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  چکیده

 يدر شرکت ها يو نوآور یتبر خلاق یدبا تاک یديتول يبر عملکرد شرکتها يمدار يمشتر یرتاث یبررس یقهدف از تحق

اطلاعات  يبوده، روش جمع آور یلیتحل-یفیتوص یقیتحق یق،تحق ینباشد. ا یشهرستان رشت م یشهرك صنعت یديتول

و  يپرسش نامه ها از روش صور یی. جهت سنجش روااشدب یاطلاعات پرسشنامه استاندارد م يو ابزار جمع آور یدانیم

 يکرونباخ استفاده شده است. جامعه آمار يآن از آلفا یاییپا یابیو جهت ارز گراوا ییهمگرا و روا ییو روا ییمحتوا

 200فعال  يباشند. تعداد شرکت ها یشهرستان رشت م یشهرك صنعت یديتول يارشد شرکت ها یرانحاضر مد یقتحق

پرسشنامه انتخاب به  ییدر دسترس جهت پاسخگو یريشرکت ها به روش نمونه گ یراننفر از مد 124باشد که  یشرکت م

با استفاده از  یتاستفاده شده است. در نها SmartPLS نرم افزار ازپژوهش  ینداده ها در ا یلو تحل یهشدند. جهت تجز

قرار گرفتند.  ییدها مورد تا یهفرض یمورد آزمون قرار گرفتند که تمام یقتحق يها یهفرض يمعادلات ساختار يروش مدلسا

مثبت و  ثیرشهرستان رشت تا یشهرك صنعت یديتول يها بر عملکرد شرکت يمدار يرتوان گفت مشت یم یبه عبارت

شهرستان  یشهرك صنعت یديتول يبر عملکرد شرکت ها يو نوآور یتخلاق یقاز طر يمدار يمشتر یندارد. همچن یممستق

  .دارد یرمستقیممثبت و غ یررشت تاث
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  مقدمه .1

 سازمان همه پیوسته طور به و یابد مى افزایش ساله هر رقابت شدت. اند نامیده ها سازمان براي رقابت دنیاي را امروز دنیاي

 منابع عملکرد که نوینى هاى شیوه قبال در مجبورند مدیران. دارند نیاز سازمانى عملکرد بهبود به بالندگى، و بقا براى ها

عملکرد سازمانی یکی از ). 1391(نریمانی و همکاران،  باشند زنگ به گوش مدام رساند، مى اکثرحد به را سازمان راهبردى

 هاي شک مهم ترین معیار سنجش موفقیت در شرکت مفاهیم مورد بحث در پژوهش هاي مدیریتی است و بدون مهم ترین

پیش تعیین شده رسیده است.  ازعملکرد نشان می دهد که یک سازمان چگونه به اهداف . تجاري به حساب می آید

باشد و شامل افزایش سهم بازار،  عملکرد مفهومی کلیدي و نشان دهنده میزان دست یابی شرکت به اهداف استراتژیک می

 ).2016، 1پنگ و همکاران( باشد افزایش درآمد، افزایش فروش و شهرت شرکت در بین گروه هاي مصرف کننده می

ش سودآوري، حفظ بقا از طریق بهبود عملکرد است. از این رو به منظور برآورده ساختن هدف هر سازمانی علاوه بر افزای

  ).2013، 2(ارسلان و استوب نیازهاي بازارهاي پررقابت امروز، سازمانها باید بطور مداوم در پی ارتقاي عملکردشان باشند

ت و نوآوري در سازمان می تواند در راستاي ) بر این باور است که توجه به مشتري مداري و ترویج خلاقی2014راسلا (

ارتقاي عملکرد، سازمان را یاري رساند. وي اذعان می دارد که مشتري مداري سالهاست که به عنوان یک فلسفه کسب و 

نیز  ،)2012( 4ینیتاجدو  منیتر ).2014، 3(راسلا کار مطرح است که منجر به بهبود عملکرد و سودآوري سازمان می شود

 يها دهیا رشیبه پذ لیما انیترمش يازهایبرآورده ساختن ن يو برا نوآور بوده رانیکارکنان و مد د در صورتیکهمعتقدن

براي دستیابی به موفقیت بازار و ). 2012(تاجدینی و ترومن،  رود یعملکرد شرکت بالا م شیباشند، احتمال افزا دیجد

فرصتهاي جدید، توسعه محصولات و خدمات و بازارهاي جدید  حفظ مزیت رقابتی، سازمانها نیازمند بهره برداري از

، 5(تاجدینی هستند. در این بین مشتري مداري و جلب رضایت مشتري، در قلب برنامه هاي رقابتی سازمانها قرار دارد

2010.(  

 .دشون یم محسوب ها سازمان يبرا یرقابت تیمز کسب و تیموفق در یمهم املوع ينوآور و تیخلاقاز طرفی 

با گسترش روند جهانی شدن نیاز به پاسخ هاي خالقانه به طور چشمگیري افزایش می یابد. در این شرایط، نه تنها شرکت 

هاي چند ملیتی بزرگ، بله شرکت هاي کوچک و متوسط و افراد می توانند از گسترش این جریان جهانی و فرصت ها 

قانه به سرعت در حال ابداع و بکارگیري است که خود از لاهاي خبراي ظهور یک اقتصاد خالق استفاده کنند. راه حل 

ابلیت نوآوري در واقع یکی ق ).2019، 6واسکونسلوسا و همکاران(دي نشانه هاي منبع ایجاد خالقیت در شرایط کنونی است 

طح ملی، بین را قادر می سازد به سطح بالایی از مزیت هاي رقابت در س ها هایی است که شرکت از مهمترین پویایی

بنابراین،  ؛المللی، ایجاد فرصت هاي دسترسی به بازارهاي جدید و یک متغیر اصلی در افزایش عملکرد سازمانی دست یابند

(افندي و  باشد شرکت هاي کوچک و متوسط ارتقا و بهبود قابلیت نوآوري باید کانون اصلی توجه مدیران ارشد

 یرقابت يها تیرشد و مز يرا برا يارزشمند يورانه هستند، فرصت هاکه نوآ يدیحصولات جد). م2020، 7همکاران

 تیبر اهم يا ندهیمحصول موفق، به طور فزا يبر عوامل مهم نوآور ژهیبا تمرکز و يکنند. محققان نوآور یفراهم م

 .)2021، 8(هان و ژانگ کرده اند دیمحصول در عملکرد شرکت تأک ينوآور
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 3 نوآوري و خلاقیت بر تأکید با تولیدي شرکتهاي عملکرد بر مداري مشتري تأثیر

 

 

 جهان يکشورها شرفتیپ روند مشاهده نیهمچن و يدیتول يشرکتها تیوضع با رابطه رد گرفته صورت مطالعات به ینگاه

 شیپ از شیب تیاهم محصولات، نیا با رقابت و يبرابر در کشورمان ضعف و عیبد محصولات ارائه و دیتول نهیزم در اول

ته باشد را آشکار می سازد. بنظر عوامل مختلف می تواند بر آن داش که يریتاث نیهمچن و توجه به عملکرد این شرکت ها

می رسد در این بین متغیرهاي مشتري مداري، خلاقیت و نوآوري از مهمترین و تاثیرگذارترین متغیرها باشند. از اینرو محقق 

درصدد است طی این مطالعه تاثیر این سه متغیر بر بهبود عملکرد شرکت هاي تولیدي را مورد مطالعه و بحث و بررسی قرار 

  و سوالی که به دنبال یافتن پاسخ مناسب براي آن است عبارت است از:دهد 

  آیا مشتري مداري، خلاقیت و نوآوري می تواند بر عملکرد شرکتهاي تولیدي شهرك صنعتی رشت تاثیرگذار باشد؟

  مبانی نظري و پیشینه پژوهش .2

  یعملکرد سازمان .1. 2

دادن منابع درون آن سازمانی به شیوه اي کارا و اثربخش در راستاي  عملکرد سازمانی صلاحیت یک سازمان در تغییر شکل

ابی سازمان به دستیابی به اهداف سازمانی می باشد. رایج ترین مقیاس جهت اندازه گیري عملکرد سازمانی، میزان دستی

رود؛ چرا که  ار میعملکرد یکی از مفاهیم بنیادین در مدیریت به شم). 2013(ارسلان و استوب،  سودآوري و رشد است

توان در آیینه عملکردشان  را میها  گیرد؛ به عبارتی موفقیت سازمان بسیاري از وظایف مدیریت بر اساس آن شکل می

» اجرا، به کار بستن، انجام دادن هر کار منظم یا تعهد شده«فرهنگ انگلیسی آکسفورد عملکرد را به عنوان . مشاهده کرد

دهد که عملکرد با کار و نتایج  و بروندادها مرتبط است، نشان میها  که با ستاده لاوه بر اینکند. این تعریف ع تعریف می

و افراد ها  ها، گروه کرد (روشی که سازمان تلقی "رفتار"توان به عنوان  بنابراین عملکرد را می ؛آن ارتباط تنگاتنگ دارد

) معتقدند که عملکرد سازمانی داراي 2009س و همکارانش (میتا. )1392(عطافر و همکاران،  کنند) براي کاري استفاده می

چند بعد است: مشتري (سطوح و گرایش هایی در رضایتمندي مشتري، حفظ مشتري، پارامترهاي عملکردي خدماتی و 

و رشد کسب و کار)،  ، قابلیت سودآوري، نقدینگی، سهم بازارROIتولیدي مثبت که براي مشتریان مهم است)، مالی (

و اثربخشی  و چیدمان کاري) ع انسانی (رضایتمندي کارکنان، توسعه کارکنان، گردش شغلی، یادگیري سازمانیمناب

سازمانی (شاخص هاي عملکردي عملیاتی طراحی، تولید، تحویل، فرایندهاي پشتیبانی و کسب و کار مانند بهره وري، 

 ).2009، 1(میتاس و همکاران راتژي هاي سازمانی)سیکل زمانی، عملکرد تامین کننده و دیگر شاخص هاي اجراي است

  ارزیابی و سنجش عملکرد سازمان .2. 2

) 1995( 2لباسمفهوم ارزیابی عملکرد علیرغم وجود دشواري در تعریـف آن توسـط برخـی محققـان تعریف شده است. 

ص بطریقه اثربخش به آن نائـل ارزیابی عملکرد را هدفی تعریف می کند که یک سازمان می تواند در طی یک دوره خا

سازي کارایی و اثربخشی اقدام هدفمند  عملکرد را فرآیند کمیارزیابی  )1995( 4همکـارانشو  نیلـی. )2015، 3وو( شود

مباحث ارزیابی عملکرد را می توان از زوایاي متفاوتی مورد بررسی قرار  .)2016، 5و همکاران وئاسیم( کنند تعریف می

  ساسی سنتی و نوین در این خصوص وجود دارد.داد. دو دیدگاه ا

را هدف قرار داده و سبک دستوري دارد، این  : قضاوت و یادآوري عملکرد و کنترل ارزیابی شوندهدیدگاه سنتی

  دیدگاه صرفا معطوف به عملکرد دوره ي زمانی گذشته است و با مقتضیات گذشته نیز شکل گرفته است.
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هاي ارزیابی شونده، بهبود افراد و سازمان و عملکرد آن، ارایۀ خدمات  توسعه ظرفیتآموزش، رشد و  دیدگاه نوین:

ها و  مشاوره اي و مشارکت عمومی ذي نفعان، ایجاد انگیزش و مسئولیت پذیري براي بهبود کیفیت و بهینه سازي فعالیت

زمانی تشکیل می دهد. خاستگاه این عملیات را هدف قرار داده و مبناي آن را شناسایی، نقاط قوت و ضعف و تعالی سا

 هاي مدرن، توسعه پیدا می کند روش ها و دیدگاه مقتضیات معاصر بوده و به ارزیابی سیستمی عملکرد با استفاده از تکنیک

 ).1389(مشبکی اصفهانی و همکاران، 

ز: باشند که عبارتند اهاي ارزیابی عملکرد تدوین شده باید ویژگی یک سیستم هوشمند و پیشـرفته را داشته  شاخص

رسا و صریح باشد بطوریکه برداشت  ،واضـح ،ساده ،جامع، شفاف ،یعنی شاخص ؛معین و مشخص باشد، مخصوص

 .یکسانی از مفاهیم ایجاد نماید

 ی،  یعنی عـلاوه بـر عملکـرد ؛به سادگی مقدور باشدها  گیري باشد. سنجش آن قابل اندازهعملکرد کیفی نیز کم

 .هاي متغیر کمی را داشته باشد در قالب قابلیت تعریف

 .قابل دستیابی باشد 

 هاي  سازمان و با حوزه ها، ماموریـت هـا، خـط مشـی و راهبردهـاي واقعـی یعنی با فعالیت ؛باشدگرایانه  واقع

 .حساس و کلیدي عملکرد سازمان مرتبط باشد

  ی معین داشته باشدیعنی شاخص دوره ارزیابده زمانی باشد، چارچوب و محدوداراي.  

  واتکینز و د و اطلاعات لازم و مربـوط بـه شـاخص وجـود داشـته باشها  عنی دادهباشد، ی بانک اطلاعاتیداراي)

  ).2017، 1همکاران

  مشتري مداري .3. 2

که یکی از این در دنیاي دائماً در حال رقابت امروز، بیشتر شرکتها به دنبال راههایی براي افزایش مزیت رقابتی خود هستند 

راهها، حرکت به سوي بهبود در ارائه خدمات به مشتریان است. مشتري مداري و جلب رضایت مشتري چالشی بسیار مهم 

). چندین دهه است که توجه به مشتري بعنوان اساس و بنیان 1390(عباسی و صالحی،  براي سازمان هاي امروزي، است

). 2008، 2رایش بازاریابی محسوب می شود (تئوهاراکیس و هوولیبازاریابی مطرح گردیده است و جزء اصلی گ

گرا بودن، شرکتها را قادر می سازد تا نه تنها با نیازهاي فعلی مشتریان روبرو شده و آنها را برآورده سازند، بلکه به   مشتري

گرایی به شرکتها کمک   رقابتاز همچنین استفاده همان اندازه نیازهاي بعدي و آتی آنها را نیز پیش بینی و ارضا نمایند. 

منجر نیز هماهنگی بین بخشی . ایجادهاي برتر براي مشتریان با کمترین هزینه رقبا را مغلوب سازند  میکند تا با ایجاد ارزش

بدون شک تنها  ).2015، 3(اوزکایا و همکاران هاي تاکتیکی و استراتژیکی شرکت می گردد به تسهیل اجراي برنامه

سساتی می توانند به ادامه حیات و توسعه روزافزون دست یابند که محور اساسی فعالیتهاي آنان، مبتنی بر سازمانها و مو

). 1389رضایت مشتري را به دنبال داشته باشد (محبتی و همکاران،  کیفیت صحیح و شایسته خدمات و محصولات بوده و

مشتریان و برآورده ساختن این نیازها به نحو مطلوب در واقع می توان گفت مشتري مداري روي نیازها و خواسته هاي 

  ).2007، 4متمرکز شده است (کراس و همکاران

  خلاقیت .4. 2

 فعالیت محیط آنچنان جهان سریع همه جانبه تغییرات زیرا می دهد، تشکیل را سازمانی زندگی مهم قسمت خلاقیت امروزه

راه  مجبورند جهانی تحولات و تغییرات با سازگاري براي آنها نو مدیرا ها سازمان که است کرده دگرگون را سازمانها
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 و افکار. تازه اند بدیع و نظرات و نو هاي اندیشه نیازمند بقا براي سازمانها همه بنابراین ؛بیابند خود براي اقدامات نویی هاي

 سخت، و فشرده رقابتهاي اما ،دهد می نجات از فنا، را آن و می شود دمیده سازمان کالبد در روحی همچون جدید نظرات

 سازمان با ارتباط حفظ براي شرایطی چنین در. است شده سازمانها امور ناپذیري موجب پیش بینی مشتریان خواست و سلیقه

 در توفیق جهانی، بازار از سهم مناسبی به یافتن دست مشتریان، سلیقه و نیاز تأمین بازار، سهم ندادن دست از مشتریان،

). مسائل امروز 1392یافت (شوقی و همکاران،  دست نو هاي راه نو و هاي اندیشه به باید آنها مانند و مشتریان با برخورد

جوامع با راه حل هاي دیروز، حل شدنی نیست و پیش بینی آینده مشکلات آتی را حل نمی کند بلکه باید براي پیش سازي 

به حدي بی رحم، پیچیده، پویا و نامطمئن گردیده که جوامع، دیگر آینده اقدام کرد. امروزه شرایط محیطی و قواعد بازي 

نمی توانند بدون پرورش ذهن هاي خلاق به باقی ماندن خود امیدوار باشند سرعت پیشرفت در جوامع امروز به حدي است 

روري توجه نمود که لحظه اي تاخیر فاصله را به شدت زیاد خواهد نمود. لذا لازم است به خلاقیت به عنوان یک نیاز ض

و یا تولید  ). خلاقیت اشاره به فرایند تبدیل محصولات موجود به محصولات منحصر به فرد1390(غلامی و کریم زاده، 

  ).2010، 1محصولات بدیع و منحصر به فرد دارد (ییلماز

  نوآوري .5. 2

ناگون مبدل شده است و اثربخشی سازمانی اقدام به نوآوري یا تن دادن به نابودي، به مبحثی مهم و بحرانی در صنایع گو

کاملاً با نوآوري عجین گشته است. اغلب شرکت هاي داراي عملکرد برتر در عرصه رقابت با سایر کشورها، بخش عمده 

موفقیت خود را مدیون فعالیت هاي نوآورانه هستند که در بسیاري از موارد مبتنی بر فناوري است (درویشی و ضیائی، 

بودن  میزان جدید لدو عام. شودصل اي که در نتیجه آن بهبودي حا ري عبارت است از تغییر و دگرگونینوآو). 1396

 نخست، نوآوري لعاماساس بر . کننده نوع نوآوري استن ییعبودن در محصول، خدمت، فرایند و غیره، ت نوآوري و جدید

ري رادیکالی، تغییرات اساسی و بنیادي در محصول، شوند. منظور از نوآو ، تقسیم میافزایشی ها به دو دسته رادیکالی

بار یک نوآوري  نبراي مثال، استفاده از لیزر در تجهیزات پزشکی براي نخستی. فرآیند و یا ساختارهاي سازمانی است

ع که بر اثر فشار فناوري ایجاد شود، از نو نوآوري درصورتی). 1398(خضرلو و پاشازاده،  رادیکالی در سطح جهانی بود

عریف عنوان تغییرات جزئی و بهبود در کالا با ساختارهاي موجود ت ، نوآوري افزایشی بهلمقاب ر. درادیکالی خواهد بود

نوع تغییر  ننی ایعشـود؛ ی می بهاي ایجادشده در نتیجه کشش بازار جزو نوآوري افزایشی محسو نوآوري .شده است

  ).2019، 2(جیانگ و همکاران یابد میه عدادن به نیاز یا تقاضاي بازار توس براي پاسخ

  مشتري مداري و خلاقیت .6. 2

اگر سازمانها می خواهند رهبري بازار را بدست گیرند، بایستی بشدت فعال و خلاق باشند تا بتوانند برتري و اول بودن را از 

یی پیش بینی نیازهاي آتی آن خویش کنند. این فرآیند یک سازمان کارآفرین را وادار می کند که نوآور بوده و توانا

بنابراین فراهم آوردن یک تکیه گاه براي استراتژي تجارت و ایجاد خلاقیت آزادانه به عنوان  ؛مشتریان را نیز داشته باشد

شناخته شده است. در این زمینه، پیش بینیِ نیازهاي آتی مشتریان براي برتري سازمانی بسیار ضروري  "توانایی خلق ارزش"

این مهم، همبستگی مثبتی با خلاقیت و نوآوري دارد. بر این اساس سازمان هاي مشتري مداري به احتمال بسیار  و ؛می باشد

زیاد خلاقیت بیشتري باید از خود بروز دهندتا بتوانند رضایت مشتریان و کسب سود بیشتري داشته باشند (تاجدینی و 

  ).2012، 3ترومن
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  مشتري مداري و نوآوري .7. 2

که توانسته است  شتري مداري یک شرکت، نشانگر آن است که در بخش هایی آن شرکت نوآوري اتفاق افتادهقابلیت م

ارزش مشتري را ارتقا دهد. در حقیقت ایجاد ارزش بیشتر براي مشتري به دنبال نوآوري در محصول اتفاق افتاده می افتد، 

سرتاسر سیستم تجاري شرکت خود به اجرا درآورند.  بطوریکه شرکت هاي مشتري مدار باید خلاقیت و نوآوري را در

تجارب بازاریابی شرکت ها حاکی از نیاز شرکت ها به بکارگیري تکنولوژي هاي جدید و یا ایجاد بهبود در تکنولوژي 

موجود به منظور برآورده ساختن نیازهاي مشتریست. یافته هاي نشان می دهد که وجود گرایش مشتري مداري در شرکت، 

و فناوري فرایند تولید بعلاوه در نوآوري هاي اجرایی،  یر مثبت قابل توجهی بر نوآوري فنی، مثل محصولات، خدماتتاث

مثل ساختار سازمانی و فرایند اجرایی در سازمان ها. مطالعات مختلف نشان می دهد که مشتري مداري و دانش مشتري بر 

  ).2014، 1سلانوآوري در تمامی مسائل تجاري تاثیرگذار است (را

  مشتري مداري و عملکرد .8. 2 

) مشاهده کردند که مشتري مداري می تواند مزیت رقابتی را از طریق تولید ارزش براي 2000( 2نارور و همکارانش

محصولات، ایجاد نماید. این ایجاد ارزش از طریق افزایش مزایا براي مشتریان در راستاي کاهش هزینه ها ایجاد می شود. 

ري مداري می تواند به عنوان یک استراتژي واسطه اي به منظور دسترسی به اطلاعات ضروري درخصوص نیازهاي مشت

این بحث را به میان آورد که مشتري مداري هسته ي اصلی موفقیت  1999در سال  3مشتریان عمل کند. به علاوه بران بک

نیز تفسیر کرد که  2000در سال  4میت آن را درك کنند. داوزتجارت می باشد و تمام افراد شاغل در سازمان نیاز دارند اه

اگر شرکت یک درك عمیق درخصوص ترجیحات مصرفیِ مشتریان داشته باشد، خواهد توانست پیشنهادات سودآوري به 

ر به عبارت دیگر مشتري مداري می تواند تاثیري مطلوب ب ؛ایشان عرضه کند و از این طریق خود نیز منفعتی کسب نماید

  ).2012روي عملکرد مالی شرکت داشته باشد (تاجدینی و ترومن، 

 پژوهشپیشینه  .9. 2

بر عملکرد  يمدار يمشتر یرتاثبه بررسی  یپژوهشباید یادآور شد که تاکنون  پژوهشدر باب ارتباط بین متغیرهاي 

است. با  ، نپرداختهستان رشتشهر یشهرك صنعت یديتول يها شرکتدر  يو نوآور یتبر خلاق یدبا تاک یديتول يشرکتها

  اینحال محققان مختلف هر یک به گونه اي به ارتباط بین این متغیرها صحه گذاشته اند از جمله:

یک دیدگاه میان ، ، شایستگی نوآوري و عملکرد شرکتمشتري مداري: ) در مطالعه اي توصیفی با عنوان2014راسلا (

و مطالعات سازمانی ارائه داده و نقش ارزشمندي که مشتري مداري در توسعه  رشته اي از ادغام ادبیات بازاریابی، نوآوري

تاثیر مدیریت  داده اند.شایستگی نواوري و در نتیجه پیامدهاي سازمانی می تواند داشته باشد را مورد بحث و بررسی قرار 

صورت گرفت.  5ی و همکارانش) توسط ل2014عنوان تحقیقی است که در سال (، دانش گروه صنعتی بر عملکرد نوآورانه

به  ؛نشان داد که ایجاد و اکتساب دانش، ذخیره و انتشار دانش بر عملکرد نوآورانه شرکت ها تاثیر مثبت دارد نتیجه تحقیق

) پژوهشی با 2013( 6تامرونگروج و راسلا .عبارت دیگر مدیریت دانش عملکرد نوآورانه شرکت ها را ارتقا می بخشد

لی مشتري مداري و گرایش به کارآفرینی در نوآوري و عملکرد محصول، انجام داده اند. نتایج نشانگر نقش احتما :عنوان

آن است که گرایش به کارآفرینی با نوآوري در محصول رابطه اي ندارد مگر آنکه با مشتري مداري ترکیب شود. همچنین 

ی و تریمن نیتاجد .در محصول و عملکرد شرکت داردنتایج نشان داد که مشتري مداري تاثیر مثبت و مستقیم بر نوآوري 
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چگونه سوابق فرهنگ نوآورانه و سیستم ارزشی مشتري مدار می تواند بر عملکرد صنعت : ی با عنوانقیتحقدر  ،)2012(

که ابعاد فرهنگی بطور مثبت با جهت گیري بر مبناي مشتري، نوآوري و عملکرد  نشان دادند ،هتلداري تاثیر گذارد؟

به  لیما انیترمش يازهایبرآورده ساختن ن ينوآور بوده و برا رانیکارکنان و مد در صورتیکه در ارتباط هستند و شرکت

: با عنوان یقیتحق)، 2012در سال ( 1تالکدر .رود یعملکرد شرکت بالا م شیباشند، احتمال افزا دیجد يها دهیا رشیپذ

 يها افتهانجام داده است که ی ایاسترال یدولت يکنان سازمان هاکار نیدر ب یکیتکنولوژ ينوآور رشیعوامل موثربر پذ

ادارك ( يعوامل فرد کنار در )یسازمان يایمزا و تیریمد تی، حما(آموزشی عوامل سازمان میمستق ریتاث انگریب قیتحق

(شبکه  یماععوامل اجت ) ويلذت حاصل ازنوآور شتن،یگذشته، تصورازخو اتیتجرب ،يفرد ينوآور ،يبودن نوآور دیمف

 .کارکنان بوده است نیب در ينوآور رشیپذ تینها در و يوآورنگرش به ن رفتار نوآورانه و بر همکاران) و یاجتماع

 مدیریت رابطه ایجاد در فناورانه نوآورى میانجى نهادهاى نقش بررسى) تحقیقی با عنوان: 1392همکارانش (نریمانی و 

 فناورانه نوآوري در انسانی منابع مدیریت نقش است شده سعى مقاله این درده اند. ، انجام داشرکت عملکرد و انسانى منابع

 فعال پژوهشگران میان در فناورانه نوآورى بر انسانى منابع مدیریت نظام مختلف هاى مولفه تاثیر و شود داده نشان سازمان

 شد، انجام نانوفناوري متخصصان و ها شرکت نبی در که پیمایشی با اساس، همین بر. گیرد قرار بررسى مورد نانو صنعت در

 از بودند عبارت دسته 5 این. شد مشخص شرکت عملکرد نهایت در و شرکت فناورانه نوآوري بر تاثیرگذار عوامل گروه 5

 سپس. خروجی کنترل و ارزیابی و فرآیند کنترل و ارزیابی انسانی، نیروي آموزش غیرمادي، هاي انگیزه مادي، هاي انگیزه

 تایید به منجر نتایج. شد سنجیده فناورانه نوآوري و گانه 5 عوامل این بین ارتباط آماري، فرض هاي آزمون از استفاده اب

طباطبایی . شد نانوفناوري حوزه پژوهشگران میان در فناورانه نوآورى بر مادى هاى انگیزه تاثیر جز به مدل فرضیات همه

تاثیر مشتري مداري بر عملکرد شغلی، فرسودگی و قصد ترك شغل، انجام : ) پژوهشی با عنوان1392نسب و همکارانش (

داده اند. نتایج حاصل ضمن تایید معنی داري اثر مشتري مداري بر عملکرد، فرسودگی و قصد ترك شغل، نشان داد که 

اخلاق و ملک می نماید. مشتري مداري اثرات مضر نیاز شغلی بر عملکرد، فرسودگی و قصد ترك شغل را تعدیل 

 و ساختمان صنعت در تجربی مطالعه: عملکرد توسعه و تنوع نوآوري، استراتژي: ) مطالعه اي با عنوان1392همکاران (

 شرکت عالی مدیران و ساختمان صنعت گذاران سیاست که کند می پیشنهاد مطالعه این نتایج، انجام داده اند. ایران مسکن

 زمینه و داده پیوند ها شرکت و صنعت انداز چشم با همزمان بطور را نگرانه آینده و پیشرو نوآوري هاي استراتژي بایستی ها

 رابطه یبررس: ) پژوهشی با عنوان1391ضرغامی و همکارانش (. آورند فراهم صنعت سراسر در ها آن سازي پیاده براي را

، علائم هوشمند پردازش پژوهشکده در موردي مطالعه: یپژوهش هاي سازمان در نوآوري براي افراد زهیانگ و تیخلاق نیب

 نوآوري ريیکارگ به زهیانگ و تیخلاق زانیم نیب یمثبت و قوي معنادار ارتباط که دهدیم نشان پژوهش جینتاانجام داده اند 

 تعداد و نوآورانه هاي پروژه در مشارکت زانیم فردي، هايیژگیو با عامل دو نیا ارتباط نیهمچن. دارد وجود افراد در

  .است شده دهیسنج پژوهشکده در شده برگزار خلاق تفکر یآموزش کارگاه در شرکت تجلسا
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  ) ارائه داده است:1بر اساس ادبیات و پیشینه پژوهش محقق مدل مفهومی تحقیق را در قالب شکل (

  

  

  

  

  

  

  

  

  ) مدل مفهومی تحقیق1شکل (

 
  گردد: با استناد به مدل مفهومی پژوهش، فرضیه ها به صورت زیر ارائه می

  مشتري مداري بر عملکرد شرکتهاي تولیدي شهرك صنعتی رشت تاثیر معناداري دارد. فرضیه اصلی: 

  فرضیه هاي فرعی:

  تاثیر معناداري دارد.رشت  یشهرك صنعت يدیتول يشرکتهامشتري مداري بر خلاقیت در  .1

  دارد.تاثیر معناداري رشت  یشهرك صنعت يدیتول يشرکتهامشتري مداري بر نوآوري در  .2

 تاثیر معناداري دارد.رشت  یشهرك صنعت يدیتول يشرکتهانوآوري در  خلاقیت بر .3

 تاثیر معناداري دارد.رشت  یشهرك صنعت يدیتول يشرکتهانوآوري بر عملکرد  .4

 تاثیر معناداري دارد.رشت  یشهرك صنعت يدیتول يشرکتهامشتري مداري از طریق خلاقیت بر نوآوري در  .5

 تاثیر معناداري دارد.رشت  یشهرك صنعت يدیتول يشرکتهانوآوري بر عملکرد  مشتري مداري از طریق .6

 .تاثیر معناداري داردرشت  یشهرك صنعت يدیتول يشرکتهاخلاقیت از طریق نوآوري بر عملکرد  .7

  پژوهش شناسی روش .3

روش گردآوري  است. ، توصیفی از نوع پیمایشیها داده آوري جمعهدف، کاربردي و ازنظر نحوه  لحاظ ازپژوهش حاضر 

 یقاز طر يمدار يواژه مشتر. بطوریکه استپرسشنامه استاندارد  پژوهشدر این  ها دادهمیدانی و ابزار گردآوري  ها داده

از  یسازمان ينوآور)؛ 1390( یمیمق یسوال 21پرسشنامه  یقاز طر ؛ خلاقیت)2012( یمنو تر ینیتاجد یسوال 11پرسشنامه 

سنجیده )، 2010( يچودهر یسوال 14پرسشنامه  یقاز طر )؛ و عملکرد1391( و همکاران یچوپان یسوال 16پرسشنامه  یقطر

باشند. تعداد  یشهرستان رشت م یشهرك صنعت یديتول يارشد شرکت ها یرانحاضر مد یقتحق يجامعه آمار شده است.

روش هاي تحلیلی آمار استنباطی،  براي انتخاب نمونه هاي آماري جهت استفاده از .باشد یشرکت م 200فعال  يشرکت ها

 124 يفرمول نمونه آمار ینبا توجه به محدود بودن تعداد اعضاي جامعه از فرمول کوکران بهره برده شده است که بر طبق ا

 در دسترس استفاده شده است. یحتمالیراغ یريداده ها از روش نمونه گ يجهت جمع آور یقتحق ینباشد. در ا یشرکت م

 Smart افزار نرممعادلات ساختاري به کمک  سازي مدلاز آزمون  پژوهش هاي فرضیهر، جهت آزمون حاض پژوهشدر 

PLS است. شده استفاده  

  

  

  

 خلاقیت

 مشتري مداري

تعملکرد شرک نوآوري  
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  پژوهش هاي یافته. 4

  توصیف متغیرهاي جمعیت شناختی. 1. 4

 ،سال 10ها زیر شرکت درصد از  5/39 فعالیتسابقه دهد که در این مطالعه،  آمده نشان می دست هاي به نتایج حاصل از داده

تعداد کارکنان شرکت، است. ازنظر سال  20درصد از شرکت ها بالاي  3/32و  سال 20تا  10درصد از شرکت ها بین  2/28

نفـر   500درصـد بـالاي    6/5و  نفـر  500تـا   100درصد بین  7/38نفر،  100تا  50درصد بین  3/15نفر،  50یر زدرصد  3/40

  پرسنل دارند.

  پژوهشیرهاي توصیف متغ .2. 4

توصیف شوند. در این راستا  پژوهشتحلیل اطلاعات ضروري است که تمامی متغیرهاي  و  ي تجزیه قبل از ورود به مرحله

  شده است.نشان داده  )1شماره (شده که این نوع اطلاعات در قالب جداول   ارائه پژوهشگزارشی توصیفی از متغیرهاي 

  ها رمال بودن دادههاي توصیفی و بررسی ن شاخص )1(جدول 

 میانگین بیشترین کمترین تعداد تغیرم
  واریانس  انحراف معیار

  206/0  45379/0 8661/3 93/4 47/2 124 عملکرد سازمانی

  319/0  56468/0 79/3 88/4 13/2 124 نوآوري

  32/0  56586/0 9026/3 5 2 124 مشتري مداري

  244/0  4941/0 8183/3 9/4 55/2 124 خلاقیت

  

  اه داده یعنرمال بودن توز یبررس .4,3

  استفاده شده است. رنفیاسم -کولموگروفبراي بررسی نرمال بودن متغیر هاي تحقیق از آزمون 

  قیتحق يها ریمتغ يبرا اسمیرنف - کولموگروف آزمون) 2( جدول

 
 معنی داري سطح آماره آزمون

 000/0 062/2  نوآوري

 000/0 198/2  مشتري گرایی

  041/0  442/1  عملکرد سازمانی

  620/0  754/0 خلاقیت

  

براي  رنفیاسم -کولموگروفمشاهده می شود که مقدار سطح معنی داري به دست آمده از آزمون  )2(جدول با توجه به 

اما  ؛اشدمی باشد در نتیجه متغیر خلاقیت در نمونه مورد بررسی از توزیع نرمال برخوردار می ب 05/0خلاقیت بیشتر از  متغیر

  می باشد از توزیع غیر نرمال برخوردار می باشند. 05/0بقیه متغیرها با توجه به اینکه سطح معناداري کمتر از 

 پژوهشبررسی مدل  .4,4

بـه کمـک نـرم     سازي معادلات ساختاري در چهارچوب نظري از روش مدل پژوهشبا توجه به ماهیت مدل  پژوهشدر این 

شده است. این فن تحلیل چند متغیري بسیار کلی و نیرومند از خانواده رگرسیون چنـد متغیـري    استفاده Smart PLSافزار 

واریانس  -اي از معادلات رگرسیونی را بر مبناي ماتریس کوواریانس دهد تا مجموعه است که به پژوهشگر این امکان را می

  مورد آزمون قرار دهد.
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  عنوان متغیرها در مدل) 3( جدول

 عملکرد نوآوري خلاقیت ییگرا يمشتر  متغیر

 C.O CRTV INOV O.P  عنوان در مدل

  

  به شرح زیر است: شده استانداردمدل در حالت تخمین ضرایب 

 

  شده استانداردمدل نهایی پژوهش در حالت تخمین ضرایب ) 1(نمودار 

  به شرح زیر است: tمدل در حالت در حالت ضرایب معناداري 

 

 

 

  t يمعنادار بیضرا حالت در پژوهش یینها مدل) 2(نمودار 

  

  گیري پژوهشهاي اندازهبررسی برازش مدل .4,5

آن متغیر است. جهت بررسی برازش  سؤالاتگیري بخشی از مدل کلی است که دربرگیرنده یک متغیر به همراه مدل اندازه

  .ردیگ یمفاده قرار گیري سه معیار پایایی شاخص، روایی همگرا و روایی واگرا مورد استمدل اندازه

  پایایی شاخص .4,6

ها در مطابق با الگوریتم تحلیل داده گیرد. قرار می سنجش موردشاخص توسط آلفاي کرونباخ و پایایی ترکیبی  پایایی

)، اکنون نوبت بررسی ضرایب آلفاي کرونباخ و پایایی ترکیبی است. نتایج بررسی PLSروش حداقل مربعات جزئی (
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توان نتیجه گرفت که پرسشنامه پژوهش از پایایی مناسبی بنابراین می ؛ارائه شده است )4(در جدول ضرایب پایایی 

  شود.گیري نیز تأیید میبرخوردار است. در نتیجه مناسب بودن مدل اندازه

  

  ضرایب پایایی پرسشنامه) 4(جدول 

  متغیر

  آلفاي کرونباخ

 

 پایایی ترکیبی

  

 0,964023 0,958871  مشتري گرایی

 0,959574 0,955268  خلاقیت

 0,954970 0,948505  نوآوري

  0,950798  0,944520  عملکرد

  

  روایی همگرا .4,7

) استفاده شده است. AVE( شده استخراجاز شاخص میانگین واریانس  1بررسی روایی همگرا منظور بهدر پژوهش حاضر 

  ارائه شده است: )5( دولهاي مدل در جنتایج حاصل از بررسی روایی همگراي سازه

  

 AVEهاي مدل بر اساس روایی همگراي سازه )5( جدول

  AVE  سازه

 0,709136  مشتري گرایی

 0,545444  خلاقیت

 0,575108  نوآوري

  0,563917  عملکرد

  

آمده بدست  5/0هاي مدل بالاتر از مقدار ملاك براي تمامی سازه AVEهمانطور که در جدول قابل مشاهده است، مقدار 

  شود.گیري تأیید میهاي اندازهاست، در نتیجه روایی همگراي مدل و برازش مدل

  روایی واگرا .4,8

استفاده گردید که  3روش فورنل و لارکر به 2در پژوهش، از روایی واگرا استفاده موردبراي نشان دادن مستقل بودن مفاهیم 

(اعداد روي قطر  AVEشود، مقدار جذر مشاهده می دولطور که در جارائه شده است. همان-4نتایج آن در جدول 

که این امر روایی  ها بیشتر استها با سایر عاملي اول از مقدار همبستگی میان آناصلی) تمامی متغیرهاي پنهان مرتبه

  .دهدگیري را نشان میهاي اندازهواگراي مناسب مدل

  

  

 

  

                                                             
1 Convergent Validity 
2
 Discriminant 

3 The Fornell- Larcker Criterion 
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  تریس فورنل و لارکرنتایج بررسی روایی واگراي مدل بر اساس ما )6(جدول 

  خلاقیت  نوآوري  عملکرد
مشتري 

  گرایی
  متغیر ها

  مشتري گرایی 842/0      

  خلاقیت 658/0 738/0    

  نوآوري 728/0 707/0 758/0  

  عملکرد  706/0 711/0 680/0 750/0

  

  برازش مدل ساختاري .4,9

گیري نوبت به برازش مدل ساختاري ازههاي اندپس از برازش مدل PLSها در روش مطابق با الگوریتم تحلیل داده

گیرد قرار می مورداستفادهجهت برازش بخش ساختاري  Q2معیار  و R Squares رسد. در این بخش معیارپژوهش می

  پردازیم.ها میکه در ادامه به بررسی آن

  R Squaresمعیار  .4,10

ري به بخش ساختاري مدل است و نشان از تأثیري گیمعیاري براي متصل کردن بخش اندازه R2که گفته شد،  طور همان

مقادیر ضعیف،  عنوان بهبه ترتیب  0,67و  0,33، 0,19گذارد. مقادیر زا میزا بر یک متغیر دروندارد که یک متغیر برون

  است. شده  ارائه) 7(است. نتایج حاصل از بررسی این معیار در جدول  شده ی معرف R2متوسط و قوي 

  

 R2دار مق )7(جدول 

  R2  زادرون متغیر پنهان

  575/0  خلاقیت

  650/0  نوآوري

  704/0  عملکرد

  

براي متغیر هاي درون زاي مدل نشان از برازش مناسب مدل ساختاري را  R2 آمده دست بهبا توجه به جدول فوق مقدار 

  دهد.نشان می

  Q2معیار  .4,11

زاي مدل در براي تمامی متغیرهاي درون Q2ل محاسبه شود. مقادیر ي مدزا درونهاي باید در مورد تمامی سازه Q2مقدار 

  آورده شده است. )8(قالب جدول 

  

 Q2) مقدار 8(جدول  

  Q2  زادرون پنهان متغیر

  313/0  خلاقیت

  372/0  نوآوري

  385/0  عملکرد
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عنوان مقادیر ضعیف، متوسط و  رتیب بهبه ت 0,30و  0,15، 0,02و سه مقدار ملاك  Q2آمده براي  دست با توجه به مقادیر به

 براي متغیرهاي بینیشده است، قدرت پیش  ) تعیین2009بینی که توسط هنسلر و همکاران (قوي در مورد شدت قدرت پیش

  .شودمدل ساختاري تأیید می مناسب و برازش دهدبینی قوي را نشان میقدرت پیش مدل،زاي درون

 برازش مدل کلی .4,12

ها (مقادیر شود. با توجه به میانگین مقادیر اشتراکی سازهبررسی می GOFبخش، برازش مدل کلی بر اساس معیار  در این

براي برازش کلی مدل  GOFزاي مدل، مقدار هاي درونمربوط به تمامی سازه R2هاي مرتبه اول) و میانگین اشتراکی سازه

  پژوهش حاضر برابر است با:

  

 

 

 

  

عنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوي، حاصل شدن مقدار  به 0,36و  0,25، 0,01شده  با توجه به سه مقدار ملاك معرفی

  نشان از برازش کلی قوي مدل پژوهش دارد. GOFبراي  620/0

  هاآزمون فرضیه .4,13

) خلاصه نتایج تحلیل مسیر در مدل ساختاري9( جدول  

  یر مستقیماثر غ  اثر مستقیم  مسیر

  ---   505/0  عملکرد سازمانی مشتري مداري

  ---   758/0  خلاقیت مشتري مداري

    593/0  نوآوري مشتري مداري

    258/0  نوآوري خلاقیت 

    382/0  عملکرد نوآوري

  758/0*  258/0= 195/0    نوآوري خلاقیت مشتري مداري

  593/0*  382/0= 226/0    عملکرد ينوآور يمدار يمشتر

  258/0*  382/0= 098/0    عملکرد ينوآور تیخلاق

  

  اربردينهادات کیشبحث، نتیجه گیري و ارائه پ. 5

تاثیر مشتري مداري بر عملکرد شرکتهاي تولیدي با تاکید بر خلاقیـت و نـوآوري در شـرکت    پژوهش حاضر، باهدف کلی 

  شده است. انجام هاي تولیدي شهرك صنعتی شهرستان رشت

 18/5 ي برابر بـا متناظر با فرضیه با توجه به مدل در حالت معنی دار tکه میزان نتیجه حاصل از آزمون فرضیه اصلی نشان داد 

 شـهرك ي دی ـتولي شـرکتها  عملکرد بري مداري مشتر این مطلب است که . این بیان گربالاتر است 1,96است که از مقدار 

شود. بـا توجـه بـه    % فرضیه تحقیق تأیید می95داراي تأثیر مثبت و معنی داري است، بنابراین در سطح اطمینان  رشتی صنعت

 5/50برابـر بـا    رشـت ی صـنعت  شـهرك ي دیتولي شرکتها عملکرد بري مداري مشترمیزان تاثیر  ضریب مسیر استاندارد شده،
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)، تامرونگروج و راسـلا  2014درصد است. نتیجه حاصل از این فرضیه با نتایج حاصل از تحقیقات انجام شده توسط راسلا (

) 1392طباطبـایی نسـب و همکـاران (   و  )2009)، صـدیقی و صـحاف (  2010)، اسـیخیا ( 2012)، تاجدینی و تـریمن ( 2013(

در هنگام کارمندیابی، گزینش و انتخاب افرادي که با مشتریان ارتباط مستقیم  بر این اساس مدیران شرکت هامطابقت دارد. 

دارند، سطح مشتري مداري آنها را در نظر بگیرند، چرا که داشتن کارکنانی با قـدرت مشـتري مـداري بـالا منـافع زیـادي را       

با تغییر سیستم ارزیابی عملکرد کارکنـان بـر    رفتارهاي مشتري مدارانه به کارکنان آموزش شود؛ زمان به دنبال دارد؛براي سا

  اساس معیارهاي مشتري مداري، انگیزه ارتقاي رفتارهاي مشتري مدار را در آنها تقویت کنند.

متناظر با فرضیه با توجه به مدل  tدهد که میزان  فرعی نتایج حاصل از تحلیل انجام شده نشان می هیفرضاولین  با درارتباط

 بر يمدار يمشتر بالاتر است. این بیان گر این مطلب است که 1,96است که از مقدار  23/12 در حالت معنی داري برابر با

% 95داراي تأثیر مثبت و معنی داري است، بنابراین در سطح اطمینان  رشت یصنعت شهرك يدیتول يشرکتها در تیخلاق

رسد. با توجه به ضریب مسیر استاندارد شده، شود. با تأیید شدن فرضیه نوبت به بررسی میزان تأثیر میفرضیه تحقیق تأیید می

نتیجه حاصل از این است.  758/0برابر با  رشت یصنعت شهرك يدیتول يشرکتها در تیخلاق بر يمدار يمشترمیزان تاثیر 

یشنهاد می شود مدیران پبر این اساس  ) مطابقت دارد.2014راسلا ( ام شده توسطفرضیه با نتایج حاصل از تحقیق انج

شرکت ها سعی کنند نیازها و انتظارات مشتري از کالاها و خدمات را شناسایی نمایند؛ کالاها و خدمات ارائه شده در 

مستقیم با مشتریان دارند، روش مناسبی راستاي تامین خواسته ها و نیازهاي مشتریان باشد؛ نظر سنجی از کارکنانی که ارتباط 

  براي شناخت نیازها و خواسته هاي مشتریان است.

متناظر با فرضیه با توجه به مدل  tفرعی نتایج حاصل از تحلیل انجام شده نشان می دهد که میزان  هیفرضدومین  با درارتباط

 بر يمدار يمشتراین مطلب است که  ت. این بیان گربالاتر اس 1,96است که از مقدار  43/5 در حالت معنی داري برابر با

% 95داراي تأثیر مثبت و معنی داري است، بنابراین در سطح اطمینان  رشت یصنعت شهرك يدیتول يشرکتها در ينوآور

رد شده، رسد. با توجه به ضریب مسیر استانداشود. با تأیید شدن فرضیه نوبت به بررسی میزان تأثیر میفرضیه تحقیق تأیید می

نتیجه حاصل از این است.  593/0برابر با  رشت یصنعت شهرك يدیتول يشرکتها در ينوآور بر يمدار يمشترمیزان تاثیر 

بر این  مطابقت دارد.) 2013( )، تامرونگروج و راسلا2014فرضیه با نتایج حاصل از تحقیقات انجام شده توسط راسلا (

یازهاي فعلی و آتی مشتریان شناسایی و تامین شده و شرکت سعی کند گامی اساس پیشنهاد می شود مدیران شرکت ها، ن

فراتر از بردارد؛ شرکت به تعهداتی که به مشتریان داده پایبند بماند؛ خدمات ارائه شده از طرف شرکت هاي رقیب به 

 مشتریان را ارزیابی کرده و سعی نمایند از آن فراتر روند.

متناظر با فرضیه با توجه به مدل  tنتایج حاصل از تحلیل انجام شده نشان می دهد که میزان فرعی  هیفرضسومین  با درارتباط

 ينوآور بر تیخلاقاین مطلب است که  بالاتر است. این بیان گر 1,96است که از مقدار  22/2 در حالت معنی داري برابر با

% فرضیه 95ري است، بنابراین در سطح اطمینان داراي تأثیر مثبت و معنی دا رشت یصنعت شهرك يدیتول يشرکتها در

رسد. با توجه به ضریب مسیر استاندارد شده، میزان شود. با تأیید شدن فرضیه نوبت به بررسی میزان تأثیر میتحقیق تأیید می

با  نتیجه حاصل از این فرضیهاست.  258/0برابر با رشت  یشهرك صنعت يدیتول يشرکتهاتاثیر خلاقیت بر نوآوري در 

) مطابقت 1391و همکاران ( ضرغامیو  )2010سون و جانگ ()، 2014نتایج حاصل از تحقیقات انجام شده توسط راسلا (

 با گفتگو طریق کنند؛ از حل را مى خواهند) اى مسأله( چیزى چه بدانند دقیقاًباید  دارد. بر این اساس مدیران شرکت ها

 مدیران با گاهی بحث دهند، را انجام عمیقى ا مساله ایجاد شده دارند، پژوهشارتباط مستقیمی ب اشخاصى که یا و مشتریان

و از شیوه گام به  تمرین کنند مند نظام شکلى به را مسأله بجویند؛ حل بهره بیرونى متخصصان کمک مفید نیست؛ از چندان

 - حل راه زیادى کنند؛ تعداد ؤیت پذیرر بیاورند و تخته و کاغذ روى به را خود گام براي حل مساله استفاده کنند؛ افکار
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کنند؛  حذف یکى یکى نیستند مناسب که را آنهایى و سپس کنند تصور را – غیرمتعارف و هاى مضحک حل راه حتى

و  ارزش با شکست ها برخى دیگر از سوى. ناشدنى اند حل مسائل برخى. حرکت است وقت موقع، چه که بدانند سرانجام

  .پیروزى اند مقدمۀ

متناظر با فرضیه با توجه به  tفرعی نتایج حاصل از تحلیل انجام شده نشان می دهد که میزان  هیفرضچهارمین  با تباطدرار

 بر ينوآوراین مطلب است که  . این بیان گربالاتر است 1,96است که از مقدار  39/3 مدل در حالت معنی داري برابر با

% 95راي تأثیر مثبت و معنی داري است، بنابراین در سطح اطمینان دا رشت یصنعت شهرك يدیتول يشرکتها عملکرد

رسد. با توجه به ضریب مسیر استاندارد شده، شود. با تأیید شدن فرضیه نوبت به بررسی میزان تأثیر میفرضیه تحقیق تأیید می

یجه حاصل از این فرضیه با نتاست.  382/0برابر با  رشت یصنعت شهرك يدیتول يشرکتها عملکرد بر ينوآورمیزان تاثیر 

)، ملک اخلاق 2012رابرا و کیرکا ()، 2012)، تاجدینی و تریمن (2014نتایج حاصل از تحقیقات انجام شده توسط راسلا (

باید در زمینه ارائه  مطابقت دارد. بر این اساس مدیران شرکت ها) 1389و معطوفی و همکاران ( )1392و همکاران (

ن، نسبت به سایر رقبا پیشتاز باشد؛ به هنگام گزینش کارکنان، به دنبال استخدام کارکنان خلاق و خدمات جدید به مشتریا

نوآور باشند؛ کارکنان به طور مداوم تشویق به ارائه اندیشه هاي خلاقانه شوند؛ اندیشه هاي جدید را سازماندهی و ترویج 

هاي جدید در اختیار کارکنان قرار دهند؛ براي اجراي اندیشه  دهند؛ منابع مالی و امکانات لازم جهت انجام تحقیق و پروژه

 هاي جدید، طرح و برنامه هاي مناسب را به کار گیرند؛ کارکنان از امکانات موجود در جهت نوآوري استفاده کنند.

دن مسیر هاي فرعی نتایج حاصل از تحلیل انجام شده نشان می دهد که باتوجه به معنی دار بو هیفرضپنجمین  با درارتباط

مشتري مداري از طریق خلاقیت بر  مشتري مداري و خلاقیت و همچنین مسیر خلاقیت با نوآوري می توان گفت که

 195/0تاثیر معناداري دارد. میران تاثیر نیز برابر با حاصلضرب مسیر ها رشت  یشهرك صنعت يدیتول يشرکتهانوآوري در 

مطابقت دارد. بر این اساس ) 2014انجام شده توسط راسلا ( حاصل از تحقیقنتیجه حاصل از این فرضیه با نتایج  است.

بطور مستمر رضایت مشتریان سنجیده شود، چرا که یک شرکت موفق مشتري مدار باید از می بایست  مدیران شرکت ها

یت مشتریان هستند بازخورد مشتریان خود بطور کامل آگاه باشد؛ بدیهیست که کارکنان شرکت، پشتوانه تامین میزان رضا

  بنابراین با افزایش میزان رضایت مشتریان، باید پاداش مناسب و شایسته به کارکنان اعطا شود.

فرعی نتایج حاصل از تحلیل انجام شده نشان می دهد که باتوجه به معنی دار بودن مسیر هاي  هیفرضششمین  با درارتباط

 بر ينوآور قیطر از يمدار يمشتر عملکرد می توان گفت کهمشتري مداري و نوآوري و همچنین مسیر نوآوري با 

 226/0تاثیر معناداري دارد. میران تاثیر نیز برابر با حاصلضرب مسیر ها رشت  یشهرك صنعت يدیتول يشرکتهادر  عملکرد

) 2013( راسلا )، تامرونگروج و2014نتیجه حاصل از این فرضیه با نتایج حاصل از تحقیقات انجام شده توسط راسلا ( است.

ارائه خدمات مناسب به مشتري بطور منظم مورد ارزیابی قرار گیرد؛ مطابقت دارد. بر این اساس مدیران شرکت ها باید 

تشویق فعالان ایده هاي مشتري مداري در داخل و خارج سازمان به شیوه هاي مختلف؛ شرکت تلاش کند در زمینه ارائه 

  بهترین باشد.خدمات به مشتري در بین سایر رقبا 

فرعی نتایج حاصل از تحلیل انجام شده نشان می دهد که باتوجه به معنی دار بودن مسیر هاي  هیفرضهفتمین  با درارتباط

 يشرکتها عملکرد بر ينوآور قیطر از تیخلاق خلاقیت و نوآوري و همچنین مسیر نوآوري با عملکرد می توان گفت که

  است. 098/0داري دارد. میران تاثیر نیز برابر با حاصلضرب مسیر ها تاثیر معنا رشت یصنعت شهرك يدیتول

مطابقت دارد. بر این اساس مدیران ) 2014ات انجام شده توسط راسلا (نتیجه حاصل از این فرضیه با نتایج حاصل از تحقیق

عواملی که موجب  براي حل مسائل و مشکلات از روش هاي صحیح استفاده کنند؛ شکستهاي قبلی وشرکت ها بهتر است 
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در اولویت  گرانید تیرضا جلبرا نسبت به  حیکارصح دادن انجامشکست شده است را مورد تجزیه و تحلیل قرار دهند؛ 

 قرار دهند.

  :گردد میزیر به محققان آتی توصیه  مواردی، پژوهشدر جهت هر چه هموارتر شدن مسیر 

 يمـدار  يمشـتر  ریتاثرد مطالعه قرار گیرد (تحت عنوان: توصیه می شود همین موضوع فقط در یک شرکت تولیدي مو 

 .)........  يدیتول شرکت: مطالعه مورد( ينوآور و تیخلاق بر دیتاک با يدیتول يشرکتها عملکرد بر

 ) ي) اسـتفاده شـده اسـت    ورآنـو  و يور بهـره  ت،ی ـفیک ،يمشـتر  به خدمتدر این مطالعه براي سنجش عملکرد از ابعاد

 مطالعات بعدي عملکرد از دو بعد مالی و غیر مالی مورد سنجش قرار گیرد.توصیه می شود در 

       به دلیل محدودیت مطالعات انجام شده در حوزه تاثیر مشتري مداري بر خلاقیت و نـوآوري، بـه محققـین آتـی توصـیه

 می شود تحقیقات و مطالعات بیشتري در این رابطه انجام دهند.

  مشتري مداري را شناسایی کرده و طی مطالعـه پژوهشـی در شـرکت هـاي مختلـف،      توصیه می شود ابعاد و مؤلفه هاي

تاثیر هر یک از این مؤلفه را بر خلاقیت، نـوآوري و عملکـرد شـرکت بررسـی کـرده و نشـان دهنـد کـه کـدام مؤلفـه           

 تاثیرگذارتر است.

ست که به برخی از انها اشاره می ، با محدودیت ها و موانعی مواجه بوده اپژوهش هاحاضر نیز مانند بسیاري از  پژوهش

  شود:

 رشت بوده اند و از نظر اندازه شـرکت، تعـداد    یشهرك صنعت یديتول يشرکت ها یحاضر تمام یقتحق يجامعه آمار

  آنها وجود نداشته. ینب یو ... توازن یتکارکنان، سابقه فعال

 يمشـغله هـا   یـل بـه آنهـا بـه دل    یکـه دسترس ـ شرکت ها بودند  یراندهندگان به پرسشنامه ها در مطالعه حاضر، مد پاسخ 

  مشکل بود. یارکه دارند بس یفراوان

 و  یشـده اسـت و از بعـد مـال     یـري ) انـدازه گ يو نوآور يبهره ور یفیت،ک ي،(خدمت به مشتر یدشرکت از د عملکرد

  قرار نگرفته است. یريمورد توجه و اندازه گ یابیبازار
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Abstract 
The purpose of this study is to investigate the Effect of customer orientation on the 
performance of manufacturing firms with a focus on creativity and innovation in the 
Industrial city,s Manufacturing Firms in Rasht. This research method is descriptive - 
analytical, data collection methods are field, and tools for data collection are Standard 
questionnaire. To assess the validity of the questionnaire was used of content and 
confirmatory factor analysis, and Convergent and Discriminant Validity method, and 
Cronbach's alpha was used to assess its reliability. Study population are Senior 
managers of Industrial city,s Manufacturing Firms in Rasht, that 200 firms are active. 
The 124 corporate Senior managers were selected to answer the questionnaire whit use 
of convenient sampling. To analyze the data in this study Smart PLS software was used. 
Finally, Research hypotheses were tested using the Structural Equation Modeling, that 
all the hypotheses was approved. In other words, we can say that customer orientation 
have a positive and direct impact on the performance of Industrial city,s Manufacturing 
Firms in Rasht. as well as customer orientation through creativity and innovation has a 
positive and indirectly impact on the performance of Industrial city,s Manufacturing 
Firms in Rasht. 
Keywords 
Customer orientation, creativity, innovation, performance, Industrial city,s 
Manufacturing Firms in Rasht. 
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