
 

   محور  خدمات های سازمان مالی عملکرد  بر  نوآوری  و سازمانی یادگیری اثربخشی

 ( دی بیمه و  بانک)

 *1احرامی  مرضیه 

 

 

 

 چکیده: 

  محور  خدمات هایشرکت مالی  عملکرد  بر نوآوری و سازمانی  یادگیریمقاله حاضر با هدف مشخص نمودن نقش  

  محور  خدمات  های شرکت مالی عملکردوری بر  آباشد. به همین منظور نقش یادگیری سازمانی و نومی  (دی بیمه و بانک)

شرکت تولید کننده بعنوان حجم نمونه با استفاده    230جامعه مورد مطالعه با توجه به اطلاعات اخذ شده تعداد    بررسی شد.

دادهانتخاب شدند.    کوکرانازفرمول   بود.ابزار گردآوری  پرسشنامه  این پژوهش،  در  تعداد    ها  بین    227که  نامه  پرسش 

های گردآوری شده از طریق مدل سازی  پرسشنامه تکمیل عودت داده شد. داده 197توزیع که   محور  خدمات هایشرکت

دهد یادگیری سازمانی و  های پژوهش نشان میمورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتند. یافته  (20)آموس    معادلات ساختاری

   .ها تاثیر مثبت داردنواوری بر عملکرد مالی شرکت

 محور  خدمات هایشرکت ،مالی عملکرد  ،نوآوری ،سازمانی یادگیری  :واژگان کلیدی

 

 

 

 
 ( مسئول سندهینو) ، ایران. ارس  یعال آموزش موسسه ، یبازرگان  تی ریمد رشته ارشد کارشناس 1

 فصلنامه رویکردهای پژوهشی نو در علوم مدیریت 

 ،26شماره 

 ،ششمدوره 

 ، ششمسال  

 1401 تابستان 

 13-1صص 
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 13-1صص ، 1401 تابستان ، ششمسال  ،ششمدوره  ،26شماره 

 

 

 

 مقدمه

تئوریامروزه ارتباط مستقیم بین قابلیت های مبتنی بر منابع مورد تایید قرار گرفته و  های سازمانی و عملکرد، براساس 

گیرند که چگونه رضایت  هایی که به طور موفقیت آمیزی یاد میبنگاه تحقیقات مختلفی در این زمینه صورت گرفته است 

شوند به صرفه های  گردد و قادر میمصرف کنندگان را جلب کنند، به واسطه تجربیات انباشه خود، بقایشان تضمین می

 .  1( 212،  1985)پورتر، ناشی از مقیاس تولید دست یابند

زاریابی رابطه مند گشته و بکارگیری ابزاری مناسب، جهت حفظ و نگهداری  اهمیت فوق العاده مشتریان باعث ظهور با

(. همچنین در جهت حفظ مشتریان، نیاز است تا با آنان رابطه نزدیک و  144،  2،1998)الکساندر کلُگات  طلبد آنان را می

دارای کیفیت مناسب و بالا    قوی برقرار کرد تا نسبت به پایبندی وی اطمینان حاصل نمود. به همین علّت ،رابطه بایستی

 باشد.  

بالقوه می به طور  بینشی است که  و  دانش  بودن سازمان،  یادگیرنده  این اساس  میزان  بر  باشد.  تأثیرگذار  رفتار،  بر  تواند 

تواند به طور مستقیم باعث افزایش تولید  (نتیجه گرفتند که گرایش به یادگیری بیشتر، می1997)  3سینکلا و همکارانش 

(گرایش به یادگیری را در  2001)  4سایمون  .(52،  1389)حسن بیگی،  اطلاعات بازار و نیز افزایش انتشار اطلاعات شود

داند که نتایج آن در  سازمانی توسط افراد میسازمان، رشد بینش و تجدید ساخت دهی و بازنگری موفقیت آمیز مشکلات 

تواند به از بعد یادگیری، پیشرفتی نوین در دانش و بینش است که می شود.عوامل ساختاری و نتایج سازمان منعکس می

 .5(1995؛ نارور و ساتر، 2006)کروپ و همکاران، طور موثری بر رفتار تآثیر گذارد

و به عنوان ظرفیتی    بازار به جدید خدمات یا  محصول  ارائهنوآوری یعنی میزان    (2005)  6از نظر یوسوف و موهد.آریف 

های جدید در سازمان تعریف شده است. نوآوری ممکن است باعث انجام تحقیقات کارآمد  برای معرفی محصول یا ایده

قابلیت نوآوری به معنای بهبود    های گسترده جهت استفاده از منابع و نیز ایجاد محصولات جدید و متنوع گردد.و تلاش

جاد تکنولوژی جدید است. هدف اصلی سازمانها از نوآوری، به چنگ آوردن گوی سبقت  ها و تکنولوژی موجود و ایرویه

 (.  24،  1385)حمیدی زاده و همکاران،  از رقبا در کل صنعت است

 
1 . porter 

2 . alexanderclegat  

3 . sinkla 

4 . simon  
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   (ید  مهی خدمات محور )بانک و ب ی هاسازمان  یبر عملکرد مال ی و نوآور  یسازمان ی ری ادگی یاثربخش

 

های مورد  ترین سازهباشد. عملکرد سازمان یکی از مهمعملکرد مالی: متغیر وابسته در این پژوهش، عملکرد سازمانی می

های تجاری به حساب  مدیریتی است و بدون شک مهم ترین معیار سنجش موفقیت در شرکتهای  بحث در پژوهش

های عملکرد سازمان کدامند، هنوز توافق نظر کاملی در آید، ولی به طور کلی در خصوص این که متغیرها و شاخصمی

های  قسیم هستند. شاخصهای عملکرد سازمانی به دو دسته ذهنی و عینی قابل تبین صاحبنظران وجود ندارد شاخص

دادهعینی عملکرد، شاخص بر اساس  و  واقعی  به طور کاملاً  اندازه گیری میهایی هستند که  از جمله  های عینی  شود. 

های سودآوری نظیر: بازده دارایی ها، بازده حقوق صاحبان سهام،  توان به شاخصهای عینی عملکرد سازمانی میشاخص

 سهم و بازده سهام اشاره کرد. بازده سرمایه گذاری، سود هر  

 این در  .کنندتشریح می فعالیت سازی کمی فرایند  عنوان به  را عملکرد گیری اندازه همکارانش و نیلی راستا این در

این متغیر معیاری مناسب برای اطمینان    .است مرتبط عملکرد با فعالیت و است سازی کمی فرآیند گیری، اندازه تعریف،

باشد. این عامل به نوعی از مهم ترین  از دستیابی شرکت به هدف نهایی خود که همان بیشینه کردن ثروت مالکان است، می

)ابزری  راهکارهای پیش روی سهامداران برای ارزیابی عملکرد شرکت و به تبع آن تصمیم گیری صحیح اقتصادی است  

 (.  30،  1387وهمکاران،

 پژوهش پیشینه 

ایفا میقابلیت برای سازمان  رقابتی  ایجاد مزیت  در  نقش مهمی  سازمانی  قابلیتهای  این  از جمله  و  به ها میکند  توان 

  265نوآوری و یادگیری اشاره کرد. بدین منظور برای سنجش تاثیر نوآوری و یادگیری بر عملکرد شرکت پتروشیمی تبریز  

پرسش نامه برای تحلیل    255کارکنان رسمی با مدرک کارشناسی و بالاتر توزیع شده که از این تعداد  پرسش نامه بین  

می نشان  تحقیق  نتایج  است.  شده  داده  تشخیص  قابلیتمناسب  بین  عنوان  دهد  به  یادگیری  و  ،بازاریابی  نوآوری  های 

 های مکمل هم و عملکرد سازمانی رابطه معناداری وجود دارد.قابلیت

آقایی،سی )  د مجتبی میر  برزیان و وحیده شعبانی  قنبری  امیر  و  با  "(  1393وحید شعبانی  رتباط  ا  مدبربت  تاثیر  بررسی 

تواند از طریق برتری در در دنیای رقابتی امروز هیچ سازمانی نمی  "مشتری بر عملکرد کلی موسسات مالی استان تهران

از   را  در محصولات خود،خود  نوآوری  یا  خود  سازمانعملیات  و خواستهسایر  نیازها  اینکه  مگر  نماید  متمایز  های  ها 

های تحلیل رگرسون نرم افزار  ها با استفاده از تکنیکمشتریان خود را عمیقا درک کند .در این پژوهش تجزیه و تحلیل داده

spss  ر دوجنبه عملکرد انجام شد. نتیجه کلی پژوهش حاکی از آن است که مدیریت رابطه با مشتری بر عملکرد کلی د

 تاثیر مثبت و معناداری دارد. بازاریابی )وفاداری ،اعتماد،همکاری( و عملکرد مالی )بازده سرمایه گذاری و رشد فروش(
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، مطالعه موردی: کارکنان بانک های شهرستان ایوانغرب،  "بررسی رابطه اعتماد سازمانی و ارتقای روحیه نوآوری سازمانی  

فته های تحقیق نشان می دهد که اعتماد به سازمان، یا .1393منصوری، صادق رستمی، محسن عباسی، احسان عباسی، یوسف  

 مدیر و همکاران دارای رابطه مثبت و معناداری با نواوری سازمانی دارد. 

  .نشان دهنده تاثیر مثبت بین تولید مشترک2015الزویر،" در همکاری بین شرکتی  مدیریت نوآوری از طریق تولید مشترک 

و نوآوری است و همچنین ارتباطات مثبت بین سرمایه های اجتماعی  و تولید مشترک است که سرمایه های اجتماعی  

 )همدلی، همکاری، اعتماد( است.

رابطه یادگیری سازمانی، بهبود مستمرو اعتماد میان سازمانی با عملکرد سازمانی در شرکت های نمایندگی خدمات بیمه  

. نتایج تحقیق نشان می دهد که ارتباط معناداری  1393مود زمانیف میر علی سید نقوی، عارفه ربائی،  ،نادر مظلومی ، مح"ای

 میان یادگیری سازمانی، اعتماد میان سازمانی ، بهبود مستمر و عملکرد سازمانی وجود دارد.

 طرح پژوهش 

 برای  که شود­می محسوب علّی  تحقیقات نوع از روش حیث از  و کاربردی تحقیقات نوع از  هدف  لحاظ از  حاضر تحقیق

  .است شده استفاده پیمایشی  روش از  تحقیق، نظری مدل  در شده ارائه  متغیرهای  نیاز  مورد های ­داده گردآوری

 آماری  جامعه

 توجه با باشند­می تهران شهر در )شعبات بانک و بیمه دی (  خدمات محور  سازمانهای   کلیه شامل، تحقیق آماری جامعه

 شده  گرفته ر ظن  در آماری جامعه عنوان به  و بیمه ای شرکت دی  بانک  خدمات محور   سازمان  230 شده، اخذ  اطلاعات  به

 .است

  گیری نمونه روش

 برای روش ترین­اثربخش پرسشنامه .باشد­می پرسشنامه ،مقاله این های­داده گردآوری برای استفاده مورد روش

 داده گردآوری  برای  استفاده مورد روش  ترین ­متداول  و باشد ­می بزرگ  های ­نمونه از تجربی  های­داده آوری­جمع

 ( 1999، کلارک)شود­می محسوب

 ها تحلیل داده روش

 (SEM) ساختاری  معادلات سازی ­مدل  از مدل، های­فرضیه آزمون برای  و آموس از ها­داده اولیه تحلیل برای مقاله این در

 .است شده استفاده تائیدی  عاملی  تحلیل از گیری­بهره با

  پژوهش هایفرضیه

 :اصلی فرضیه
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   (ید  مهی خدمات محور )بانک و ب ی هاسازمان  یبر عملکرد مال ی و نوآور  یسازمان ی ری ادگی یاثربخش

 

 .میباشدخدمات محور   سازمان هایعملکرد مالی  یادگیری و نواوری در  نقش نمودن مشخص پژوهش این اصلی هدف

 :فرعی فرضیات

 خدمات محور تأثیر دارد.سازمان های قابلیت گرایش به یادگیری بر عملکرد مالی 

 تأثیر دارد.   خدمات محور هایسازمانقابلیت نوآوری بر کیفیت رابطه در 

 ها تحلیل داده

ی معادلات ساختاری ضروری است توزیع متغیرها از توزیع نرمال تبعیت  سازمدل با توجه به اینکه در تحلیل عاملی و  

اگر قدر مطلق  ها، نرمال بودن توزیع آنها مورد آزمون قرار گیرد.  ی متغیرها در تحلیلریکارگبهکنند، لذا لازم است قبل از  

توان نرمال بودن توزیع  می  کمتر باشد،   96/1از    اسمیرنوف  کولموگروف  zو یا قدر مطلق    2چولگی و کشیدگی کمتر از  

باشد ادعای نرمال بودن متغیر انتخابی    05/0داری«  بیشتر از  متغیر انتخابی را تشخیص داد؛ به نحوی که اگر »سطح معنی

از توزیع    اهدادهدهند که متغیرها در داخل سطح مورد پذیرش قرار دارد و  نشان می  Spssافزار  خروجی نرم   گردد.تأیید می

 باشند.  نرمال برخوردار می

 سال  30 از  کمتر  سنی  گروه  به  مربوط  درصد  64/56 با  مقدار  بیشترین  که  دهد ­می  نشان  گان  دهنده  پاسخ  سن  به  مربوط  نتایج 

 تا  31 بین  درصد  61/24 همچنین  .باشد ­می  سال  50 از  بیش  سنی  گروه  به  مربوط  درصد  52/3 با  مقدار  کمترین  و  باشد ­می 

 .دارند  سن  سال  50 تا  41 بین  درصد  23/15 و  سال  40

 تحصیلات  دارای  درصد  53/44 تر،  پایین  و  کاردانی  تحصیلات  دارای  گان  دهنده  پاسخ  درصد  53/19 تحصیلات،  خصوص  در 

 .باشند ­می  دکتری  تحصیلات  دارای  درصد  34/2 و  ارشد  کارشناسی  درصد  59/33 کارشناسی، 

 و مالی مدیر  سمت  گان  دهنده پاسخ  درصد 16/85 که دهد­می نشان آنها  سمت  براساس  گان دهنده  پاسخ  بندی­طبقه

 .داشتند عامل  مدیر  سمت گان  دهنده پاسخ از درصد 30/4 و بازرگانی مدیر سمت گان  دهنده پاسخ  درصد 55/10

عبارتند از: گرایش به یادگیری، قابلیت  گیری قرار گرفت که  عامل مجزا مورد اندازه  2قابلیت های سازمانی با استفاده از  

  2گویه برای اندازه گیری    8ها با تعدادی گویه مورد سنجش قرار گرفته است. در مجموع  نوآوری، هریک از این عامل 

قابلیت  )سازه  مذکور  اس عامل  گرفته  قرار  استفاده  مورد  سازمانی(  با    ت.های  یادگیری  به  گرایش  )  4عامل   شاخص 

G.L1تاG.L4 4امل قابلیت نوآوری با (، ع  ( شاخص G.N1 تاG.N4مورد سنجش قرار گرفته ) .اند 
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 های سازمانی های تایید شده و حذف شده قابلیت گویه

 وضعیت گویه  برچسب گویه  گویه اصلی  ردیف 

1 
اطلاعات جدید مربوط به حوزه کاری، به طور مؤثری شناسائی و تحصیل    دراین شعب 

 می شود. 
G.L1  حذف شد 

2 
تمامی کارکنان و رؤسا، نسبت به کسب مهارتهای علمی و عملی کوشا  شعب  در این  

 هستند. 
G.L2 تایید شد 

 تایید شد G.L3 ،در طول دوره کاری انجام می شود. شعب  برگزاری دوره های رسمی آموزش در این   3

 تایید شد G.L4 از روشهای موفق در صنعت،برای ارتقای سطح فعالیت ،تقلید می شود. شعب  در این   4

5 
به بازار معرفی  شعب  جدیدی است که    خدمات بخش مهمی از فروش سالانه،مربوط به  

 می کند. 
G.N1 تایید شد 

 تایید شد G.N2 بازار افزایش دهد. با ارائه محصولات جدید، توانسته سهم خود را در  شعب   6

 تایید شد G.N3 استفاده می نماید.   خدمات از رویه ها و تکنولوژی جدید و مدرن، برای تولید  شعب  این   7

 تایید شد G.N4 از توانائی های ذهنی افراد برای ایجاد یک فکر یا مفهوم جدید استفاده می کند. شعب   8

ها نیز محاسبه شده و عدم همپوشانی آنها  عامل در این مدل، ضروری است همبستگی بین این عامل  2با توجه به وجود 

عامل گرایش به یادگیری، قابلیت نوآوری همبسته شدند،    2مشخص گردد. با اجرای مدل اندازه گیری که در آن 

ها و روایی واگرای آنها  باشد و تک بعدی بودن عاملمی  85/0مشخص گردید که همبستگی بین عوامل مذکور کمتر از 

 گردد تائید می

نتایج تحلیل ت.  اس F.P3 تا F.P1 مدل عاملی عملکرد مالی با استفاده از سه شاخص اندازه گیری شد. این شاخص شامل

می  نشان  تائیدی  شاخصعامل  همه  برای  شده،  استاندارد  پارامتر  برآورد  که  معنی دهد  بطور  رضایت ها  بودند داری  بخش 

 (001/0 >p  .) های برازش مدل بهبود خوبی  همچنین نتایج شاخص   باشد. می   0/ 5ها بالاتر از  یعنی بارهای عاملی همه شاخص

 کند.اسب مدل به داده حکایت می دهند و از برازش من را نشان می

 های تایید شده و حذف شده متغیر عملکرد مالی گویه

 وضعیت گویه  برچسب گویه  گویه اصلی  ردیف 

1 
در مقایسه با متوسط صنعت طی سه سال گذشته از رشد فروش مناسبی   شعب بانک و بیمه دی

 برخوردار بوده است.  
F.P1 تایید شد 
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2 
در مقایسه با متوسط صنعت طی سه سال گذشته از سودآوری مناسبی  شعب بانک و بیمه دی

 برخوردار بوده است. 
F.P2 تایید شد 

3 
سه سال گذشته از بازده دارایی مناسبی در مقایسه با متوسط صنعت طی  شعب بانک و بیمه دی

 برخوردار بوده است. 
F.P3 تایید شد 

 دارد.  ریتأث  خدمات محور سازمان هایعملکرد مالی    بر یریادگیبه   شی گرا تی قابلفرضیه اول : 

توان نتیجه گرفت  باشد. می( میp=0/000) 0/ 05کوچکتر از   p تحقیق نیز با توجه به اینکه ضریب   اول در مورد فرضیه  

مالی  عملکرد  باشد. یعنی قابلیت گرایش به یادگیری تأثیر مثبتی بر  درصد مورد تائید می  99با سطح اطمینان    2Hفرضیه  

توان نتیجه گرفت که این تاثیر  می ( β=266/0دارد. همچنین از مقدار ضریب استاندارد شده ) خدمات محور سازمان های

به عبارتی مثبت می به یادگیری،  با    باشد.  افزایش  نیز     خدمات محور   سازمان هایعملکرد مالی  افزایش قابلیت گرایش 

 خواهد یافت. 

 تأثیر دارد. خدمات محور سازمان هایعملکرد مالی  قابلیت نوآوری بر فرضیه دوم : 

خدمات    سازمان هایعملکرد مالی    ،  قابلیت نوآوریتوان بیان کرد که با افزایش  نیز می  3Hهمچنین در خصوص فرضیه  

باشد. با توجه به اینکه ضریب  ( مورد تایید میp=0/000درصد ) 99یابد و این فرضیه با سطح اطمینان  افزایش می محور

  خدمات محور   سازمان هایعملکرد مالی  بر    قابلیت نوآوریتوان نتیجه گرفت  باشد میمثبت می(  β=22/0استاندارد شده )

 دارد. تأثیر مثبت 

 گیری نتیجه

توان نتیجه گرفت  باشد. می( میp=0/000)  0/ 05کوچکتر از    pتحقیق نیز با توجه به اینکه ضریب    اولدر مورد فرضیه  

عملکرد مالی  باشد. یعنی قابلیت گرایش به یادگیری تأثیر مثبتی بر  درصد مورد تائید می  99با سطح اطمینان    2Hفرضیه  

توان نتیجه گرفت که این تاثیر  می ( β=266/0دارد. همچنین از مقدار ضریب استاندارد شده ) خدمات محور سازمان های

خواهد  حور افزایش  خدمات م   سازمان هایعملکرد مالی  با افزایش قابلیت گرایش به یادگیری،    باشد. به عبارتیمثبت می

های )قربانعلی آقا احمدی، سنبله ردایی، نادر مظلومی، محمود زمانی، میر علی سید نقوی، عارفه  این فرضیه با یافته یافت.

 ربایی، الزویر(مطابقت دارد.

 تأثیر دارد. سازمان های خدمات محورعملکرد مالی قابلیت نوآوری بر 

خدمات    سازمان هایعملکرد مالی  ،  قابلیت نوآوریتوان بیان کرد که با افزایش  نیز می   H2همچنین در خصوص فرضیه  

باشد. با توجه به اینکه ضریب  ( مورد تایید میp=0/000درصد ) 99یابد و این فرضیه با سطح اطمینان  افزایش می رمحو

خدمات محور    سازمان هایعملکرد مالی  بر    قابلیت نوآوریتوان نتیجه گرفت  باشد میمثبت می(  β=22/0استاندارد شده )
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این فرضیه بایافته های) احسان عباسی، یوسف منصوری، صادق رستمی، محسن عباسی،میرهادی موذن    تأثیر مثبت دارد.

 مشیری، نرجس حق پرست کنارسری،الزویر (مطابقت دارد.

 :پیشنهادات  

  زمانی   فواصل   در  آینده  تحقیقات   تا   شود   می  پیشنهاد  گرفته،  صورت  خاص   زمانی  مقطع  در  حاضر   تحقیق   که  آنجایی  از

 .گردد مقایسه  هم با مختلف   های-زمان در آن نتایج  همچنین و گردیده حاصل بهتری نتایج تا  شده   انجام مختلفی

و این احتمال وجود   مورد آزمایش قرار گرفت  )بانک و بیمه دی (  خدمات محورسازمانهای  فقط در حوزه  پژوهش حاضر  

  دارد با اجرای این مدل در صنایع دیگر نتایج متفاوتی حاصل شود.

 توان ارتباط هریک از متغیرهای مربوطه را بارضایت، وفاداری شرکت هامورد ارزیابی قرار داد. در تحقیقات بعدی می
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The effectiveness of organizational learning and innovation on the financial 

performance of service-oriented organizations (Dey banks and insurance 

companies) 

 

Marziyeh Ahrami1 
 
 

 

Abstract 

This article aims to determine the role of organizational learning and innovation on the financial 

performance of service-oriented companies (banks and insurance). For this purpose, the role of 

organizational learning and innovation on the financial performance of service-oriented companies 

was investigated. According to the obtained information, 230 manufacturing companies were 

selected as the sample size using Cochran's formula. The data collection tool in this research was 

a questionnaire. Of which 227 questionnaires were returned among distribution service oriented 

companies, of which 197 completed questionnaires were returned. The collected data were 

analyzed through structural equation modeling (Amos 20). The findings of the research show that 

organizational learning and innovation have a positive effect on the financial performance of 

companies. 

Keywords: organizational learning, innovation, financial performance, service-oriented 

companies 
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