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   :چكيده
  ي مشتر  يهاي استراتژ  ريتأث  زانيم  يمطالعه با هدف بررس  نيا

  ت يريمد  يگريانجي با نقش م  سازمان  يبر عملكرد مال  يمدار
انسان ظرف  يتيحما  ي منابع  شهردار  ينوآور  ت يو   يكاركنان 

ا است.  شده  انجام  هدف    نيبندرعباس  لحاظ  از  پژوهش 
ماه  يكاربرد لحاظ  از  توص  تيو  اجرا،    ي شيمايپ -يفيو شكل 
آماراست جامعه  شهردار  ق يتحق  نيا  ي.  كاركنان    ي شامل 

 ٨٦  متشكل از    يانمونه   ان،يم  نيكه از ا  باشد،يبندرعباس م
ا در  است.  شده  انتخاب  مورگان  جدول  از  استفاده  با    ن ينفر 

برا فرض  يآورجمع   يمطالعه  آزمون  جهت  از   اتياطلاعات 
است.  د  استاندار  يهاپرسشنامه شده  آزمون جهت  استفاده 

تكن  اتيفرض ساختار  يسازمدل  كياز  نرم  يمعادلات  افزار و 
Smart Pls  ا  ج ياستفاده شده است. نتا از    ليتحل  نيحاصل 

استراتژ كه  داد  مال  يمدار  يمشتر  يهاي نشان  عملكرد    ي بر 
  ت يريبر مد  يمدار  يمشتر  ي هاي راتژدارد. است  يمعنادار  ريتأث

انسان    ي هاي دارد.استراتژ  يمعنادار  ريتأث  يتيحما  يمنابع 
دارد.    يمعنادار  ريكاركنان تأث  ينوآور  ت يبر ظرف  يمدار  يمشتر

  ر يسازمان  تأث  ي بر عملكرد مال  ي تيحما  ي منابع انسان  تيريمد
 يمعنادار  ريسازمان  تأث  يبر عملكرد مال  ينوآور  تيدارد. ظرف

  .دارد
استراتژيديكل  كلمات عملكرد    ،يمدار  يمشتر  يهاي : 

  ينوآور تيظرف ،يتيحما ي منابع انسان تيري،مد ي مال
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Abstract: 
This study was conducted with the aim of 
investigating the impact of customer-oriented 
strategies on the organization's financial 
performance with the mediating role of supportive 
human resource management and innovation 
capacity of Bandar Abbas municipality 
employees. This research is applied in terms of 
purpose and descriptive-survey in terms of the 
nature and form of implementation. The statistical 
population of this research includes Bandar Abbas 
municipality employees, from which a sample of 
86 people was selected using Morgan's table. In 
this study, standard questionnaires were used to 
collect information to test hypotheses. Structural 
equation modeling technique and Smart Pls 
software have been used to test the hypotheses. 
The results of this analysis showed that customer-
oriented strategies have a significant effect on 
financialperformance.Customer-oriented  
strategies have a significant effect on the 
management of supportive human resources. 
Customer-oriented strategies have a significant 
effect on the innovation capacity of employees. 
Supportive human resource management has an 
impact on the organization's financial 
performance. Innovation capacity has a significant 
impact on the organization's financial 
performance. 
Keywordscustomer-orientedstrategies,  
financial performance, supportive human 
resource management, innovation capacity 
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   مقدمه. ١

امروزي،   پيچيده  محيط  بقا    سازمان  در  به  قادر  هايي 
هستند كه از گردونه رقابت جا نمانند و خود را با شرايط  
متغير و پوياي بازار رقابتي همگام كنند. در اين راستا يكي  

در طول زمان، بهبود   سازمان ها از مهمترين اهداف تمامي
افزايش  و  مهم  اين  براي  است.  بوده  عملكردشان  مستمر 

ينان از ارائه مطلوب كالا  كارايي و اثربخشي سازمان و اطم
و خدمات به مشتريان و كسب رضايت آنان، توانايي ايجاد  
ارتباط با مشتريان و توسل به استراتژي هاي بازاريابي و  
توجه  قابل  موضوعات  از  يكي  آن  هاي  قابليت 

جمله  مدار   يمشتر  ياستراتژ.  )١٤٠١(مجاور،است از  ي 
بازاريابي،   هاي  و   شوديم  فيتعراستراتژي  ادر    ن ياقع 

ها تلاشهدف  با    سازمان  كردن    ي سازمان  يهاهماهنگ 
درك كرده  شناسايي و     انيمشتر  يازهاي ، نانيخود با مشتر
  جهت   ).٢،٨١٢٠يو سوبرامون  ائوي (لدهنديم  تيو به آن اهم

در    ي اطلاعات  ازمند يها همواره نمهم سازمان  نيبه ا  دنيرس
خواسته   نهيزم و  تا    انيمشتر  يهاانتظارات  هستند  خود 

(شاه  ندينما  نيبرتر از رقبا تأم  ي را به شكل  ازها ي ن  نيبتوانند ا
صفو  يعل افشار  فرآ ١٣٩٤  ،يو  رضا  ندي).    يتمنديجلب 

 ،يمشتر  يجذب و نگهدار  ،يوفادار كردن مشتر  ان،يمشتر
 ،يمشتر  نانيجلب اطم ،يشناخت و جذب و حفظ مشتر

 ي مدار  يمشتر  يرا  به طور كل  يمشتر   ياحترام و نگهدار
كسب    يواحدهامديران  ).  ٣،٢٠١٥(ترهو و همكاران    نديگو

كار مح  يو  در  فعال  يهاط يكه  با    كنند،يم  تيپرتلاطم 
و تقاضاها    انيمشتر  حاتيو ترج  ازهايدر ن  عيسر  راتييتغ

ن آن   ينيبشيپ   يهايازمنديو  روبهنشده  مها  .  شونديرو 
دلآن  نينابراب به  ن  ليها  حال   ازهايوجود  در  انتظارات  و 

را     يجهان  راتييبه همراه شدن با تغ  ازين  ان،يتكامل مشتر
سلا  اساس  مشتر  قيبر  خواسته  م  يو    كنند ياحساس 

كوه  ي(جاورسك كه    ).٢٠٢١  ،٤ليو  گفت  توان  مي  لذا 
انسان  مديران   الگوها  يكيعنوان  ه  ب  يمنابع  كه    يياز 

  ير ها تأثسازمان  ييوري و كارابهره  ش يافزا  ي بر رو  تواند يم
د، اگر در منابع  ندر سازمان دار  يبگذارد نقش مهم  ييبسزا

وجود داشته باشد، به    يريانعطاف پذ  ي هر سازمان  يسانان
خدمات ارائه    تيفيك  شي انتظار، افزا  توانيهمان نسبت م
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  ك يشت(نبلندمدت را انتظار دا  ي زمان  يهاشده را در بازه
منابع    ت يريمد  كي). حال صرفاً  ١٣٩٨منش و همكاران،

با   باشد، ينم  ي كاف  يانسان منابع    ت يريمد  تيحما  د يلذا 
 جه ي.  در نترديبه خود گ  ييشود و شكل اجرا  انيع   يانسان

داين  توانيم از  كه  داشت  اذعان  از   ياريبس  دگاه يگونه 
مد خبرگان  و  انسان  تيريدانشمندان  از    يكي  يمنابع 

 يزيرو برنامه  تيريعناصر سازمان است كه مد  نيتريديكل
موفق در  آن  مال   تيدرست  عملكرد  سازمان    يو  مناسب 

بسزا (ر  يينقش  ش  ياربطان  وشندلدارد    ، ي ناغان  يروانيو 
هاي در عرصه تجارت موفق خواهند بود   سازمان).  ١٣٩٤

كه بتوانند رضايت مشتريان خود را تامين كنند و در تلاش  
حفظ   را  سازماني  دارايي  مهم  منبع  اين  كه  باشند 

  ).١٤٠١و همكاران، مژدكانلو(كنند
كه   ا آنجا  مهم  ي كيز  مالاز  مسائل  ها،  شركت  ي ترين 

آن اندازه عملكرد  مگيري  عملكرد  گيري  اندازه  باشديها 
از   ماتياز تصم  ياريبس  ه پاي  كه  جا   آن  ازها  شركت  ي مال

 ي، داراباشديدر داخل و خارج از شركت م  گيرييمتصم
تصم  تياهم سرما  گيرييماست.  به  ،  هايگذار  هيمربوط 
نماشركت  هيسرما  شيافزا رابطه  بس  ي ندگيها،  از   ياريو 

اندازه  يمبتن  يهمگ   گر،يد  يماتتصم عملكرد بر  گيري 
 نيبه ا  يابي). اما دست١٣٩٩،پور و همكاران يعياست(شف

تنها به  سازمان  يي هدف  حفظ  امروزجهت    ي كاف  يهاي 
از محمد  رايز  ستين نقل  در    عيسر  راتييتغوجود     يبه 

افزاو كوتاه  طيمح و  عمر محصولات    ش يتر شدن چرخه 
است كه سازمان باعث شده  برارقابت  در   يماندگار  يها 

راه  طيمح دنبال  چن  ديجد  يهاحل به  در    نيباشند. 
حما  يطيشرا نقش  به  انسان  يتيتوجه  و    ي منابع 

تا خود   كندمي  كمكها  محور به آن   يهاي مشتراستراتژي 
  ي انطباق داده و در صحنه رقابت باق   يطيمح  راتييغرا با ت

(محمد حما١٣٩٨  ،يبمانند  كلمه  واقع  در    ييجا  تي). 
 يتكرار  گري د  ها يو نظرات و كارآمد  هادهيكاربرد دارد كه ا

ن  ستين  يشگيو هم قرار  شود.    يقبل  هيرو  ستيو  دنبال 
نوآوري   يهاتينو و تازه بودن در قالب ظرف  ن يا  ن،يبنابرا

پ  مينمود  ظرفكنديدا  توانانشان  ،نوآوري  ت ي.    يي دهنده 
و جلوتر از رقباست(بلو و همكاران  يبنگاه در نوآوري دائم

  ي تيهاي چند مل، نه تنها شركت  طيشرا  ني).در ا٥،٢٠١٦
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 توانديهاي كوچك و متوسط و افراد مبزرگ ، بلكه شركت 
  كيظهور    يها براو فرصت   ي جهان  انيجر  نياز گسترش ا

(آد كنند  استفاده  خلاق  و    ياقتصاد  واسكولوسا 
.قابل  ٦،٢٠١٩همكاران  واقع    تي)  در  از    يك ينوآوري 

  سازد يها را قادر مسازمان  كه    است  هايي ياييترين پومهم
  ن يب  ،ي رقابت در سطح مل  هاييتاز مز  يي كه به سطح بالا

بازارها  يدسترس  يهافرصت  جادي،ا  يالملل و    دي جد  يبه 
افزا  ياصل  ريمتغ  كي سازمان  شيدر  دست    يعملكرد 
حال با توجه به اهميت نقش   )  ١٢٠٢،  ٧ژانگ(اهان و  ابندي

هر فعاليت اجتماعي و هر  بيان كرد كه     توانيمشهرداري  
يك   به  نياز  خود  اهداف  به  رسيدن  براي  گروهي  كار 
مديريت سازمان يافته دارد كه بتواند تمام اجزاي فعاليت  

ها يك نظم منسجم بدهد. در غير  را هماهنگ كند و به آن
و بي نظمي    افتد يم  ريرسيدن به اهداف به تأخاين صورت  

م  نيز خود كه  شوديبر فعاليت جامعه حاكم  حال شهر   .
زندگي بشري است،    يها جلوه  نيترو متنوع  نيتردهيچيپ 

برنامه يك  به  و    يزيرنياز  مسائل  با  مقابله  براي  منسجم 
تعيين شده نيازمند يك    يهامشكلات را دارد. اين برنامه

سازما برنامهمديريت  بتواند  كه  است.  يافته  براي ن  ريزي 
استراتژي مديريت  آينده و اداره كنوني شهر را كند، به نام

انساني   م  منابع  عبدالملكي،  (شوديتلقي  پناه  يزدان 
دستخوش   ليشهر بندرعباس به دل  امروزه)  ١٣٩٢انيس،

تغ افراد   ر،يچشمگ  راتييبودن  نظرات  است  توانسته 
جلب   ينوع شهرساز  لي كارشناس را به دل  ريكارشناس و غ 

و    يمهم در جنبه مال  نيكنند؛ كه ا  نيكند و آن را تحس 
. حال با توجه به رسديروشن به نظر م   اريآن بس  يدرآمد
مال  تيموفق ا  يشهردار  يعملكرد  وجود  و    نيبندرعباس 

با توجه به موضوع پژوهش حاضر، سؤال   نيادعاها و همچن
بر    يمداري هاي مشتراستراتژي  ريكه تأث  د يآيبه وجود م 

مال شهردار  ي عملكرد  به    يسازمان  توجه  با  بندرعباس 
  ت يو ظرف  ي تيحما  يابع انسانمن  تيريمد  يانجيم  يهانقش

  باشد؟ ينوآوري چگونه م
 
    پيشينه پژوهش. ٢

  پيشينه داخلي  .١.٢
اين  ) بيان كرده اند كه  ١٤٠١و همكاران(  اصغري صارم 

روش   نظر  از  و  كاربردي  نوع  از  هدف  لحاظ  از  تحقيق 
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است. جامعه  گردآوري داده ها، توصيفي از نوع پيمايشي  
اين پژوهش شامل كاركنان شركت رادياتور ايران   آماري 

نفر است نتايج نشان داد كه قابليت مديريت  ٣٥٠به تعداد  
هر دو در روابط بين مشتري  قابليت نوآوري منابع انساني و

رادياتور ايران نقش ميانجي  شركت   عملكرد مالي مداري و
  تاثيرگذار دارند.  

 قياند كه هدف از تحقكرده  اني) ب١٤٠٠جاهد و همكاران(
شركت  يمدار  يمشتر  ر يتأث  يبررس" عملكرد  هاي  بر 

خلاق  يديتول بر  تأكيد  ن   تيبا  شركتو  در  هاي  وآوري 
صنعت  يديتول رشت  يشهرك  در  باشديم  "شهرستان   .
مدلسا   تينها روش  از  استفاده  ساختار  زيبا    يمعادلات 

تمام  قيتحق  يهاه يفرض كه  گرفتند  قرار  آزمون    ي مورد 
گفت    توانيم  يقرار گرفتند. به عبارت دييمورد تأ  هاه يفرض

شركت  يمدار  يمشتر عملكرد  تولبر  شهرك    ي ديهاي 
تأث  يصنعت رشت  مستق  ريشهرستان  و  دارد.   ميمثبت 
و نوآوري    تيخلاق  قياز طر  يمدار  يمشترنتايج    نيهمچن

شهرستان    يشهرك صنعت  يديهاي تولبر عملكرد شركت
 دارد. ميرمستقيمثبت و غ  ريرشت تأث

همكاران(  يرنجبر بررس١٣٩٩و  به    ت يريمد  ريتأث  ي) 
انسان  كياستراتژ مال  يمنابع  عملكرد  ها  شركت  يبر 

بپرداخته  و  عناكرده  انياند  با  كه   مؤلفه  تياند    يهابه 
پ   تيموفق شركتسازمان  يبرا  شرفتيو  و  توجه ها  ها، 

به    ريتأث  ي منابع انسان  كي استراتژ  ت يريمد  ف يخاص بر وظا
  ع يكنترل تمام منابع از جم  نكهيما اك  داشتخواهد    ييسزا

سازمان خواهد نمود. هدف    بيرا نص  ي رقابت  تيجهات مز
بررس فوق،  منابع    كياستراتژ  تيري مد  يرابطه  يپژوهش 

مال  يانسان عملكرد  ن  ي و  ما  كه  است  ا  زيشركت    ن يدر 
 يتا رابطه   ميبر آن  يامطالعه كتابخانه  كيپژوهش در بستر  

مال  يانسان   بعمنا  كياستراتژ  تيريمد عملكرد  با    ي را 
 . ميقرار ده يو بررس يها مورد واكاوشركت

  
  ي خارج نه يش يپ ٢.٢

اند كه هدف  كرده  اني) ب ٢٠٢١(٨و همكاران    يچ  ن ي  يل
  ندينوآوري محصول و فرآ  يانقش واسطه  يما بررس  قيتحق
پ  مال   يخارج  يجستجو  ياستراتژ  وند يدر  عملكرد    ي و 

صناشركت در  تأث  ي نديفرآ  ع يها  و  دانش    ر ياست  منابع 
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خصوص  يعموم مال  يو  عملكرد  با  شركت  يبر   . است  ها 
 ١٥٨و    ينديفرا  عيدر صنا  يورشركت سنگاپ   ١٠٢مطالعه  

نتا   گر يد  يديتول  ع يشركت در صنا ما    جي،  سطح شركت 
پژوهش نشان داده است  ج يكرد.نتا د ييرا تأ ها هيهمه فرض

عملكرد مثبت عملكرد   قي رابطه عم  يكه   ، ما به طور تجرب
اما    ميكنيبرقرار م  ينديهاي فرارا در شركت  ي مال  قيعم

كه رابطه با    ميشد  متوجهما    يديهاي تولشركت  ريدر سا
فرآ فرآ  يندهايواسطه  و  محصول    جاد يا  ند ينوآوري 

مقاله ، ما روابط    ني) در ا٢٠٢١(٩و همكاران    مونتو  .شوديم
ها و عملكرد  نوآوري   نيا  راتينوآوري ، تأث  ي هاتلاش  نيب

برزشركت  ي مال تجز  ي ليهاي  تحل  هيرا  ما  ميكنيم   ليو   .
به   مينوآوري به طور مستق  ي هاكه تلاش  ميكنيفرض م

  ي ذات  تيعدم قطع  لي. به دلشودينم  ليتبد  يعملكرد مال
چن  وآورانهن  يهاپروژه آنكه   ديبا   يي هاتلاش  ني،  از  قبل 

  ا ي  جيشركت كمك كنند ، به نتا  يبتوانند به عملكرد مال
كه    دهدينشان م   جينتا  .مؤثر نوآوري منجر شود  راتيتأث

زمتلاش در  تأث  نهيها  احتمالاً  ا  يراتينوآوري    جاد يرا 
عملكرد    يلزوماً به معنا  راتيتأث  نيحال ، ا  ني. با اكند يم

مطالعه مشاركت در بحث    ن ي. هدف از استين  ي بهتر مال
 كي  نهينوآوري در سطح شركت در زم  راتيدر مورد تأث

ز  ، است  بزرگ  توسعه  حال  در    ي تجرب  جينتا  رايكشور 
) در  ٢٠٢٠(١٠و همكاران    سانگ   شده است.  وطمخل  اتيادب

  يهاهيرو  ،يجمع  يصدا  يهاسميمكان"با عنوان    يامقاله
انسان   تيريمد هاي  در شركت  ي و عملكرد سازمان  يمنابع 
ادبكرده  انيب  "ايتاليا  يديتول صدا  اتياند  مورد    يدر 

انسان  ا يكارمند    دهه   ي منابع  به  به    يهانسبت  گذشته 
  ل يو تحل  هيمقاله با هدف تجز  ن ياست. اشدت رشد كرده

  يصدا  ي عنيكارمند (  يصدا   يهاسميچگونه مكان  كه  نيا
صدا  هياتحاد بهرهيميت  يو    ر يتأث  يسازمان   يور)بر 

ا  گذارنديم متفاوت هستند كه    يروابط زمان  نيو چگونه 
در ترك  يهاسميمكان   ت يريمد  يهاوهيش  گريبا د   بيصدا 

  ر،ي(به عنوان مثال حقوق متغ  شوند ياتخاذ م   ي منابع انسان
 ليو تحل  هيعملكرد و انجام چند كار). تجز  يابيآموزش، ارز

  ك يمنطبق با    ييايتاليا   يديشركت تول  ٢٢٣ز  ا  يانمونه 
خارج  گاهيپا تعا  ي )حاوaida(   يداده  ورقه    دل اطلاعات 

 ي روين  يوربا بهره  يارتباط مثبت  هياتحاد  يكه صدا  افتيدر
 يرابطه معنادار  چيه  يميت  يكه صدا  ي كار دارد، در حال

بهره نم  يروين  يوربا  ادهديكار نشان  بر  هم    ن،ي. علاوه 
را در رابطه    ي اثرات اعتدال مهم  ي ميت  يو هم صدا  هياتحاد

 . دارند ي منابع انسان تيريبا عملكرد مد 

  
 ي پژوهش هاهيفرض. ٣

 ي اصل  هيفرض

هاي مشتري مداري بر عملكرد مالي سازمان  با  استراتژي 
م و    يگريانجي نقش  حمايتي  انساني  منابع  مديريت 

 دارد  ريظرفيت نوآوري تأث

   يفرع   هيفرض

عملكرد مالي  استراتژي  .١ بر  مشتري مداري  هاي 
 دارد.  ريتأث

هاي مشتري مداري بر مديريت منابع  استراتژي  .٢
 دارد.  ريانساني حمايتي تأث

هاي مشتري مداري بر ظرفيت نوآوري   استراتژي  .٣
 دارد. ريكاركنان تأث

منابع انساني حمايتي بر عملكرد مالي    مديريت .۴
 دارد.  ريسازمان  تأث

 رينوآوري بر عملكرد مالي سازمان  تأث  ظرفيت .۵
 دارد.

  
  مدل مفهومي پژوهش . ٤
  
  
 
  
  

 ).١١،٢٠١٩و همكاران   يپژوهش(اقبال چادهر يمدل مفهوم١شكل 

 
9 Muntu 10  Song & et  

11Iqbal   

عملكرد مالي  ي مشتري هاياستراتژ

وري آظرفيت نو

مديريت منابع انساني 
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 روش شناسي پژوهش . ٥

مي روش   همبستگي  نوع  از  و  توصيفي    باشد. پژوهش 
ابزارهاي مورد استفاده در اين پرسشنامه استاندارد است 

كه از روايي و پايايي لازم برخوردار است كه به شرح زير  
  گزارش شده است.  ١در جدول

  
  . پايايي آلفاي كرونباخ متغيرها١جدول 

  هاي مورد پژوهش  متغير  آلفاي كرونباخ 
 ي مدار يمشتر ٠.٨٧٠

  يتيحما  يمنابع انسان  ياستراتژ ٠.٧٠٥

  ينوآور ٠.٧٧٣

  يمال عملكرد ٠.٩٠١

  

با توجه به اينكه ميزان آلفاي كرونباخ گويه هاي پژوهش  
تاييد شده است در نتيجه مي توان گفت پرسشنامه اين  

  برخوردار است.پژوهش از روايي و پايايي لازم 
  
 يافته هاي پژوهش . ٦

توان هاي آماري مورد استفاده در اين پژوهش را ميروش
هاي آماري  هاي آماري استنباطي و روشبه دو دسته روش

بررسي و توصيف ويژگي براي  هاي  توصيفي تقسيم كرد. 
هاي آمار توصيفي استفاده  از روش  دهندگان پاسخعمومي  

هاي آماري استنباطي مورد استفاده نيز  شده است. روش
براي    قيدر اين تحق  .اندشدهاختصار توضيح داده    در زير به

و براي آزمون   smart pls١٣.٢٨از    ها دادهتحليل اوليه  
شده  استفاده  يخط وني، از مدل رگرستحقيق يهاه يفرض
  .است

  آمار توصيفي  .١.٦
  . آمار توصيفي ٢جدول  

 ي تجمع يدرصدفراوان  ي تجمع ي فراوان  ي درصد فراوان  ي فراوان   نمونه   

  جنسيت
٦/٣٢ ٢٨ ٦.٣٢ ٢٨ زن   

٤/٦٧ ٥٨ مرد  ٠/١٠٠ ٥٨  

  سطح تحصيلات 

٣/٢ ٢ دكتري  ٣/٢ ٢  

٤/٣٨ ٣٣ ليسانس  فوق  ٧/٤٠ ٣٥  

٩/٣٤ ٣٠ ليسانس   ٦/٧٥ ٦٥  

٥/١٠ ٩ فوق ديپلم   ٨٦ ٧٤ 

١/٨ ٧ ديپلم  ٢/٩٤ ٨١  
٨/٥ ٥ زير ديپلم   ١٠٠ ٨٦ 

  شرايط سني
سال  ٣٥-٣٠  ٩/٢٠ ١٨  ٩/٢٠ ١٨  

سال  ٤٠-٣٥  ٥/٣٩ ٣٤  ١/٦٠ ٥٢  

سال به بالا  ٤٠  ٤٣  ٥/٣٩  ١٠٠/٠ ٨٦ 

  
  هاآزمون نرمال بودن داده . ٦.٢

دادهبه بودن  نرمال  آزمون  چولگمنظور  كش  ي ها    ي دگيو 
مداده آزمون  چولگشوديها  تقارن    ياريمع   ي.  عدم    اياز 

كاملاً متقارن    عيتوز  كي   ي. براباشديم  عيتقارن تابع توز

برا  يچولگ و  كش  عيتوز  كي  يصفر  با  به    ي دگينامتقارن 
نامتقارن    عيتوز  يمثبت و برا  يبالاتر چولگ  ريسمت مقاد

  ي منف  ي تر مقدار چولگكوچك  ريبه سمت مقاد  ي دگيكش  ا ب
ارتفاع    ي دگياست. كش دهنده  به  تاس  عيتوز  ك ينشان   .
در نقطه   يمنحن  ياز بلند  ياري مع  يدگ يكش  گريعبارت د

 ٣نرمال برابر    عيتوز  يبرا  يدگياست و مقدار كش  مميماكز
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كشباشديم توز  يعنيمثبت    يدگ ي.  از    عيقله  نظر  مورد 
بودن    تر نيينشانه پا  يمنف   ي دگيو كش  الاترنرمال ب  عيتوز

توز از  برا  عيقله  است.  توز  ينرمال  در  كه    t  عيمثال 

بيانگر اين است است كه دادها غير نرمال  ها  داده  يپراكندگ
لذا   كش  ي چولگ  يبررس  ج ينتا  است  در  داده  يدگ يو  ها 

  )ارائه شده است.٣جدول (
  

  ها. آزمون نرمال بودن داده٣جدول 

  
  

  آمار استنباطي  .٢.٧
اجرا گرديد تا    Smart Plsافزار  ابتدا مدل پژوهش در نرم

بتوان در قالب قوانين آمار استنباطي به كشف الگوها در  
نمونه و تعميم آن به جامعه پرداخت. الگوهاي كشف شده  

بيروني( قالب  در  حاضر  پژوهش  نمونه  ي)  ريگاندازهدر 
ارائه مي گردد. البته با توجه به ماهيت  دروني(ساختاري) 

گردد  ر اجرا ميافزاكوواريانس محور تنها يك مدل در نرم
و متغيرهاي مكنون    سؤالاتو محقق بايد يكبار روابط بين  

را در قالب مدل دروني به سنجش گذارد. بنابراين  در اين  
قسمت از پژوهش ابتدا به آزمون مدل بيروني كه به بررسي  

و يكبار نيز به آزمون    ميپردازيمپايايي و روايي سازه است  
ر آمده از ادبيات پژوهش  در قالب مدل دروني ب  فرضيه ها

  . ميپردازيم
  
  

  
  استاندارد  بي ضر ن يدر حالت تخم يرون يب  ه يمدل اول ريتصو .٢شكل

  
  ي مدل بيروني  هاآزمون .٣.٧

  حداكثر 
  ي چولگ  يدگيكش  حداقل 

  پژوهش  يرهايمتغ  تعداد

١٢٢/٠ ٣ ١٣  ٢٨٢/٠   ي مدار يمشتر ٨٦ 
٢٦٧/٠٣ ٥ ١٥ -  ٣٨٧/٠   يتيحما  يمنابع انسان  ياستراتژ ٨٦ 

٤٧٦/٠ ٤ ١٥  ٥١٨/٠   ينوآور ٨٦ 

٤٩٩/٤ ٨ ٣٥  ٤٢٧/٠   يمال عملكرد ٨٦ 



  ١٢تا  ١فحات ص،  ١٤٠١، ١سال اول، شماره 
  پژوهشنامه علم مديريت در صنعت 

 

- ٧  - 

 

ي بارهاي عاملي در مدل مربوط به بارهاي  مشاهدهپس از  
از   شوديمعاملي ملاحظه   بالاتر  بارعاملي  ها  سوال  همه 

  شده است.   دييتأ بنابراين اين قسمت پژوهش    را دارند    ٠.٤
  

  گيري پژوهش هاي اندازهبررسي برازش مدل .٤.٧
  روايي واگرا .١.٤.٧
شاخص توسط سه آلفاي كرونباخ و پايايي تركيبي   پايايي

 گيرد. قرار مي سنجش موردو پايايي اشتراكي 

ها در روش حداقل مربعات  مطابق با الگوريتم تحليل داده 
)، اكنون نوبت بررسي ضرايب آلفاي كرونباخ PLSجزئي (

آلفاي   ضرايب  است.  تركيبي  پايايي  پايايي  و  و  كرونباخ 

سازه و  تركيبي  سازه  هر  بين  واريانس  نسبت  بيانگر  ها 
باشد. ضريب پايايي  هايش به واريانس كل سازه ميشاخص
شناخته شده است.   قبول  قابلميزان    عنوانبه   ٧/٠بالاتر از  

نتايج بررسي ضرايب پايايي زير شده است. مطابق با نتايج  
ها ضريب پايايي  عامل قابل مشاهده در جدول زير، تمامي  

تركيبي قابل قبولي دارند. همچنين ضريب پايايي كرونباخ  
مي قبول  قابل  حد  در  به  نيز  كه  اشتراكي  پايايي  باشد؛  

معناي تعميم پذيري يك سوال توجه مي كند يعني معناي  
واقعي پايايي محسوب مي شود كه مقدار قابل قبول بايد  

از   مي  ٥/٠بالاتر  بنابراين  كه  توباشد.  گرفت  نتيجه  ان 
در   است.  برخوردار  مناسبي  پايايي  از  پژوهش  پرسشنامه 

شود. گيري نيز تأييد ميل اندازهنتيجه مناسب بودن مد
  

  . ضرايب پايايي پرسشنامه ٣جدول
  آلفاي كرونباخ   متغير

α > 0.7 
 پايايي تركيبي

CR > 0 
AVE   پايايي اشتراكي  

COMMUNALITY>٠,٥  

 ٠.٧٧٥ ٠.٥٤٨ ٠.٨٢٦  ٠.٧٤٦   يمدار يمشتر ياستراتژ

 ٠.٨٧٣ ٠.٥٢١  ٠.٨٨٣ ٠.٨٤٩  ينوآور تيظرف

 ٠.٧٨١ ٠.٥١٩ ٠.٨٤١  ٠.٧٦٣ سازمان  ي مال عملكرد

 ٠.٨٠١ ٠.٥٩٩ ٠.٨٨٦ ٠.٨٥٩   يتيحما  يمنابع انسان  ت ير يمد

  
  ٠.٥مقدار ملاك حداقل برابر  هاي مدل  همانطور كه در جدول قابل مشاهده است، مقدار خروجي حاصل از انجام براي تمامي سازه

  شود.گيري تأييد ميهاي اندازهبدست آمده است، در نتيجه مدل و برازش مدل
  

  AVE اساس بر مدل هاي روايي همگراي سازهالف) 
گزارش شده است بنابراين روايي همگراي پژوهش     ٥/٠تر از  خوشبختانه كليه ضرايب روايي همگرا در اين قسمت پژوهش بزرگ

  .شوديم دييتأ توسط اين آزمون نيز 
 باشد.  CR>AVEكه  CR ,AVEب )آزمون مقايسه 

  CR>AVEخوبي نشان دهد كه باشد كه به ياگونهبايد نتايج حاصل از اين دو آزمون به  ٢٠٠٩بر اساس نظريه هنسلر در سال 
  + است.١و  ١-بين   رهايمتغاست  و ضريب همبستگي بين اين 

   است. تربزرگ AVEاز  رهايمتغكليه CRكه ضرايب   دهديمخوشبختانه نتايج حاصل از انجام اين آزمون نشان 
  

  هاي پژوهش بررسي فرضيه . ٦.٨
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  حالت تخمين ضريب معناداري . تصوير مدل اوليه بيروني در  ٢شكل

  
  

  
  . تصوير مدل اوليه بيروني در حالت تخمين ضريب معناداري ٣شكل

  
  

  هاي پژوهش . بررسي فرضيه٦جدول
  Original Sample (O) T  P Values 

 ٠.٠٠٠ ٧٢٠/١١  ٠.٥١٨ ظرفيت نوآوري   >- استراتژي مشتري مداري 

 ٠.٠٠٠ ٥١/٣  ٠.١٦٢ سازمانعملكرد مالي  >- استراتژي مشتري مداري 

 ٠.٠٠٠ ٥٩/١٦  ٠.٦٢٠ مديريت منابع انساني حمايتي   >- استراتژي مشتري مداري

 ٠.٠٠٠ ٤٠/٨  ٠.٤٩٦ عملكرد مالي سازمان >- ظرفيت نوآوري 

 ٠.١٣٤ ٤٩/١  ٠.١٠٠ عملكرد مالي سازمان >-مديريت منابع انساني حمايتي
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  بحث و نتيجه گيري  .٩
هاي مشتري مداري بر عملكرد مالي سازمان  با  استراتژي 

و   حمايتي  انساني  منابع  مديريت  گري  ميانجي  نقش 
   .دارد ريظرفيت نوآوري تأث

تشد  در با  جهان  ديمواجهه  دانش،    يرقابت  انفجار  و 
  تا   هستند  تلاش  حال  در  جهان  سراسر  درها  سازمان

استقرار و بهره    يي توانا  تيخودشان را با تقو  يرقابت   تموقعي
دارايي   يبردار و  از  حفظ  خود،  نامشهود  و  مشهود  هاي 

  جهت ها  سازمان  ييتوانا  ياندهيبهبود بخشند. به طور فزا
موفق   يبستگ  مشتريان    حفظ   تيرمدي  درها  آن   تيبه 

   ي در ارائه خدمات  يبه عبارت  ايخدمات ارائه شده     تيفيك
رقبا كه  خدمات  آن   ياست  آن  كردن  فراهم  به  قادر  ها 

دو    ستند،ين از  شركت،  عملكرد  بر  مشتري  تمركز  تأثير 
را   تمركز مشتري  اول  بررسي است: ديدگاه  قابل  ديدگاه 

و ديدگاه دوم آن    رديگيعامل فشار بر فروشنده در نظر م 
مديريت   توليد،  هماهنگي  افزايش  براي  عاملي  را 

يم اطلاعات در زنجيره تأمين به شمار  و تسه  هاي موجود
  ي هانهي. افزايش تمركز مشتري، موجب كاهش هزآورديم

با توجه به .    شوديفروش و بهبود عملكرد مالي شركت م
پژوهش    نيحاصل از انجام ا يمعنادار بيضر زانيم نكهيا

  ن يكرد كه ا  انيب  توانيم   جهيشده  در نت  ٩٦/١تر آر  بزرگ
اس  د ييتأ   هيفرض گفت   توانيم  جهيدرنت  ت. شده 

تأثاستراتژي  مالي  عملكرد  بر  مداري  مشتري    ر يهاي 
  ج يبا نتا  هيفرض  نيبه دست آمده از ا  جهينتدارد.  معناداري  
  دارد. يي) همسو١٣٩٤و كاوه(   يع يپژوهش رف
انساني  استراتژي  منابع  مديريت  بر  مداري  مشتري  هاي 

 دارد.  ريحمايتي تأث

علت پيچيده شدن   هاي سنتي رقابت بهبر  اساس فرضيه  
كم بخشي  اثر  كار،  و  دليل    يتركسب  همين  به  دارند 

  هاي جديد ايجاد مزيتبه دنبال راه  شهرداري بندر عباس  
امروزه، منابع انساني  و با توجه به اينكه    رقابتي هستند.  

ترين دارايي يك سازمان است كه نقش مهم در ايجاد  مهم
تأثمزيت   و  وفادار  ريرقابتي  بر  دارد  يمهم  از    مشتريان 

عامل منابع انساني به عنوان يك ابزار جهت دستيابي به 
  استراتژي منابع انساني استفاده كرده است. 

م  جينتا نشان  م  دهد يپژوهش   يمعنادار  بيضر  زانيكه 
منابع  استراتژي   زانيم مديريت  بر  مداري  مشتري  هاي 

شده است  از آنجا    ٩٦/١  زانيتر از مانساني حمايتي  بزرگ

 نيگفت ا  توانيم  جهيبتا مثبت شده است در نت  زانيكه م
نت  دييتأ   هيفرض است.   ا  جهيشده  از  آمده  دست   نيبه 
نتا  هيفرض و  رسونيسم  يهاپژوهش  ج يبا  لوپز    لار يو 

  دارد.  يي)  همسو٢٠١٤(
هاي مشتري مداري بر ظرفيت نوآوري  كاركنان استراتژي 

  دارد.  ريتأث
م  جينتا نشان  م  دهد يپژوهش   يمعنادار  بيضر  زانيكه 
نوآوري  استراتژي   ريتأث ظرفيت  بر  مداري  مشتري  هاي 

  زانيشده است  از آنجا كه م  ٩٦/١  زانيكاركنان بزرگتر از م
ا  توانيم   جهيدر نتبتا مثبت شده است    ه يفرض  نيگفت 

پژوهش نشان    نيحاصل از انجام ا  ج يشده است.   نتا  دييتأ 
استراتژي   دهديم ظرفيت  كه  بر  مداري  مشتري  هاي 

تأث كاركنان  ا  جي نتادارد.  رينوآوري   انجام  از   ن يحاصل 
 ي رنجبر ،  )١٤٠٠جاهد و همكاران(  يهاپژوهش با پژوهش

 ك ينو    )١٣٩٩پور و همكاران(  يعيشف،  )١٣٩٩و همكاران(
  دارد. يي) همسو١٣٩٨منش و همكاران(

سازمان     مديريت مالي  عملكرد  بر  حمايتي  انساني  منابع 
  دارد.  ريتأث

كل  از  يكي  انساني  منابع  هـر    نيتريديمديريت  عناصـر 
برنامه و  مديريت  كه  است  در   يزيرسازمان  آن  درست 

ش بسزايي  موفقيت و عملكرد مـالي مناسـب سـازمان نق
منابع انساني    مديريت  ري تأثاما در پژوهش پيش رو     دارد

بتوان رد شده است شايد  حمايتي بر عملكرد مالي سازمان  
...    گفت و  ارز  نرخ  تورم،  مانند  خارجي  عوامل  وجود 

در    اند توانسته  انساني  منابع  مديريت  عملكرد  اهميت  بر 
باشند.    ريتأثسازمان   داشته  از    ج ينتابيشتر  انجام  حاصل 

و    ي طوفان،  )١٣٩٨(ي زمان  اصغر  ي هاپژوهش با پژوهش  نيا
و    ي كيرفو  )  ٢٠٢٠همكاران (  و  سانگ،  )١٣٩٧همكاران(
  دارد. ييهمسو )٢٠١٩همكاران(

 دارد.  رينوآوري بر عملكرد مالي سازمان  تأث ظرفيت

اخير، تغييرات فراواني   يها ورانه در سال آفن    يهاشرفتيپ 
سازمان محيط  در  و را  تغييرات  اين  كه  كرده  ايجاد  ها 

سازمان  علاوه   هايدگرگون به  سريع  نفوذ  و  بر  ها 
را   ييهاها و فرصتها، چالشتاثيرگذاشتن بر عملكرد آن 

براي سازمان آوردهنيز  فراهم  عصرها  غلبه    اند، در  حاضر 
از دلايل اهميت    ها بر همه شيون زندگي ما يكيسازمان

سازمانآن  اهميت  براي  نيز  ديگري  دلايل  اما  ها  هاست 
ها نيازمند راهبردهاي نويني  زاين رو، سازمانا،    وجود دارد
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ها، با استفاده مطلوب از هستند تا بتوانند در كنار چالش
ها، عملكرد مناسبي داشته باشند؛ چرا كه اهميت  فرصت

كمالي    عملكرد   است  تا حدي  م سازمان  عامل    توانديه 
ها در عصر رقابتي كنوني  تشخيص صعود يا نزول سازمان

كه    دهديم نتايج حاصل از انجام اين پژوهش نشان    باشد
معناداري   رينوآوري بر عملكرد مالي سازمان  تأث  ظرفيت

پژوهش    دارد. با  پژوهش  اين  انجام  از    حاج نتايج حاصل 
(  يخان   يعباسعل همكاران  و    ييآقا،  )١٣٩٧و 

 مونتوو )  ٢٠٢١و همكاران (  يچ  ن ي  ي ل  ،)١٣٩٦همكاران(
 همسويي دارد.) ٢٠٢١و همكاران (

پيشرفت و توسعه  كه    دهديمنتايج پژوهش پيش رو نشان  
كه بر حسب تصادف يا اتفاق  امري نيست    هاسازمانامور  

ا  هبه وجود آيند. يكي از الزامات مهم در پيشرفت سازمان
شركت را  و  وي  نظر  جلب  و  مشتري  كه  است  اين  ها 

و رسيدن به    هاي خود قرار دهند سرلوحه اهداف و فعاليت
زيرا   پذير است  امكان  انساني  نيروي  از طريق  . اين مهم 

شناخت كامل مشتري، مقدم شمردن وي و ارائه خدمات  
سازمان در  موفقيت  تضمين  عوامل  جمله  از      هاي كيفي 

شهرامروز مانند  از  است      داريي  امروز  كه  تعبيري   .
م كاملاً    شوديمشتري  داشته  رواج  گذشته  در  آنچه  با 

صرف    متفاوت است، بدين معني كه مشتري ديگر خريدار  
كالا يا خدمات نيست، بلكه يك عضو فعال و تأثيرگذار در  

. بنابراين، دانستن  روديهاي تجاري به شمار م كليه فعاليت
نويناستراتژي  ، مانن  هاي  مداري  مشتري  استراتژي  د 

استراتژي مديريت منابع انساني، و نحوه ايجاد نوآوري در  
، توجه به نكات  سازمان جهت بالا بردن ظرفيت سازماني  

و   مشتري،  با  روابط  گسترش  و  حفظ،  برقراري  در  مهم 
از مرحله  كليه مراحل،  براي جلب رضايت وي در  تلاش 

پس از فروش و    تحقيقات و بازار سنجي گرفته تا خدمات
سنجش ميزان رضايت، كارايي و اثربخشي يك سازمان را 

. و در بلند  دهد يدر تحقق اهداف مشتري، محور افزايش م
مدت پايگاهي از مشتريان وفادار را به ارمغان خواهد آورد.  

اين حقيقت مسلم را انكار كرد كه وضعيت   توانييقيناً نم
بر   هر سازماني در گرو رضايت مندي مشتريان آن است

پژوهش   اين  انجام  از  حاصل  نتايج  بيان    توانيماساس 
كه   عملكرد  استراتژي   ريتأثكرده  بر  مداري  مشتري  هاي 

مالي سازمان  با نقش ميانجيگري مديريت منابع انساني  

 بندرعباس  يركنان شهردارحمايتي و ظرفيت نوآوري كا
  معنادار گزارش شده است. 

  
  ي كاربرد  شنهاداتيپ ٢-٤-٥

به  كه    شوديم   شنهاديپ  مداري  مشتري  اينكه  عليرغم 
راهبردي نقش چشمگيري در    يهاشيعنوان يكي از گرا

اما مديريت منابع انساني با    كند يها ايفا مموفقيت سازمان
  رويكرد مشتري مداري چندان مورد توجه واقع نشده است 

اين فرضيه رد شده   اين پژوهش   اينكه در  با توجه به  و 
كه كه اهميت  به منابع   شوديماست در نتيجه پيشنهاد  

  انساني را در الويت سازماني قرار دهند. 
امروزي   هستند كه  موفق  يي  هاسازمان  در دنياي رقابت 

هاي بيشتري را براي مشتريان خلق نمايند.  بتوانند ارزش 
شهرداري .  شوديخلق ارزش موجب كسب مزيت رقابتي م 

هاي مختلفي براي خلق  از استراتژي   تواننديمبندر عباس  
در نتيجه پيشنهادئ   ارزش براي مشتريان استفاده نمايند.  

امور  رأسبكارگيري استراتژي مشتري مداري در  شوديم
  سازماني خود قرار دهند. 

با توجه به اينكه توجه به مشتري در اولويت اصلي سازمان 
جهت توجه راهكارها    شوديمقرار دارد در نتيجه پيشنهاد 

كاري خود قرار   تياولودر      (CRM)و بكارگيري اصول  
  دهند. 

 .اســت  ٢١نوآوري، شــرط اصــلي رقابــت در قــرن  

محيطــي،  رقابــت   شــديد  تلاطمــات  فزاينــده، 
اطم عـدم  و  فـنآوري  محيطـي،    يهانان يتغييــرات 

ها را مجبــور بــه پــذيرش نوآوري بــه عنــوان سازمان
آن  استراتژي  اصــلي  استبخــش  كرده  بنابراين    ها 

امور سازماني    رأسنوآوري در سازمان در    شوديمپيشنهاد  
  قرار گيرد.

 در ارتبـاط بـين بازار  يا لي كه نقـش واسطهيكي از عوام
عملكرد   و  است  مالي    مداري  نوآوري  نتيجه    دارد،  در 

عملكرد سازماني  بعد مالي  جهت بهبود    شوديمپيشنهاد  
   .شودتقويت 
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  .منابع و مواخذ ٧
بزرگ  درضايحم  ،يزداني جان  علامات  ،ي و  و    ، يمحمد 
  ك ياستراتژ  تيريمد  ر ي،تاث١٤٠٠لا،يل  ،يديو حم  نبيز

انسان ها  يمنابع  شركت  عملكرد  استان   يديتول  يبر 
ب  نيتهران،دوم و    يالملل  نيكنفرانس  ها  چالش 
مهندس  ن ينو  يراهكارها مد   عيصنا  ي در  و    تيريو 
  ٢٠٨-٢٠١-٣،دامغان،يحسابدار

عبدالملك  زداني نقش    گاه ي،جا١٣٩٢س،يان  ،ي پناه  و 
 ران يا  يشهر  تيريمد  يو شوراها در مدل ها  يشهردار 

و نقش    يشهر   كپارچهي  تيريمد  يمل  شيو جهان،هما
  ٢٦٦-٢٥٤-١١،سنندج،يشهر داريآن در توسعه پا

عبدالملك  زداني نقش    گاه ي،جا١٣٩٢س،يان  ،ي پناه  و 
 ران يا  يشهر  تيريمد  يو شوراها در مدل ها  يشهردار 

و نقش    يشهر   كپارچهي  تيريمد  يمل  شيو جهان،هما
  ٥،٦٣،٨٩،سنندج،يشهر داريآن در توسعه پا

بسطام  ،يرنجبر و  بلوچ،    يمصطف  ، يمحسن  و 
منابع   كياستراتژ  تيريمد  ريتأث  ي،بررس١٣٩٩محمود،

مال  ي انسان عملكرد  كنفرانس   نيشركت ها،چهارم  ي بر 
مد  ن ينو  يدستاوردها  ي علم علوم  مطالعات    ت، يريدر 

  ١٤٤-١٣٤- ٤لام،يران،ايو اقتصاد ا يحسابدار
ش  ،ياربطان  روشندل و  مسلم    ، يناغان  يروانيطاهر 

سازمان،    يبهبود عملكرد مال  يبرا  يارائه مدل").  ١٣٩٤(
،  "تيريو ثبات مد  يمنابع انسان   بيبر نقش ترك  د يبا تأك
  .١٩٩-٢١٨، ٢، شماره ١٧دوره  ، يمال قاتيتحق
). ١٣٩٤محمدجواد (  ،يو افشار صفو  نينسر  ،ي عل  شاه
افزا  يمداريمشتر   ياستراتژ  ريتأث  يابيارز"   شيبر 

وفادار  تيرضا مركزي(موردكاو  يمشتر  يو  شعب    ي: 
خصوص  ي دولت  يهابانك كنفرانس  "مشهد)  يو   ،

مد  يالمللنيب كشاورز  تيرياقتصاد  علوم  بندر   ،يو 
  ١٨٩-١٥٦-٣،يانزل
  ي و هاشم  يپور، داود و زارع شحنه، محمدمهد  يعيشف

زهراسادات، زواره،    ي اخلاق  تيريمد  ري،تأث١٣٩٩نسب 
انسان مال   ي منابع  عملكرد  اقتصاد  ي بر  شركت    ي و 

ب  نيها،ششم   نينو  يپژوهشها  يالملل   نيكنفرانس 
انسان  تيريمد  ،يحسابدار علوم  هزاره   يو  در 

  ٤٤٤-٦،٤٣٢سوم،تهران،
  تيرينقش واسط مد  يسبرر").  ١٣٩٨جمال (  ،يمحمد

محور   يمشتر  ياستراتژ  ريدر تأث  يت يحما  يمنابع انسان

 ي(مورد مطالعه: شعب مؤسسه اعتبار  ي بر عملكرد مال 
  يكاربرد  ني، فصلنامه مطالعات نو"ملل در شهر تهران)

  .١، شماره ٢دوره   ،ياقتصاد و حسابدار ت، يريدر مد
اعظم و زرجو، شبنم    ، ي و عباس  ن يمنش، شمس الد  كين

فولاد انعطاف    يرگذاريتاث  ي،بررس١٣٩٨بهنام،  ،يو 
انسان  يريپذ مال  ي منابع  منابع  س  ي و    ستميبر 

و    تيريمد  يپژوهش ها  يمل   شيهما  نيعملكرد،هفتم
  ٣٩٨-٣٣٦-١٢ران،تهران،يدر ا ي علوم انسان
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