصول متمایز 4 57/0 752/0 509/0

 خدمات به مشتری 8 76/0 846/0 452/0

640/0 909/0 72/0 6 
اثربخشی فعالیت 

 پیشبرد

 تحقیقات بازاریابی 3 81/0 795/0 571/0

 شبکه ارائه خدمات 3 69/0 895/0 741/0

 یعملکرد سازمان  7 83/0 884/0 527/0

 
 محاسبه فارنر لارکر .2جدول 

  کارکردهای منابع انسانی قابلیت بازاريابی عملکرد سازمانی

 کارکردهای منابع انسانی 1  

 قابلیت بازاریابی 914/0 1 

 عملکرد سازمانی 750/0 683/0 1

 

، میزان رابطه یك سازه با دشویممعیار مهم دیگری که با روایی واگرا مشخص      
ها است. روایی واگرا وقتی در سطح هایش در مقایسه رابطه آن سازه با سایر سازه شاخص

برای هر سازه بیشتر از واریانس اشتراکی بین آن سازه و  AVEاست که میزان  قبول قابل
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)قطر اصلی ماتریس(  AVEهای دیگر در مدل باشد. مطابق با ماتریس بالا، مقدار جذر  سازه
بیشتر است که این امر روایی واگرای  ها آنتمامی متغیرهای مرتبه اول از مقدار همبستگی میان 

 .دهد مینشان  را یریگ اندازهمناسب و برازش خوب مدل 
 
 هاو يافته ها دادهتحلیل  .4

که قبلاً اشاره شد، متغیرهای  طور همانارائه شده است.  هادادهها در این قسمت تحلیل     
بازاریابی، عامل واسطه شامل  های قابلیتمدیریت منابع انسانی و  یکارکردهاشامل مستقل 

بازاریابی و عملکرد  های قابلیت یرهایمتغبازاریابی و عامل وابسته شامل  های قابلیت یرمتغ
 سازمانی است.

، 21 هایسؤالدر  جز به ،، ضرایب بارهای عاملیPLS افزار نرمپس از آزمون مدل و خروجی      
نیز  R2مقادیر  2شماره در نمودار  بود. 04/0بالای  قبول قابل دارای مقدار، شدکه حذف  36و  34

برای  652/0و  576/0نشان داده شده در نمودار شامل دو عدد  R2نمایش داده شده است. مقادیر 
هر دو متغیر بین  یبرا R2  باشند. مقادیربازاریابی و عملکرد سازمانی می های قابلیتمتغیرهای 

پس از این  گیری اندازهآمد. مدل  دستبه 29/0 برای مدل GOFمقدار . است 67/0و  33/0
 آمده است. ،2در شکل  هاسؤال
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 36، 34، 21 هایلسؤاپس از  گیری اندازهمدل  .2نمودار 

 
د. شده ستفاا PLSار فزا منرل معادلات ساختاری و مدهای پژوهش از ضیهسی فرربر برای     

را نشان ها فرضیهسی ربرو تحلیل مسیر  برایارد ستانداحالت در  افزار نرمجی وخر، 3نمودار 
 :دهد می
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 هاهآمار تی پژوهش برای فرضیمدل آزمون شده  .3نمودار 

 
که معناداری  است 96/1همه متغیرها بالا  T-Value ،3شده نمودار با توجه به مدل آزمون     

 96/1بالای اگر رد آزمون و  دهنده نشانباشد،  96/1تی کمتر از  هآماراگر . دهدرا نشان میروابط 
آورده  ،2معناداری رابطه متغیرها است. ضریب مسیر بین متغیرها نیز در نمودار  دهندهباشد، نشان

 ، آورده شده است.ها( فرضیهT) یـتره ما، آیب مسیراضر، 3 ولجدمه مطابق با شده است. در ادا
 

 اصلی های فرضیهبررسی نتیجه آزمون  .3جدول 

 فرضیه شماره
ضريب 

 مسیر
 آمار تی

نتیجه 

 فرضیه

H1 تأیید 452/16 759/0 بازاریابی های قابلیتکارکردهای مدیریت منابع انسانی بر  تأثیر 

H2 تأیید 361/3 396/0 کارکردهای مدیریت منابع انسانی بر عملکرد سازمانی تأثیر 

H3 تأیید 701/3 465/0 بازاریابی بر عملکرد سازمانی های قابلیت تأثیر 

 

، فرضیه دوم 452/16و آماره تی  759/0 یرتأثبا شدت  نخست، فرضیه 5طبق نتایج جدول      
تأیید  361/3آماره  و 396/0 یرتأث، فرضیه سوم با شدت 701/3 یتآماره  و 465/0 یرتأثبا شدت 

 .شدند
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 و پیشنهادها گیری نتیجه .5

کارکردهای مدیریت منابع انسانی بر عملکرد سازمانی با توجه به  تأثیر، پژوهش حاضردر      
 تأثیرپژوهش که بر  نخست. فرضیه قرار گرفت موردبررسیبازاریابی  های قابلیتمتغیر  تأثیر

. شد تأییدبازاریابی دلالت دارد،  های قابلیتکارکردهای مدیریت منابع انسانی یك شرکت بر 
و ضریب معناداری این  است 759/0ی آماری ها بررسیشدت رابطه این دو متغیر با یکدیگر طبق 

های هریس و . این یافته با پژوهشاستبیشتر  96/1که از میزان  است 452/16یر نیز دو متغ
 .استسو هم ،(2001اووگبونا )

شود که خدمت به مشتری و پیشنهاد می ها وموسسات اعتباریبانكدر این خصوص به      
ویژه قرار دهند. بدین صورت که هنگام  موردتوجهتعامل با مشتریان را از منظر نیروی انسانی 

 کنند؛ای توجه ویژه ها آنمهارت و توانمندی ارتباطی، فن بیان و مذاکره به جذب نیروی انسانی 
ای را برای کارکنان در نظر گیرند و برای کارکنانی که عملکرد آموزشی ویژه یها دورههمچنین 

در عملکرد  ها فعالیتنظر گیرند. نتیجه این مناسبی در  های پاداش ،مطلوبی در این خصوص دارند
 سازمان و افزایش آن مشهود خواهد بود.

کارکردهای مدیریت منابع انسانی بر عملکرد سازمانی  تأثیرفرضیه دوم پژوهش به بررسی در      
و ضریب معناداری این دو متغیر نیز به میزان  396/0 یرمتغ. شدت رابطه این دو پرداخته شد

 زاده یلاسماع. افجه و کندرا تأیید میو فرضیه دوم پژوهش  داردی قبول قابلاست که حد  361/3
 «ها شرکترابطه بین مدیریت استراتژیك منابع انسانی و عملکرد »عنوان بادر پژوهشی  ،(1388)

ظر عملکرد، نگرش استراتژیك در مدیریت منابع به بررسی این موضوع پرداختند که آیا از ن
که  هایی شرکتنشان داد که  پژوهش های یافته .انسانی نسبت به نگرش سنتی برتری دارد

که این فعالیت را  هایی شرکتنسبت به  کنند میفعالیت مدیریت استراتژیك منابع انسانی را دنبال 
اقدامات و اصول استراتژیك منابع انسانی  عملکرد بهتری دارند و استفاده از ،دهند نمیانجام 

پژوهش حاضر این پژوهش با فرضیه دوم  های یافته. شود می ها شرکتموجب بهبود عملکرد 
که حاکی از ارتباط کارکردهای منابع  (2004) ینگسپژوهش  های یافتههمچنین  ؛است راستا هم

همکاران و  ینگر .استدر سازمان است، با این فرضیه همسو  شده ادراکانسانی با عملکرد 
افقی کارکردهای  صورت بهعمودی و هم  صورت بهکه هم  هایی سازمان، اندگزارش داده ،(2006)

عملکرد بهتری داشته و رضایت  ،کنند میمدیریت منابع انسانی را با راهبردهای سازمان یکپارچه 
عملکرد فردی و سازمانی بهبود خواهد  یجهدرنتهند داشت و و تعهد نیروی انسانی بالاتری خوا

این رابطه به مدیران  تأیید. با توجه به استهای این پژوهش همسو با یافته نظریافت و از این 
کارکردهای مدیریت منابع انسانی با راهبردهای سازمان  ییراستا همکه به  شود میبانکی پیشنهاد 

نظارت سالانه و های زیر قابل انجام است: به صورت مکانیسمتوجه نشان دهند که این امر 
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 های آموزشمیزان بودجه آموزشی سازمان و برگزاری  ازجمله یریگ اندازه قابل یها شاخصتدوین 
عملکردهای سازمانی با توجه به کارکردهای  گذاری هدف؛ تخصصی برای کارکنان و مدیران

کاربردی مدیران منابع انسانی  های پیشنهادو  هاهز تجرباستفاده ا؛ مدیریت منابع انسانی سازمانی
 توجه به جذب نیروی انسانی متخصص در حوزه مالی و اقتصادی. ؛ وسازمان

بازاریابی بر عملکرد  های قابلیتمثبت و معنادار  تأثیر بررسیبه سوم پژوهش فرضیه در      
که شدت ارتباط این دو  نشان دادی آماری ها دادههای حاصل از تحلیل . یافتهپرداخته شدسازمان 

بنابراین فرضیه ؛ ی استقبول قابلکه میزان  است 701/3و ضریب معناداری این دو  465/0متغیر 
. شودمی تأییدبازاریابی بر عملکرد سازمانی دلالت دارد،  های قابلیتمتغیر  تأثیرسوم که به 

عملکرد بازاریابی بر  گیری اندازهد که توانایی نشان دا ،(2007آبلا )سولیوان و پژوهش های  یافته
 نظرو بازده سهام اثر مثبت و معناداری دارد و از این  یسودآورعملکرد شرکت، جایگاه بازاریابی، 

حاکی از ارتباط معنادار  ،(2010) ینستپژوهش  های یافتههمچنین  ؛است راستا همبا این فرضیه 
. در استهای این پژوهش همسو که با یافته استبین عملکرد بازاریابی با عملکرد مالی سازمان 

 هایهمؤسسو  ها بانكسرپرستی  های حوزهاین پژوهش در کلیه  هکازآنجا، دشویمپایان پیشنهاد 
کارکردهای مدیریت  تأثیرمالی و اعتباری مستقر در مرکز استان مازندران صورت گرفته است، 

همچنین  بررسی شود؛ یردولتیغدولتی و  های سازماندر سایر  ها سازمانمنابع انسانی بر عملکرد 
این پژوهش بوده است،  های یتمحدودیکی از  ها سازماندسترسی به اطلاعات مالی عدمچون 

این متغیرها بر متغیرهایی همچون عملکرد تولید و  تأثیرآتی  یها پژوهشدر  دشو یمپیشنهاد 
 سنجیده شود. ها شرکتعملکرد مالی 
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