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‌چکیده
 بیندنبال بررسی رابطه  کاری با عملکرد بالا به های سیستماز رویکرد  گیری بهرهبا  پژوهش حاضر     

. در این مطالعه است ایراناقدامات مدیریت منابع انسانی و بازارگرایی در صنعت خدمات بانکداری 

 استفاده شد AMOتبیین اثرات اقدامات مدیریت منابع انسانی بر بازارگرایی سازمان از چارچوب  منظور به

 نیآفر فرصتزا و  توانمندساز، انگیزش اقدامات :که اقدامات مدیریت منابع انسانی را به سه دسته
 های بخشهوشمند، پاسخ استراتژیک و و شامل رفتار  یعدبُ سه. بازارگرایی مدلی کند می بندی دسته

با استفاده از روش معادلات ساختاری و  پژوهشمدل مفهومی  آزمون شده است. گرفتههماهنگ در نظر 
صورت گرفته است. بر  :بانک ملت»از افراد شاغل در شعب  نفری 312نمونه  هایاز نظر گیری بهرهبا 

جمعی بر مبنای رویکرد  صورت بهنقش اقدامات مدیریت منابع انسانی بر بازارگرایی بانک ، اساس نتایج
 شد. تأییددستاوردهای مدیریت منابع انسانی  واسطه بهو همچنین  کاری با عملکرد بالا های سیستم
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‌مقدمه.‌1

محیط صنعت بانکداری را تغییر داده است. در شرایط شدت  بهامروزه عوامل فنی و ساختاری      
ابی به تا برای تداوم بقا و دستی کرده استها را مجبور  ، مدیران بانکپذیری رقابت، افزایش کنونی

 & Yavas) قرار دهنداهداف اصلی خود  جزومشتریان وفادار را  و حفظموفقیت، خلق 

Babakus, 2010) برای ، تیفیباکارائه خدمات  چندجانبههای  به تدوین استراتژی ها آن؛ بنابراین
اند  شرایطی دریافته نیدر چن ها سازمان. اند کرده اقداممشتریان در مندی و وفاداری  رضایت ایجاد 

 ؛کامل اجرایی نخواهد شد طور بهمشتریان بیرونی  و حفظهدف جلب رضایت  با راهبردیکه هیچ 
(. Schneider & White, 2004هایی برای مشتریان داخلی باشد ) مگر اینکه شامل برنامه

مقدم به خاطر نقش ویژه در ارائه  کارکنان خط ،برمبنای این رویکرد، خصوصاً در این شرایط
 (.Babakus et al., 2003) هستندکلیدی  مشتریان، دارای ارزش خدمت به

 ای های درونی که کل سازمان واجد ارزش شود نامیده میتنها زمانی بازارگرا  وکار کسبیک      
شوند  های برتر برای مشتریان هدایت می آن به سمت خلق ارزش یندهایفرآ یتمامباشد که 

(Slater, 2001این ارزش بر مبنای .) که از تحلیل مشتریان و رقبا و فرآیندهایی  است دانشی
(. این مسئله در Kumar et al., 2011) آید می دست بهبرای کسب و انتشار آن در سازمان 

در مقایسه با  های خدماتیوکار کسبدر  دارد؛ زیراهای خدماتی اهمیت بیشتری  سازمان
 واسطه بهو  استبیشتر بر بازارگرایی  أثیراتتاقدامات منابع انسانی دارای   ،های تولیدی سازمان

طبق مطالعات  .باشد ، میدر صنایع خدماتی بارز استکه  های بیشتر به تعاملات رودررو وابستگی
گذاری در اقدامات منابع انسانی بر فرآیندهای خلق ارزش  (، سرمایه2005و همکاران ) 1ماوندو

های  آوردن مهارت کارکنان با کیفیت و فراهمو حفظ  برای مشتری، از طریق جذب، انتخاب
که  اند کردهاشاره  پژوهشگرانگذارد. در این رابطه، این  می تأثیر، وکار کسبمناسب برای 

هدف  بابازارگرایی را  های مدلترکیب اقدامات منابع انسانی در  بایدبازاریابی  های پژوهش
قرار دهد. هر دو  مدنظرویژه  طور بهها،  لشدن این مد تر یت موضوع و واقعیکشیدن کلّ تصویر به

دنبال فرآیندهایی برای خلق  بازارگرایی و اقدامات مدیریت منابع انسانی در سازمان به :موضوع
رغم وجود  ، هر دو جریان علیمبانی نظری دانشگاهیکه در  هستندارزش برای مشتریان 

 ؛ از سوی دیگر،اند توسعه پیدا کرده ارتباطات بسیار نزدیک در این دو حوزه، در دو مسیر موازی
. نگاهی استاین دو مفهوم  بینو اساسی چگونگی تحلیل ارتباطات موجود  زیبرانگ چالشموضوع 

رغم اهمیت بررسی  دهد که علی گذشته پیرامون این مسئله نشان می های پژوهشبه مطالعات و 
های تحلیلی و کاربردی  ، چارچوبمورداشاره های و تحلیل ارتباطات میان مفاهیم و موضوع

برای بیان ارتباطات میان مفاهیم بازارگرایی در صنایع خدماتی و اقدامات مدیریت کمی مشخص 

                                                 
1. Mavondo 
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(، 2005همکاران ) و 1، کیرکاعلاوه به .ارائه شده استمنابع انسانی برای پشتیبانی از این رویکرد 
های مختلف و یا حتی در وکار کسبو در صنایع  بایدهمچنین  تأثیراتکه این  اند کردهاثبات 

دنبال پاسخگویی به  بر این اساس مطالعه پیش رو به شود؛های متفاوت تحلیل و بررسی  فرهنگ
ایران  در صنعت خدمات بانکداری کشور مورداشارههای  مشخص در زمینه های پژوهشفقدان 

منابع انسانی  کننده نییتبو برای پاسخگویی به این سؤال اساسی شکل گرفته است که مدل  است
 چگونه است؟  کاری با عملکرد بالا در بانک های سیستمبازارگرا با رویکرد 

 پژوهشموضوعی  مبانی نظریدر راستای پاسخگویی به این سؤال، نخست مروری بر      
 مفاهیم عمومی بازارگرایی در سازمان، اقدامات مدیریت منابع انسانی و نقش آن در :شامل

. مروری شودمیارائه  پژوهشسپس مدل مفهومی  گیرد؛ میتجاری صورت  های بانک بازارگرایی
ترتیب  به ها داده وتحلیل تجزیه جیو نتا موردنظر، جامعه و نمونه آماری پژوهش شناسی روشبر 

تشریح و تحلیل  ،نتایج این مطالعه ترین مهمانتها . در دهند میبعدی مقاله را تشکیل  های بخش
 .شود می
 

 مبانی‌نظری‌و‌پیشینه‌پژوهش.‌2

‌ مختلف تعریف  های به شیوهبازاریابی  مبانی نظریاختصاصی در  طور بهبازارگرایی بازارگرايی.
تمرکز بر خلق ارزش  عنوان بهمفهوم بازارگرایی را  ،(1998؛ 1990و اسلتر ) 2شود. نارور می

میان بخش منابع سازمان  یگو هماهنگرایی گرایی، رقیب در ترکیب با رفتارهای مشتری بلندمدت
مشتریان از طریق  یبازارگرایی را روشی برای درک و ارضا ،(1994) 3دی .کنند میتعریف 

و استفاده از  گیری از منابع سازمان برای خلق ارزش برای مشتری ترکیب علایق مشتریان، بهره
 عنوان بهبازارگرایی را  ،(1996) 4. دشپند و فارلیکند میاطلاعات مشتری و رقیب تعریف 

ای در جهت خلق و ارضای مشتریان از طریق  وظیفه های میان ای از فرآیندها و فعالیت مجموعه»
بازاریابی اثرات  های تلاشاثبات اینکه  کرده است؛ همچنین برایمعرفی  «ارزیابی مستمر نیازها

 تعریف کوهلی و بر اساس. آورند میفراهم شواهد تجربی  دارد،عملکرد سازمان بر  توجهی قابل
و خلق هوشمندی بازار در سازمان برای رویاروی با نیازهای فعلی  ،بازارگرایی( 1990) 5جاورسکی

. این استسازمان به آن ها و پاسخگویی در گستره مشتریان، توزیع هوشمندی میان بخش یآت
با  میطور مستق بهر که هوشمندی بازا عنوان بهعلاوه بر تعریف مفهوم بازارگرایی  پژوهشگران

مشتریان  یازهاین با میرمستقیغطور عوامل خارجی که بهنیازهای مشتریان در ارتباط است به

                                                 
1. Kirca 
2. Narver 

3. Day 

4. Deshpande & Farley 
5. Kohli & Jaworski 
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 ها آن علاوه بهاند.  توجه داشته نیز ،مرتبط است )عواملی همچون رقابت و قوانین و مقررات(
 ذکرشده یساز مفهوماند. برمبنای نیازهای فعلی و آینده مشتریان را مدنظر قرار داده تأثیرات

 (Noble et al., 2002) شودعنوان تمرکز بر مشتری و رقابت تفسیر بازارگرایی ممکن است به
‌

‌ ، رویکردهای متعددی 1990بازاریابی پیش از دهه  مبانی نظریدر رويکردهای‌بازارگرايی.
جاورسکی  ( و کوهلی و1990ناروواسلتر )اند.  برای ترکیب و ساختار مفهوم بازارگرایی ظهور یافته

برای آزمون بازارگرایی سازمان دنبال  پژوهشگرانرا برای دو مسیر اصلی که  زمینه ،(1990)
باشند. رویکرد  سازند. این دو رویکرد، رویکردهای رفتاری و فرهنگی می نمایند، فراهم می می

ای همچون  تارهای بازارگرایانهسازمانی است که در رف یها و ارزشفرهنگی شامل هنجارها 
 عد فرهنگی از بازارگرایی به. رویکرد فلسفی یا بُهستندنیازهای مشتریان سهیم  رفعتمایل برای 

های مشترک به افراد در درک  چارچوبی برای باورها و ارزش عنوان بهشده  فلسفه یا فرهنگ درک
اتکا دارد. بر مبنای این رویکرد، سازمانی و ارائه هنجارهای رفتاری بر مبنای آن،  وکار کسب

بخشی و توسعه ارتباطات  های میان ای متمرکز بر مشتری، منافع، یکپارچگی بازارگرایی فلسفه
نامرئی رفتار  دست کی است که مانند کنندگان عرضهکنندگان و  اثربخش میان کارکنان، توزیع

(. این رویکرد در 2007و همکاران،  1کند )کوئینتانا دنیز افراد را در اجرای وظایفشان هدایت می
 ؛(1990) ؛ نارور و اسلتر،(1993)دشپند و همکاران،  چون:بازاریابی توسط افرادی  مبانی نظری

 3سینکلولا چون: پژوهشگرانیاستراتژی توسط  مبانی نظریو در ( 2000) ،2و فلسر هامبورگ
ری با چگونگی خلق، توزیع و مطرح شده است. رویکرد رفتا ،(2005و همکاران ) 4هالت ( و1994)

تومینن و  .است پاسخگویی به هوشمندی بازار درباره نیازهای مشتریان توسط سازمان مرتبط
(، رویکرد رفتاری را در دو دسته مجزا شامل: فرایندهای اطلاعات بازار و 1996) 5مولر

سازمان  کی اند که بر اساس آن، قرار داده موردتوجهای اطلاعات بازار  وظیفه های میان هماهنگی
 گیرد،. که اقدامات آن بر اساس مفاهیم بازاریابی صورت می کند می یمعرفبازارگرا را سازمانی 

با رویکرد ترکیبی هردو رویکرد فرهنگی و رفتاری را  هایی متعددی وجود دارد که پژوهش     
بازارگرایی اساساً بر  که عقیده دارند ،(2003) 6اند. برای مثال، دوبنی ولاف منمدنظر قرار داده

یک فرهنگ رفتاری که  عنوان به طورکلی به و است تأثیرگذارکارکنان  و اقدامهای تفکر  شیوه
 ,Dayنیز پذیرفته شده است ) ،داردبرای اجرای مفهوم بازاریابی را بیان می ازیموردنرفتارهای 

                                                 
1. Quintana-De´niz 

2. Homburg & Pflesser 
3. Sinkula 

4. Hult 

5. Tuominen & Moller 
6. Dobni & Luffman 
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1994; Kohli & Jaworski, 1990( به گفته هامبروگ و فلسر .)مجزایی  های مؤلفه( 2000
 ها و هنجارهای سازمانی و رفتارهایی دهند، ارزش که فرهنگ سازمانی بازارگرا را شکل می

 .کنند اثرات بازارگرایی را تسهیم می همچنیندهند و  که بازارگرایی را نشان می هستند
فرهنگی و رفتاری، رویکردهای دیگری را  :لیعلاوه بر دو رویکرد اص پژوهشگران،برخی از      

 ،(1994) 1که به مطالعات دی و ندونگادی های مدیریتی جنبهبرای مثال . اند ارائه کردهنیز ارائه 
دی  که در ارتباط با مطالعاتی است که های( متمایز )توانمندی یها و رویکرد قابلیتاشاره دارند 

 است.( انجام داده 1994)
دهد که در  نشان میتاکنون  1990های  پس از سال شده انجامبازارگرایی  های پژوهش مرور     

یافته ای ادامه  تجربی در حوزه بازارگرایی با رشد فزاینده های پژوهشاین دوره روند رو به رشد 
، دو ساختار استاندارد برای سنجش بازارگرایی توسط نارور 1990های ابتدایی دهه  . در سالاست

در به شکل وسیعی  ها آنکه بعد از  ارائه شد( 1993( و کوهلی و همکاران )1990تر )و اسلا
لزوم  ،پیرامون بازارگرایی نظریبا توجه به رشد دانش همچنین گرفت؛ قرار  مورداستفادهمطالعات 

قرار  پژوهشگران موردتوجه شیازپ شیبجدید در دوره معاصر،  پژوهشیهای  گیری از روش بهره
بازارگرایی  نظریپیرامون مبانی  یجدید های سؤالطرح در این دوره، ؛ همچنین گرفته است
ی که به های سؤال ؛سازند پیشین را با چالش مواجه می موردتوافقکه اصول  شود مشاهده می

یکی دیگر از  ،ادشدهیعلاوه بر موارد باقی است.  نیزتا به امروز  (2009) 2اعتقاد ورهوف و لیفلنگ
معاصر دانست که  های پژوهشدر تنوع قلمرو مکانی  بایدو مطالعات جدید را  ها پژوهشتمایزات 

 مانندبر آن شده بود. مطالعه بازارگرایی در صنایع خدماتی،  زیادی تأکیددر مطالعات پیشین 
تعدادی از این  ،1جدول  یافته است.ها نسبت به گذشته گسترش  صنعت بانکداری در این سال

 دهد. های مختلف در صنایع تولیدی و خدماتی نشان می به تفکیک بخشرا  ها مطالعه
 

 

 
 
 
 
 

 

 

                                                 
1. Nedungadi 
2. Verhoef & Leeflang 
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 (2010و همکاران،  1جدول لیائو شده یلتکمبازارگرایی به تفکیک در صنایع مختلف ) های پژوهش .1 جدول

 محققین بخش صنعت

 تولیدی

 Mazaira, Gonzalez, and Avendano (2003) پوشاک 

 Mavondo et al. (2005); Kandemir et al. (2006) های نوین فناوری 

 Ashayeri and Selen (2005) الکترونیک 

 Chang et al. (1999); Liu, Roos, andWensley (2004) آلات ماشین 

 Grunert et al. (2005) غذایی 

 Aldas-Manzano et al. (2005); Demirbaget al. (2006) نساجی 

 Jordan, Zidda, and Locksin (2007);Hussain, Cholette, and Castaldi نوشیدنی 

(2007) 

 خدمات

 Paulin, Ferguson, and Payaud (2000); Hughes (2002) بانکداری 

 Sandvik and Sandvik (2003); Sin et al. (2005) هتلداری 

 Elg and Paavola (2008) خواربار 

 فروشی خرده 
Chang, Jackson, and Grover (2003); Elg(2007); Lings and 

Greenley (2005); 

Sternquista et al. (2008) 

 Qu, Ennew, and Sinclair (2005)Hospitality Gray, Matear, and گردشگری 

Matheson (2000) 

 Camarero and Garrido (2007) کتابخانه 
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صورت  های تلاشدهد که علاوه بر  نشان می 1990بازارگرایی در دهه  پژوهشیهای  جریان     
از مطالعات  زیادیبازارگرایی، بخش  گیری اندازههای  شاخص سازی بهینهگرفته در راستای 

 Sin etبازارگرایی اختصاص داشته است ) و نتایج )پیامدهای( ها زمینه پیشبررسی  به شده انجام

al., 2005.) 
‌

‌ها‌زمینه‌پیش ‌بازارگرايی. متعدد بازارگرایی مشهود است، وجود  های تعریفآنچه در ی
 نهیزم شیپاین عوامل  کنند. را تقویت میبازارگرایی بنگاه است که عوامل  ای از مجموعه

بازارگرایی بنگاه یک سری دستاوردهایی ارزشی و عملکردی  واسطه به. شوند میبازارگرایی نامیده 
شوند  شناخته می «نتایج و پیامدهای بازارگرایی»عنوان  که با شود برای بنگاه حاصل می
 (. با توجه به جایگاه ویژه مدیریت منابع انسانی در استقرار1387)دیواندری و همکاران، 

                                                 
1. Liao 
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ی ها زمینه پیش ترین مهمیکی از  عنوان به ،ارگرایی در سازمان، در ادامه مدیریت منابع انسانیباز
 .شود بررسی می ،بازارگرایی

موضوعی پیرامون بازارگرایی شامل مطالعات متعددی است که برای تشریح  مبانی نظری     
. کوهلی و اند کردهش تلا ها سازمانبر سطوح بازارگرایی در  تأثیرگذارعوامل و متغیرهای 

 های سیستمبخشی و  سه گروه از عوامل شامل مدیریت ارشد، پویایی میان ،(1990) یجاورسک
بر مبنای پیشنهاد  هرچند ؛های مختلف را متأثر سازند توانند بازارگرایی در سازمان سازمانی می

تری  تر و گسترده مختلف، مطالعات عمیق پژوهشگران(، پس از آن 1990) یجاورسککوهلی و 
تجربی عوامل مختلف مؤثر بر توسعه و  طور بهو دادند انجام  ذکرشدهپیرامون هریک از این موارد 

 .شوند می بندی دستهی بازارگرایی ها زمینه پیشدر مجموعه  که مطالعه کردنداجرای بازارگرایی را 
های نوآوری و تمایز  استراتژی (،1999 همکاران،تومینن و )کنترل و هماهنگی  های سیستم     

بودن  فروش و اختصاصی از های فروشندگان و خدمات پس (، قابلیت1996 1پلهام و ویلسون)
(، 1998 ،3مورگان و استرانگ) های استراتژیک ، جنبه(1997، 2محصولات گوناریس و آولونیتیس)

همکاران مورگان و )های مدیریتی  مهارتپذیری عملیات، فرآیندهای توسعه استراتژیک و  انعطاف
ی بازارگرایی ها زمینه پیش ترین مهم( برخی از 2001 ،4هریس و اوگبونا)( و سبک رهبری 1998

 .هستندمختلف  نظران صاحبتوسط  شده یمعرفشناسایی و 
بسیاری  موردتوجه، نقش مدیریت منابع انسانی شده یمعرفی مختلف ها زمینه پیشدر میان      

(. با Mavondo et al., 2005؛  Harris & Ogbonna, 2001؛  Ruekert, 1992است )بوده 
وجود دارد سه سیستم سازمانی  دارد که بیان می (1992تمرکز بر مدیریت منابع انسانی، روکرت )

پشتیبانی از رفتارهای بازارگرا  منظور بهو ساختاربندی  دهی سازمانهای  تواند در اندازه که می
استخدام و  های سیستم در جهتفرآیندهای سازمانی  اند از: و این سه سیستم عبارت متفاوت باشد

 منظور بهآموزش،  های سیستمدستیابی به مأموریت استراتژیک؛  منظور به کارکنانانتخاب 
جبران خدمات و  های سیستمو های لازم برای انجام وظایفشان؛  سازی کارکنانی با مهارت آماده

سازد. به  را محقق می وکار کسبکه رفتارهای مستقیم مرتبط با اهداف و مقاصد واحدهای  پاداش
مثبتی با اقدامات سازمان در استخدام، آموزش و  طور بهاعتقاد آنان، درجه بازارگرایی سازمان 
ها و اقدامات مدیریت منابع  ، نقش فعالیت(1999هامبورگ )پاداش مرتبط است. در مطالعه بکر و 

انسانی در سازمان با ابعادی همچون آموزش، درگیری شغلی، توانمندسازی کارکنان و 
 های مختلف برنده بازارگرایی در سازمان نیروهای پیش عنوان بهتواند  پاداش می های سیستم
و تحلیل ارتباطات میان  ها به بررسی که در ادامه این تلاش پژوهشیقرار گیرد. در  مدنظر

                                                 
1. Pelham & Wilson 

2. Gounaris & Avlonitis 

3. Morgan & Strong 
4. Harris & Ogbonna 
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(، 2005پرداخته است، ماوندو و همکاران ) ها سازمانبازارگرایی و مدیریت منابع انسانی در 
 اند دریافته(، 2001اوگبونا ). هریس و اند کرده تأیید( را 1992های حاصل از مطالعه روکرت ) یافته
متغیر  عنوان بهو عملکرد سازمانی،  بازارگرایی بیندر ارتباط مدیریت منابع انسانی استراتژیک که 

 .کند. میمیانجی ایفای نقش 
 طور بهبر بازارگرایی  تأثیرگذار یسازمان درونپیرامون متغیرهای  شده انجام  های پژوهش بیشتر     

 طور بههای خدماتی  عام و تحلیل نقش مدیریت منابع انسانی در تحقق بازارگرایی در سازمان
در این زمینه کمتر مدلی منسجم که به  شده انجام های تلاشرغم  دهد که علی خاص نشان می

 ارائه شده است؛ به تحلیل این ارتباطات بپردازد نظریشکل مشخص و بر مبنای چارچوب 
لزوم تحلیل و درک بازارگرایی در سطوح درونی »عنوان  کمبودی که نویسندگان متعددی با

Espallardo & -Hernandez؛  Elg, 2007نمونه:  عنوان بهاند ) کردهاز آن یاد  «سازمان

Lario, 2003-Arcas در  پژوهشاینکه این  به(. در پاسخ به بخشی از این کمبودها و با توجه
تبیین نقش و جایگاه مدیریت منابع انسانی در تحقق  منظور بهنظر دارد مدل مفهومی خود را 

، در ادامه کندکاری با عملکرد بالا، ارائه  های سیستماهداف بازارگرایانه سازمان بر مبنای رویکرد 
 است. شدهمختصر تشریح  طور بهکاری با عملکرد بالا  های سیستمرویکرد 

 
حوزه مدیریت منابع  های پژوهشمیان  در های اخیر سالدر کاری‌با‌عملکرد‌بالا.‌‌های‌سیستم

مثبتی با  طور بهرود  منابع انسانی که انتظار می های سیستممطالعات زیادی بر روی  ،انسانی
منابع انسانی ترکیب  های سیستماند. دلیل اصلی تمرکز بر  یکدیگر در تعامل باشند، متمرکز شده

در مقایسه با و با این ترکیب  شوند اقدامات منابع انسانی است تا حدی که بر یکدیگر منطبق
 طور بهشرایطی که این اقدامات همچون پرداخت مبتنی بر عملکرد، مشارکت کارکنان و آموزش 

 ,Huselidگردند )از اثرگذاری بالاتری بر عملکرد سازمان برخوردار  مجزا در نظر گرفته شوند

 های سیستم»منابع انسانی با این رویکرد را  های سیستم(. Torre & Solari, 2011؛  2003
مدیریت » چوندیگری  عناویننامند که در متون مختلف با  می «(HPWSبالا )کاری با عملکرد 

( و Guthrie, 2001) «درگیری بالا مدیریتی با های سیستم»،  (Pfeffer, 1998) «با تعهد بالا
شده است. یاد  ها آن( نیز از ,Lepak & Snell 1999) «یانسانهای اقدامات منابع  سازه»

. کنندیکدیگر را کامل  باید اصلی این رویکرد آن است که اقدامات منابع انسانی منفرد فرض پیش
باید کل سیستم منابع انسانی متشکل از  پژوهشگران( معتقد است 1998) 1بر این اساس، دیلری

بررسی اثرات این اقدامات بر عملکرد سازمان با  منظور بهمجموعه اقدامات منابع انسانی را 
 بایدکه مطالعات در این حوزه توافق دارند بر روی این امر  نظران صاحب. بررسی کنندیکدیگر 

                                                 
1. Delery 
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در خصوص اینکه این اقدامات چگونه با یکدیگر  اما ؛قرار دهد موردتوجهمجموعه اقدامات را 
 (.Choi, 2008) وجود نداردشوند، توافق کاملی را  یکپارچه می

ها و اقدامات  ترکیب ویژه و دقیق فعالیت :کاری با عملکرد بالا عبارت است از های سیستم     
و  پذیری انعطافگوناگون منابع انسانی، ساختارهای کار و فرآیندهایی که دانش، مهارت، تعهد، 

 .کند میمشارکت کارکنان را حداکثر 
، سیستمی از اقدامات منابع انسانی «کاری با عملکرد بالاسیستم » :توان گفت می طورکلی به     

مکمل یکدیگر هستند و در راه رسیدن به اهداف  کرده،که اثرات هم را کامل  استمرتبط به هم 
 ییها سیستمگیری چنین  مبنای شکل .(Snell, 2007 Bohlander &کنند ) سازمان تلاش می

 .گردد برمیفنی اجتماعی  های سیستمدر زمینه پیشین به مطالعات 
 پذیری رقابتبهبود  برای راهبردیکاری با عملکرد بالا را  های سیستمرویکرد  ،(1998پفر )     

بهبود  قیاز طرکاری با عملکرد بالا دستیابی به عملکرد بالا را  های سیستمداند.  می ها سازمان
 (.Caspersz, 2006ند )نک ل میعملکرد سازمان تسهی جهیدرنتتعهد کارکنان به اهداف شرکت و 

 فنّاورانهسعی شود کارکنان با ساختار  هینک اجای ه به سازمان، ب نسبت این تفکر یا دیدگاه در
کاری با عملکرد بالا در تلاش است تا بهترین  های سیستمموجود در سازمان منطبق شوند، 

و فرایندها و ساختارها و محیط خارجی را ایجاد کند که این امر به استفاده  ها یفنّاورتناسب بین 
 یاثربخشتوجه خود را از کارایی و  ها سازمانشود که   شده و باعث میمنجر بهینه از همه منابع 
 .دهند رییتغبیرونی  اثربخشیدرونی به کارایی و 

کاری با عملکرد بالا رسیدن به یک  های سیستمهدف  معتقدند،( 1992همکاران ) و 1نادلر     
یکپارچه  طور بههای فنی را  های اجتماعی و هم جنبه سبک معماری سازمانی است که هم جنبه

کاری با عملکرد بالا  های سیستماند که  گذشته نشان داده های پژوهشقرار دهد.  موردتوجه
و با  استوری مرتبط  بهرهمثبتی با عملکرد سازمانی، تعهد کارکنان، امنیت شغلی و  طور به

 کارکنان رابطه معکوس دارد. ییجا جابه
را  هستندامروزه با آن مواجه  ها سازمان( چهار چالش رقابتی که 2002و همکاران ) 2نئو     

و رقابت  شدن جهانیبا  رقابت نفعان، ذی نیازهای تأمینرقابت در اقتصاد دانشی، رقابت از طریق 
در ادامه دو نقش اصلی که  ها آناند.  کاری با عملکرد بالا دانسته های سیستماز طریق 

و  و کارکنانهای کاری مدیران  عهده دارند را تغییر نقش بالا بهکاری با عملکرد  های سیستم
کاری با  های سیستممحور اصلی رویکرد  دانند. می یو فناجتماعی  های سیستمکردن  کپارچهی

و هدف اصلی آن ایجاد سازمانی بر  استعملکرد بالا تفاوت روابط بین کارکنان و سرپرست 
 های سیستم بیشتر(. در Tomer, 2001کارکنان است ) توانمندسازیمبنای مشارکت، تعهد و 

                                                 
1. Nadler 
2. Neo 
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 پذیری رقابتبهبود کیفیت و  برای گروهکاری با عملکرد بالا سیستم اجتماعی عمدتاً بر مبنای 
کاری طوری ساختار  و فرایندهایفنی، تجهیزات  های سیستمکردن،  و در جهت بهینه تندهس

 ریزی برنامهو کارکنان در فرایند  وجود دارد ها گروهبین اعضای  یریپذ حداکثر انعطافاند که  یافته
 ,Neal, & Tromleyشوند ) های کاری مشارکت داده می هر نوع تغییرات در تجهیزات و روش

1995.) 

 
 پژوهش‌های‌فرضیه.‌مدل‌مفهومی‌و‌3

کاری  های سیستماین مطالعه با تبیین مدل مفهومی مدیریت منابع انسانی بازارگرا با رویکرد      
کاری با  های سیستماز رویکردهای ترکیبی،  گیری بهرهتا با  کند میبا عملکرد بالا، تلاش 

عمومی مدیریت منابع انسانی و  نظریهتازه به کاربرد  ای دریچه AMO نظریهعملکرد بالا و 
 ، بگشاید.ها سازمانتبیین نقش مدیریت منابع انسانی در بازارگرایی 

ی بازارگرایی، مؤید این ها زمینه پیشخصوص  گرفته در های مختلف صورت بررسی پژوهش     
 موردتوجه را ابعاد و عوامل مختلفی پژوهشگرانکه در مطالعات پیشین هر یک از  استواقعیت 

در حوزه موضوع  شده مطرح های نظریهو  ها مدلدر این مطالعه با مروری جامع بر  .اند دادهقرار 
 .ارائه شد پژوهشمدل مفهومی  موردمطالعه

 سازوکارهای کنند: میدر حوزه مدیریت منابع انسانی پیشنهاد  نظریمطالعات تجربی و      
 های مشخصهکاری با عملکرد بالا که  های تمسیسمختلفی وجود دارد که سه مجموعه اقدام 

 ,.Purcell et al) دهد میعملکرد سازمان را شکل  تأثیرگذاریفردی و جمعی کارکنان را برای 

سیستم مدیریت منابع انسانی  .AMO :1 نظریه(، بر مبنای et al., 2006 Lepak؛  2003
سیستم مدیریت منابع انسانی مستقیماً  .2 ؛دهد میقرار  تأثیر مستقیماً توانمندی کارکنان را تحت

سیستم مدیریت منابع انسانی مستقیماً  .3و  دهد میقرار  تأثیر انگیزش کارکنان را تحت
؛ Purcell et al., 2003. )دهد میقرار  تأثیر مشارکت برای کارکنان را تحت های فرصت

Harney & Jordan, 2008) 
گرفته، این سه دسته یا مجموعه اقدام  صورت های بررسیبر اساس، نتایج مطالعات و       

عملکرد بازارگرایی سازمان  غیرمستقیممستقیم و یا  صورت بهمدیریت منابع انسانی ممکن است 
 قرار دهد. تأثیر را تحت

بر  ها آنکه اقدامات منابع انسانی از طریق  ای (، متغیرهای میانجی2003همکاران )و  1پارک     
را شامل دستاوردهای مدیریت منابع انسانی در سه زمینه، ارتقای  هستندعملکرد اثرگذار 

 .دکنن می بندی دستهآنان و انگیزش کارکنان  های نگرشکارکنان،  های مهارت

                                                 
1. Park 
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 عنوان بهکه را ( دستاوردهای مدیریت منابع انسانی 2010) 1بودوار کاتو و ای جامع، در مطالعه
در سه  اند شدهکاری با عملکرد بالا و عملکرد سازمان شناسایی  های سیستم بینمیانجی در رابطه 

 اند. کرده بندی دستهکارکنان و رفتارهای کارکنان  های نگرشکارکنان،  های مهارتدسته اصلی 
کاری با عملکرد بالا  های سیستماقدامات  غیرمستقیم تأثیرات، نظران صاحببه اعتقاد این 

 و رفتارهای مجموع نیروهای انسانی سازمان صورت گیرد. ها نگرش، ها مهارتاز طریق  تواند می
و رفتارهای کارکنان بر  ها نگرش، ها مهارتدستاوردهای مدیریت منابع انسانی شامل  تأثیرات     

از طریق  غیرمستقیممستقیم و هم  صورت بههم  تواند میبازارگرایی(  پژوهشعملکرد )در این 
(. Purcell, 2007 &Hutchinson) ردیگو پس از آن تغییر در رفتارها صورت  اه مهارتتغییر در 

آنان  های مهارتفردی کارکنان همچون  های مشخصه( 1994و همکاران ) 2به اعتقاد رایت
مناسب همراه  های نگرشمگر اینکه با  نیست؛ نیآفر ارزشبرای سازمان  ییتنها بهو  خود یخود به

میزان  کننده نییتعکارکنان  های نگرشبه این نکته نیز توجه داشت که  همچنین باید ؛شود
 استخود در راستای منافع سازمان  های توانمندیاثربخش از  گیری بهرهآمادگی آنان برای 

(Katou Budhwar, 2010 & .) 
رابطه میان اقدامات بازاریابی داخلی بر تعهد سازمانی کارکنان  ،(1393همکاران )احمدپور و      

کارکنان برای اینکه توان نتیجه گرفت،  بنابراین می اثبات کردند؛یک متغیر نگرشی را  عنوان به
، متعهد و راضی زهیباانگ باید کنند،ایفا  یدرست بهبتوانند در بازارگرا شدن سازمان نقش خود را 

نگرشی دستاوردهای مدیریت منابع انسانی اشاره دارد. در خصوص  های جنبهه این موارد ب .باشند
 توان می نیزرفتاری دستاوردهای مدیریت منابع انسانی در جهت بازارگرا شدن سازمان  های جنبه

لازم در راستای  های گذاری سرمایه تواند میسازمان تنها در صورتی  کرد:استدلال  گونه نیا
انسانی خود انجام دهد که در وهله اول بتواند آنان  های سرمایهاهداف بازارگرایانه خود را بر روی 

 .کندرا در سازمان حفظ 
نمایش داده شده است. در  1در نمودار  پژوهشبر اساس آنچه گذشت، مدل پیشنهادی این      

مدیریت منابع انسانی با عملکرد بالا و  های سیستم بیندر خصوص رابطه  توان می این مدل
مدیریت  های سیستم بین. ارتباط کرددستاوردهای مدیریت منابع انسانی روابط مختلفی را بررسی 

مختلف دستاوردهای مدیریت منابع انسانی و همچنین بررسی  های جنبهمنابع انسانی و 
مدیریت منابع انسانی و دستاوردهای  های سیستمهر یک از  غیرمستقیممستقیم و  تأثیرگذاری

 .استبر اساس مدل پیشنهادی  ،یموردبررسمدیریت منابع انسانی بر بازارگرایی، از دیگر موارد 
 

                                                 
1. Katou & Budhwar 
2. Wright 
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 پژوهشمدل مفهومی  .1نمودار 

 
تا  اند کردهتلاش   با ارائه این چارچوب مفهومی پزوهشگران، شود میکه ملاحظه  طور همان     

اثرگذار در این  ، سازوکارهایعلاوه بر بررسی نقش مدیریت منابع انسانی در بازارگرایی سازمان
به  پژوهشاصلی  های فرضیهبر اساس مدل پیشنهادی  رو نیازا را شناسایی و مطالعه کنند؛رابطه 
 :است زیرشرح 

H1: کاری با عملکرد بالا بر دستاوردهای مدیریت منابع انسانی سازمان اثر مثبت و معناداری  های سیستم
 دارد.
H2: کاری با عملکرد بالا بر بازارگرایی سازمان اثر مثبت و معناداری دارد. های سیستم 
H3: رد.دستاوردهای مدیریت منابع انسانی بر بازارگرایی سازمان اثر مثبت و معناداری دا 
H4:  کاری با عملکرد بالا و بازارگرایی، دستاوردهای مدیریت منابع انسانی  های سیستمدر رابطه بین

 .کندمینقش میانجی را ایفا 
 

 

 پژوهش‌شناسی‌روش.‌4

ی بین متغیرهای اقدامات مدیریت منابع انسانی با تعیین روابط علّ پژوهشهدف این  که ازآنجا     
کاری با عملکرد بالا، دستاوردهای مدیریت منابع انسانی و بازارگرایی سازمان  های سیستمرویکرد 

توصیفی و از  ،کاربردی و از نظر نحوه گردآوری اطلاعات ،از نظر هدف پژوهش بنابراین است؛
مشخص مبتنی بر مدل معادلات ساختاری است. در مدل تحلیلی  طور بهنوع همبستگی و 

 عنوان بهبازارگرایی  منابع انسانی با عملکرد بالا متغیرهای مستقل و، اقدامات مدیریت پژوهش
 عنوان بههمچنین دستاوردهای مدیریت منابع انسانی نیز  ؛متغیر وابسته در نظر گرفته شده است

متغیر میانجی در تبیین این ارتباط در مدل مفهومی شناسایی و مورد ارزیابی قرار گرفته است. 
برای ارزیابی اقدامات  سؤال 20ترتیب  اطلاعات پرسشنامه است که بهابزار اصلی گردآوری 

سؤال برای سنجش دستاوردهای مدیریت منابع انسانی  9مدیریت منابع انسانی با عملکرد بالا، 
. ترکیب ابعاد اصلی استفاده شده استسؤال برای سنجش بازارگرایی سازمان  16در سازمان و 

‌دستاوردهای‌مديريت

 منابع‌انسانی
 بازارگرايی

سیستم‌های‌کاری‌

 با‌عملکرد‌بالا
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در  مورداستفادهعد و همچنین منابع گرفته شده برای هر بُ  ظرن  در های مؤلفهمدل مفهومی و 
 است. شده  ارائه 2جدول 

 
 پژوهشمدل مفهومی  های مؤلفهترکیب ابعاد و  .2جدول 

 منبع مؤلفه‌فرعی‌مؤلفه‌اصلی بعد‌اصلی

 های سیستماقدامات 
بالا کاری با عملکرد 

(HPWS) 

 اقدامات توانمندساز
 آموزش

Zacharatos et al, 
2005 

 استخدام انتخابی

زا اقدامات انگیزش  

 پرداخت مبتنی بر عملکرد

 مسیر پیشرفت شغلی کارکنان

 ارزیابی عملکرد

نیآفر فرصتاقدامات   

 یریگ میتصمو  گروهیکار 
 غیرمتمرکز

 کیفیت شغل

 سرپرستی اثربخش

دستاوردهای مدیریت 
 منابع انسانی

 کارکنان های مهارت

 شایستگی

Boselie and 

Wielel, 2002; 
Takeuchi et al., 

2009 

 همکاری

 انگیزش

 کارکنان های نگرش
 تعهد سازمانی

 رضایت شغلی

 رفتارهای کارکنان
 تمایل به ترک سازمان

 حضور

 بازارگرایی

 رفتار هوشمند

 ایجاد و نشر هوشمندی بازار

دیواندری و 
 (1387همکاران )

 ایجاد و نشر هوشمندی مشتری

 ایجاد و نشر هوشمندی رقیب

 ایجاد و نشر هوشمندی درونی

 پاسخ استراتژیک
پاسخ استراتژیک ریزی طرح  

 اجرا و کنترل پاسخ استراتژیک

هماهنگ های و سیستم ها بخش  

 
شد و با  آزمون پیشپرسشنامه  30یک نمونه اولیه شامل  ،سنجش پایایی پرسشنامه برای    

میزان ضریب اعتماد با روش آلفای کرونباخ محاسبه شد. این ضرایب  حاصلهای  استفاده از داده
کاری با عملکرد بالا، دستاوردهای مدیریت منابع انسانی و  های سیستمبرای عوامل اقدامات 

نشان عداد آمد. این ا دست به درصد 7/93و  درصد 6/77درصد،  3/90ترتیب  بازارگرایی به
 منظور بهاز پایایی لازم برخوردار است.  گرید عبارت به یاکه پرسشنامه از قابلیت اعتماد دهد  می

 روشبا استفاده از  پژوهشنیز از اعتبار عاملی استفاده شده است. در این  ها سؤالسنجش روایی 
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که نتایج آن به  شدهای ابتدایی این متغیرها استخراج  تحلیل عاملی اکتشافی مرتبه اول، مؤلفه
 است. 3جدول شرح 

 
 سازی نرمالبا  اصلی و روش چرخش واریماکس مؤلفهروش تحلیل  .3جدول 

شده‌ترتیب‌اهمیت‌در‌واريانس‌تبیین‌به‌آمده‌دست‌بههای‌‌نام‌عامل شرح  
درصد‌واريانس‌

شده‌تبیین  

 های سیستماقدامات 
بالا کاری با عملکرد 

(HPWS) 

(، اقدامات 99/21) نیآفر فرصت(، اقدامات 47/21زا ) اقدامات انگیزش
 (87/9توانمندساز )

24/53  

دستاوردهای مدیریت 
 منابع انسانی

 یرفتارها (،10/34کارکنان ) های مهارت(، 46/58کارکنان ) های نگرش
 (،61/15کارکنان )

08/74  

 بازارگرایی
 های و سیستم ها بخش(، 25/21) کیاستراتژ پاسخ (،82/27هوشمند )رفتار 

 (94/20هماهنگ )
02/70  

 

کلیه افراد شاغل در شعب  پژوهش شاملبا توجه به متغیرهای  حاضر جامعه آماری پژوهش     
حدود ملت تعداد جامعه آماری افراد شاغل در شعب بانک  یموردبررس. در تاریخ استبانک ملت 

از جامعه محدود )جدول مورگان( و با روش  گیری نمونهطبق فرمول  که نفر بود 18.000
 .شدنفر انتخاب  312ای با حجم  گیری تصادفی، نمونه نمونه

 
 پژوهش‌های‌يافتهو‌‌ها‌داده.‌تحلیل‌5

گیری متغیرهای  اندازه های مدلهای پژوهش به تفکیک  پس از بررسی آمار توصیفی، یافته    
کاری با عملکرد بالا، دستاوردهای مدیریت منابع انسانی و  های سیستمشامل  یموردبررس

 بررسی و تحلیل خواهد شد. پژوهش یمفهوممدل  سپسبازارگرایی و 
 

‌ ‌توصیفی. ‌آمار نشان  دهندگان پاسخشناختی  نتایج تحلیل وضعیت متغیرهای جمعیتبررسی
. در خصوص اند دادهدرصد را مردان تشکیل  76دهندگان را زنان و ز پاسخا درصد 24دهد که  می

 11درصد دارای مدرک دیپلم،  30که  آن استها حاکی از  تحصیلات پاسخگویان نیز بررسی
درصد دارای تحصیلات  8درصد دارای مدرک کارشناسی و  51درصد دارای مدرک کاردانی، 

در خصوص میزان تجربه کاری پاسخگویان  همچنین نتایج ؛اند دانشگاهی کارشناسی ارشد بوده
 5سابقه  ،درصد 30سال، 5سابقه کاری کمتر از  ،دهندگان پاسخدرصد  1که حدود  دهد مینشان 

سابقه کاری  درصد 21و  20تا  16سابقه  ،درصد 17سال،  15تا  11سابقه  ،درصد 31، سال 10تا 
 اند. سال داشته 20بالاتر از 
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 پژوهش یمفهومو مدل  ها هبه مرحله آزمون فرضی ورودقبل از .‌یریگ‌اندازه‌ایه‌مدلبررسی‌
کاری با عملکرد بالا، دستاوردهای  های سیستمگیری  اندازه های مدللازم است تا از صحت 

 های مدل ،4جدول مدیریت منابع انسانی و بازارگرایی اطمینان حاصل شود. بر این اساس در 
 لیتحل مرتبه اول و دوم ارائه شده است. تأییدیتحلیل عاملی  واسطه بهگیری این سه حوزه  اندازه

آماری است که برای بررسی ارتباط بین متغیرهای مکنون  های روش یکی از تأییدیعاملی 
 دهنده نشان و شود یمکار برده  ( بهها سؤال) شده مشاهده و متغیرهای( آمده دست به های عامل)

 گیری است. مدل اندازه
 

 گیری های اندازه مقایسه مدل .4جدول 

گیری‌اندازهمدل‌  
نوع‌تحلیل‌

تأيیدیعاملی‌  
 χ2/df RMSEA CFI درجه‌آزادی کای‌مربع

کاری با  های سیستم
 عملکرد بالا

7/227 مرتبه اول  132 72/1  032/0  93/0  

6/327 مرتبه دوم  132 48/2  048/0  90/0  

 دستاوردهای مدیریت
 منابع انسانی

7/28 مرتبه اول  11 61/2  038/0  92/0  

7/17 مرتبه دوم  11 61/1  021/0  93/0  

 بازارگرایی
4/286 مرتبه اول  101 83/2  029/0  92/0 

3/226 مرتبه دوم  101 41/2  034/0  91/0  

‌

‌ ‌مدل ‌داری‌امعنمدل‌ساختاری‌و با استفاده از مدل معادلات  پژوهش های هدر ادامه فرضی.
 .بررسی شده است پژوهش ساختاری بررسی و الگوی پیشنهادی

 

 
 در حالت تخمین استاندارد پژوهشنتایج مدل . 2 نمودار

‌
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 داری امعندر حالت  پژوهشآزمون مدل  جینتا .3 نمودار

 

کاری با عملکرد بالا هم  های سیستمیابی معادلات ساختاری نشان داد که  نتایج آزمون مدل     
)عدد  55/0بر دستاوردهای مدیریت منابع انسانی و هم بر بازارگرایی اثر مثبت و معناداری برابر با 

کاری با عملکرد  های سیستمالبته اثر  ؛است داشته( 80/7 یمعنادار)عدد 50/0و  (86/8 یمعنادار
همچنین  ؛بالا بر دستاوردهای مدیریت منابع انسانی در مقایسه با عملکرد بالاتر بوده است
)عدد  17/0دستاوردهای مدیریت منابع انسانی بر بازارگرایی اثر مثبت و معناداری برابر با 

 .(3)نمودار  داشته است (45/2 یمعنادار
دو -نسبت کای زیرا دارند؛تناسب و برازش وضعیت مناسبی  یها  شاخصمدل مربوطه از نظر      

اقدامات  میان. در است 08/0از  تر کوچک  RMSEAمقدار و  3از  تر کوچکبر درجه آزادی 
زا،  و اقدامات انگیزش آفرین فرصتکاری با عملکرد بالا اقدامات توانمندساز، اقدامات  های سیستم

کارکنان، رفتارهای کارکنان و  های مهارتانی، دستاوردهای مدیریت منابع انس میاندر 
هماهنگ، رفتار هوشمند و  های سیستمعوامل بازارگرایی نیز  میانکارکنان و در  های نگرش

 .(3هستند )نمودار ترتیب دارای بیشترین درصد همبستگی  پاسخ استراتژیک به
 
‌و‌پیشنهادها‌گیری‌نتیجه.‌6

بلکه یک تفکر و نگرش، یک فرهنگ، یک  ؛استبازارگرایی مفهومی فراتر از یک گرایش     
جامع، یک اقدام  ریزی برنامهرفتار سازمانی هوشمندانه، یک تحلیل هوشمندانه، یک تصمیم، یک 

. بازارگرایی یک مفهوم ردیگ یم بر  استراتژیک، یک سیستم و سازمان هماهنگ و کارآمد را در
)آقازاده  گذارد می تأثیرو بر عوامل متعددی  پذیرد یم تأثیراز عوامل متعددی نیست. مجرد و مجزا 

 (.1387و همکاران، 
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به دنبال پاسخگویی به این سؤال اساسی است که اقدامات مدیریت منابع انسانی  حاضر مطالعه
 های سیستمیکرد گرفتن رو نظر با در ؟قرار دهند تأثیرند بازارگرایی سازمان را تحت توان میچگونه 

که وظیفه اصلی یک سیستم منابع  پژوهش می توان نتیجه گرفتکاری با عملکرد بالا در این 
قرار  تأثیر آن را تحت اثربخشیکه  استانسانی کمک به سازمان برای مدیریت منابع انسانی 

دارد به تجمیع کلیه اقدامات منابع انسانی در سازمان اشاره  خود خودی بهدهند و سیستم  می
(Gerhart, 2007 این .)همچنین به این حقیقت اشاره دارد که اثرات مجموع هریک از  مسئله

یا وابسته باشند  ندیافزایبتوانند بر ماهیت سایر اقدامات منابع انسانی  اقدامات منابع انسانی می
(Wright & Boswell, 2002 .) که در ها  پژوهشبسیاری از مطالعات خصوصاً آن دسته از

قرار  مدنظراز سایر اقدامات منابع انسانی  نظر صرفرا ، تنها یک اقدام اند شدهسطح فردی انجام 
مجزا از سایر اقدامات  طور به. این مطالعات اغلب اثرات این اقدام منابع انسانی خاص را اند داده

(. Delery & Doty, 1996) کند جبران خدمات بر بازده سازمان( تشریح می تأثیرات برای مثال:)
اقدامات منابع انسانی با یکدیگر همبستگی داشته باشند،  که یدرصورتتمرکز صرف بر یک اقدام 

تلاش  ،داشتن این رویکرد نظر . با درشودممکن است موجب اغراق در ارزیابی اثرگذاری آن اقدام 
جمعی و بر مبنای  صورت بهمدیریت منابع انسانی بر بازارگرایی سازمان تا نقش اقدامات  شد

ی ها دادهبررسی نتایج تحلیل با  .ارزیابی شودکاری با عملکرد بالا  های سیستمرویکرد 
 .تأیید شدوجود این ارتباط  ،شده یگردآور

مدیریت منابع  اقداماتمطالعات در حوزه مجموعه توان  میاین امر که  در رابطه با یطورکل به     
توافق نسبی  ،قرار داد یموردبررس یادشدهمدیریت منابع انسانی( را با رویکرد  های سیستمانسانی )

نکته مبهم در این خصوص پاسخ به این سؤال است که این اقدامات چگونه با  اما ؛وجود دارد
 منظور به(. Choi, 2008) دهند میقرار  تأثیرو عملکرد سازمان را تحت  شوند می کپارچهییکدیگر 

و آزمون قرار  مورداستفاده AMO، چارچوب پژوهشدر این  مورداشارهپاسخگویی به چالش 
اقدامات  :کاری با عملکرد بالا به سه دسته های سیستم اقدامات گرفت. بر اساس این چارچوب،
ارزیابی  ها ثرگذاری آنو ا بندی دسته آفرین فرصتزا و اقدامات  توانمندساز، اقدامات انگیزش

کاری با عملکرد بالا کارکنان را برای به  های سیستم(. اقدامات Lepak et al, 2006) شود می
، انگیزش لازم برای ایفای این سازد میبازارگرایانه در سازمان توانمند  یها نقشعهده گرفتن 
. نتایج سازند یمفراهم  ها آنفرصت لازم را برای  درنهایتو  کند میایجاد  ها آننقش را در 

کاری با  های سیستم گانه سهکه در میان ابعاد  دهد مینشان  شده انجام یها لیتحلتکمیلی 
کاری با عملکرد بالا  های سیستمبیشترین میزان همبستگی با ، عملکرد بالا، اقدامات توانمندساز

. در تفسیر این استاین دسته از اقدامات مدیریت منابع انسانی  دهنده اهمیت نشان که را دارند
 بایدخود در شرایط رقابتی کنونی  یها چالشمواجهه با  منظور به ها بانککه  گفت توان مینتایج 
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گرایانه  . بدون شک با توجه به رویکردهای مشتریکنندانسانی خود تمرکز  های سرمایهبر 
. کردمنابع انسانی در بانک را سودآورترین محصول بانک قلمداد بازارگرا شاید بتوان  های بانک

 های نقشبازارگرایانه آن یکی از  های فعالیتانسانی بانک در کسب عملکرد و توسعه  های سرمایه
جذب کارکنان توانمند و همچنین توسعه  برایتلاش زیادی  باید ها بانک. کنند میاصلی را ایفا 

و دلخواه  ای حرفهبروز رفتارهای  منظور بهلازم  های آموزشنان با ارائه و توانمندسازی آ ها قابلیت
 سازی شخصیرا در جهت  ها آنبا مشتریان خود،  ها بانکبر اساس روابط  و کنندمشتریان مبذول 

 رویکردهای سنتی در این حوزه سوق دهند. برخلافروابط با مشتریان 
مستقیم و هم از طریق دستاوردهای  طور بهبازارگرایی هم  ،بر اساس نتایج این مطالعه    

به رویکردهای بازارگرایی  باید. در تفسیر این نتایج گیرد میقرار  تأثیر مدیریت منابع انسانی تحت
 گونه نیا توان می. بر پذیرش رویکرد فرهنگی در بازارگرایی کردرفتاری و فرهنگی اشاره 

مستقیم و از طریق ایجاد  طور بهکاری با عملکرد بالا  های مسیستکه اقدامات  کرد گیری نتیجه
عد فرهنگی از . رویکرد فلسفی یا بُبخشند میفرهنگ بازارگرایانه در سازمان، بازارگرایی را ارتقا 

های مشترک به  چارچوبی برای باورها و ارزش عنوان بهشده  فلسفه یا فرهنگ درک بازارگرایی به
سازمانی و ارائه هنجارهای رفتاری بر مبنای آن، اتکا دارد. بر مبنای این  وکار کسبافراد در درک 

بخشی و توسعه  های میان ای متمرکز بر مشتری، منافع، یکپارچگی رویکرد، بازارگرایی فلسفه
De´niz et -Quintana) است کنندگان عرضهکنندگان و  ارتباطات اثربخش میان کارکنان، توزیع

al, 2007 کاری با عملکرد بالا از طریق دستاوردهای  های سیستمگر اقدامات دی سوی(. از
و رفتارهای کارکنان منطبق  ها نگرش، ها مهارتمدیریت منابع انسانی در تغییرات بازارگرایانه در 

(، عملکردهای سازمان را Narver & Slater, 1990;2004) ییبازارگرابا رویکرد رفتاری 
با مشتریان به علت  در مواجههمقدم  کارکنان خط  یها و نگرشها . رفتاردهد میقرار  تأثیر تحت

 یاز سوشده  کننده کیفیت خدمات درک های بازاریابی، تعیین برنامه یدر اجرامشارکت مستقیم 
مقدم همچنین، بیش از  . کارکنان خط استبه سازمان  ها آنمشتریان و همچنین رضایت و تعهد 

کردن مشتریان ناراضی پس از دریافت خدمات نامطلوب  در سازمان، قابلیت راضی کارکنان ریسا
مقدم، باانگیزه، راضی و متعهد را  که مدیران بانک حفظ کارکنان خط  را دارند. جای تعجب نیست

 دانند. مشتریان مهم می و حفظبه اندازه رضایت 
کاری با عملکرد  های سیستمترکیبی از اثرات فرهنگی و رفتاری  صورت به توان مینتایج را      

اند که ( بیان داشته2003من ) که دوبنی و لاف طور همان کرد؛بالا بر بازارگرایی سازمان تفسیر 
بازارگرایی یک فرهنگ رفتاری است که به شکل اجرایی چگونگی تفکر و عمل کارکنان یک 

سازی، مشابه با مفهوم عامی است که توسط سینکولا مکند. این مفهوسازمان را دیکته می
 ( در زمینه بازاریابی فرایندهای اطلاعاتی و یادگیری سازمانی بنا نهاده شده است.1994)
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که این مطالعه با هدف گردآوری شواهد تجربی در  داشتبه این نکته توجه  بایددر پایان 
کاری با عملکرد بالا و  های سیستمرویکرد  اقدامات مدیریت منابع انسانی با بینخصوص ارتباط 

سایر  و همانندبازارگرایی سازمان در صنعت خدمات مالی و بانکی در کشور شکل گرفته 
 تواند می ها محدودیتاین  کردن برطرفمواجه بوده است که  هایی محدودیتبا  ها پژوهش

 .کندبرای سایر پژوهشگران ترسیم را آتی  های پژوهشمسیرهای 
در آن  پژوهشمحیطی که  واسطه بهها و نتایج این پژوهش ممکن است  به علت اینکه یافته     

های جدید و  آینده ممکن است بتوانند در شرایط و محیط های پژوهشمحدود شود،  گرفته شکل
(. از ها بانک سایر در شده ارائهمدل  آزمون)نظیر مطالعه و  کنندهای جدیدی را ارائه  متفاوت، یافته

کاری با  های سیستمبرای سنجش  مورداستفادهمعیارهای  واسطه بهدیگر، نتایج این مطالعه  یسو
 توجه قابلعملکرد بالا، دستاوردهای مدیریت منابع انسانی و بازارگرایی نیز محدود شده بود. نکته 

 های سیستمکه در رویکرد  است مسئلهگرفتن این  نظر این مدل، در یریکارگ بهدر  اهمیت زیحاو 
بالاترین  منظور بهکاری با عملکرد بالا، شناسایی و انتخاب بهترین اقدامات مدیریت منابع انسانی 

، بر این اساس، گیرد میعملکرد با توجه به شرایط سازمانی هریک از موردهای مطالعه صورت 
 ین شود.کاری با عملکرد بالای همان سازمان جایگز های سیستملازم است در مدل، اقدامات 
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