
 

 
 

 
 

 

  

 

 

 

 لانیگ استان یبازرگان و یخدمات موسسات رانیمد عوامل موثر بر بهبود عملکرد
  

 1ی فطرتپور  ییآقا نیحس

 2*ی هاشم محمود دیس
 

 چکیده
 و یخدمات سساتؤم رانیمد عملکرد بهبود بر ثرؤم عواملبررسی  یدر راستا قیتحق نیا در

پژوهش از نظر  هدف كاربردی، از نظر نوع  نیدر ا قیشده است. روش تحقانجام  لانیگ استان یبازرگان
 قیتحق نیا یاست. جامعه آمار یها، توصیفی و از نوع همبستگی  و از نظر نحوه گردآوری دادهها كمّداده

باشند كه تعداد آنها یم لانیگ استان یبازرگان و یخدمات سساتؤم كاركنانو  رانیمد هیعبارت از كل
با توجه به از جامعه آماری مذكور  .باشدیم یاطبقه ،پژوهش نیدر ا یریگنه. روش نمواستنفر  2222
نفر به عنوان نمونه  483تعداد  (مورگان جدول در مندرج گیرینمونه شیوة اساس بر) یگیرنمونه ضوابط

های پژوهش، با تحقیق انتخاب شده اند. در مرحله بعد بر اساس مدل مفهومی پژوهش، سؤالات و فرضیه
 قرار پرسش موردهای مستخرجه در نمونه آماری تحقیق محقق ساخته, گویه نامهپرسشتفاده از اس

ی اصلی رهایمتغ وی انهیزمی رهایمتغ بخش دو درها داده فیتوص ی،فیتوصه است. در بخش آمار گرفت
ه شده استفاد یخط ونیرگرسها از آزمون در بخش آمار استنباطی، جهت بررسی فرضیه و هدیگرد ارائه

 عدالت و یسازمان یشهروند رفتار ،یسازمان اعتماد ،توان گفتهای تحقیق میاست. با توجه به داده
باشند. همچنین موثر می لانیگ استان یبازرگان و یخدمات سساتؤم رانیمد عملکرد بهبودبر  یسازمان
 عملکرد بهبودر را در ( بیشترین تاثی191/2با ضریب بتای استاندارد ) یسازمان یرفتارشهروندمتغیر 

با ضریب بتای استاندارد  یسازمان اعتماددارد و متغیر  لانیگ استان یبازرگان و یخدمات سساتؤم رانیمد
 دارد. لانیگ استان یبازرگان و یخدمات موسسات رانیمد عملکرد بهبود( كمترین تاثیر را در 468/2)

 های کلیدی: واژه
 یخدمات موسسات رانیمد عملکرد بهبود ،یسازمان عدالت ،ینسازما یشهروند رفتار ،یاعتمادسازمان

 لانیگ استان یبازرگان و
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 مقدمه
رو هستند بهبود عملکرد كاركنان و درنتیجه افزایش یکی ازمسائل اساسی كه مدیران با آن روبه

در عصر پویای امروزی و شرایط رقابت جهانی، موفقیت سازمان ها . باشدبهره وری سازمان می
كنند. یکی از عوامل گی زیادی به عملکرد كاركنانی دارد كه فراتر از وظایف خود عمل میوابست

تأثیرگذار بر عملکرد سازمان ها، بازاریابی داخلی است. امروزه بازاریابی داخلی به عنوان یک راهبرد 
د كه دههای مربوط در این زمینه نشان میجهت ارتقای عملکرد سازمان شناخته شده است. مطالعه

های بازاریابی داخلی از طریق نفوذ و ایجاد انگیزه در كاركنان رقابت پذیری سازمان را بهبود فعالیت
دهد. با وجود گسترش این مفهوم در مباحث بازاریابی، به طور عملی بخشیده و شایستگی را ارتقا می

های مدیریت منابع ظریهاستفاده كمی از آن شده است. بازاریابی داخلی در مفهوم گسترده خود با ن
 .های اخیر ارتباط پیدا كرده استانسانی و عملکرد سازمانی در دهه

آید، اما ارزشیابی عملکرد سازمانی اگر چه مفهوم مدیریت عملکرد، مفهوم جدیدی به حساب می
های مدیریتی بوده است و طی چند دهه گذشته از جمله بحث انگیزترین خدمات پرسنلی و فعالیت

ها و برانگیختن احساسات ای از دیدگاهوان گفت كه مدیریت عملکرد با مطرح ساختن مجموعهتمی
ها و فرآیندهای مدیریت منابع انسانی است. در بسیاری از ترین فعالیتگوناگون، یکی از پیچیده

یار های مدیریت منابع انسانی و ابزار بسها، ارزشیابی عملکرد، بخش جدایی ناپذیر برنامهسازمان
گیرد. به شود و برای مقاصد متعددی مورد استفاده قرار میای محسوب میكارآمد در توسعه حرفه

ای برای جبران خدمت، گیری عملکرد بطور گسترده( اطلاعات حاصل از اندازه2224) 1عقیده برناردین
ط به كاركنان توان از آن درتصمیمات مربورود. همچنین میبهبود عملکرد و مستندسازی به كار می

)نظیر: ارتقا، انتقال، اخراج و انفصال از خدمت(، تجزیه و تحلیل نیازهای آموزشی، توسعه كاركنان، 
( اهداف ارزشیابی كاركنان را در توسعه 2229) 2تحقیق و ارزشیابی برنامه، استفاده نمود. ایوانسویچ

ایجاد ارتباطات مؤثر بین كاركنان و  ریزی نیروی انسانی و استخدام وكاركنان، ایجاد انگیزه، برنامه
( نیز اهداف ارزشیابی 2228( و نو و همکاران )2229) 4سرپرستان برشمرده است. اسنل و بولندر

های اخیر اند . در سالاجرایی تقسیم كرده -ای و اهداف اداریدسته اهداف توسعه 2كاركنان را به 
تری برخوردار شده است. به زعم آرمسترانگ عمیق سازی شده و از بار محتوایی بسیاراین مفهوم غنی

( مدیریت عملکرد، فرایندی استراتژیک و یکپارچه است كه موفقیت پایدار را برای سازمان از 2222)
های نقش آفرینان فردی كنند و به وسیله ایجاد قابلیتطریق بهبود عملکرد افرادی كه در آن كار می
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ریت عملکرد، استراتژیک است از این لحاظ كه با موضوعات آورد. مدیو گروهی، به ارمغان می
ای مرتبط است و به دو معنی یکپارچه است؛ یکی یکپارچگی عمودی كه معرف پیوند یا گسترده

های محوری است و دیگری یکپارچگی بهبود همبستگی اهداف سازمان، گروه و افراد با شایستگی
 .سازمانی، بهبود منابع انسانی و پاداش است

گردد. شاید اولین های حضور انسان بر روی زمین بر میها به نخستین دورانظهور سازمان
ها با هدف شکار دسته جمعی و مهاجرت قبایل، شکل گرفته باشند. تصور می شود بحث سازمان

رهبری و ارتباطات بین اعضای گروه نیز از همان زمان وجود داشته است. در فرآیند یکصد ساله 
ای سازمانی، سازمان ها مسیر هجرت خود را از تئوری كلاسیک به تئوری نئوكلاسیک، هنظریه

مکتب روابط انسانی، نظریه سیستمی و اقتضایی آغاز كرده تا جایی كه دانشگر در مقابل كارگر، رهبر 
در  داراندر مقابل مدیر، پیروان در مقابل زیردستان، منابع اطلاعاتی در مقابل منابع فیزیکی، علاقه

 (.2226، 1براونمقابل سهام داران، مدیریت فراملیتی در مقابل مدیریت سازمانی مطرح گردید)
 رسد،یم خود اهداف و رسالت به چگونه سازمان کی كه دارد آن از تیحکا یسازمان عملکرد

 ممکن نیا كه دارد قیدق هدف کی به دنیرس و نیمع نقطه کی از شروع بر دلالت یسازمان عملکرد
 ،یمشتر تیرضا كاركنان، زشیانگ فروش، حجم بازار، سهم لیقب از هدف نقطه نیچند شامل است
برای درك مفهوم ارزشیابی عملکرد سازمانی بایستی ابتدا  (.2226 ، میك)باشد رهیغ و تیفیك سطح

كند مفهوم عملکرد را دریابیم. عملکرد به درجه انجام وظایفی كه شغل یک كارمند را تکمیل می
دهد كه چگونه یک كارمند الزامات یک شغل را به انجام ( و نشان می2228، 2ه دارد )بایرز و رواشار
شود، اما عملکرد كه اشاره به صرف انرژی دارد یکسان تلقی می« تلاش»رساند. عملکرد اغلب با می

دی را در شود. برای مثال یک دانشجو ممکن است تلاش زیاگیری میها اندازهبراساس نتایج فعالیت
آماده شدن برای آزمون بکار گیرد اما نمره كمی دریافت كند؛ در این مورد تلاش زیادی صورت 

تواند ( عملکرد افراد در یک موقعیت می2228گرفته اما عملکرد پایین بوده است. به عقیده بایرز ورو )
تلاش، "ات نقش تلقی شود.ها و ج( ادراكبه عنوان نتیجه ارتباط متقابل بین: الف( تلاش، ب( توانایی

گیرد اشاره به میزان انرژی )فیزیکی یا ذهنی( كه یک فرد در انجام كه از برانگیختگی نشأت می
، ویژگیهای شخصی مورد استفاده درانجام یک شغل هستند "هاتوانایی "كند دارد.وظیفه استفاده می

هایشان را در جهت انجام شغلشان شبه مسیرهایی كه افراد باور دارند بایستی تلا "اداراكات نقش"و
ها و های شخصی، مهارت( عملکرد را ناشی از ویژگی2228) 4هدایت كنند، اشاره دارد. نو و همکاران

                                                           
1 Brown 
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 عوامل ( در همین راستا پژوهش حاضر در پی آن است تا2211) 1دانند. كارل و همکاراننظیر آن می
 را بررسی نماید. لانیگ استان یازرگانب و یخدمات موسسات رانیمد عملکرد بهبود بر ثرؤم

 سازمانی اهداف به دستیابی برای دیگران بر نفوذ توانایی عنوان به ی: رهبری،سازمان عملکرد
 در شایسته فرد كه است این منوط به كارآمد رهبری كه است این مهم شود. نکتهمی مطرح
 گویای سازمان، یک ملکرد( ع2212، 2گیرد. )اردیلیک قرار مناسب مکان در و مقتضی زمان

 آن اهمیت عملکرد، بهبود در نقش كاركنان بر مدیریت تأكید و است محیط در آن بقای وضعیت
انسانی و  منابع بخش در های زیربناییگذاری سرمایه شکل به تواند می كه ساخته آشکار را

 انجام كار قلمرو حیطه و در نفوذ طریق از كه هاییگذاریپذیرد. سرمایه صورت فرهنگ سازمان
 مطلوبی و بالا سازمان عملکرد كه داشت انتظار توانمی شرایطی، چنین آوری فراهم با گیرد.می

 ایعمده بخش كه ناگزیر هستند رقابتی دنیای در پیشرفت و بقا برای هاسازمان زیرا باشد، داشته
 عملکرد بهبود و وفقیتم كه در نمایند معطوف كاركردهایی و فرآیندها به را خود هایتلاش از

عملکرد سازمانی حکایت از آن دارد كه یک سازمان چگونه به  .نمایدمی ایفا اساسی نقش آنان
رسد، عملکرد سازمانی دلالت بر شروع از یک نقطه معین و رسیدن به یک رسالت و اهداف خود می

ر، حجم فروش، هدف دقیق دارد كه این ممکن است شامل چندین نقطه هدف از قبیل سهم بازا
 (.2226، 4انگیزش كاركنان، رضایت مشتری، سطح كیفیت و غیره باشد)كیم

 در طول تاریخ یکی از آرزوهای اساسی انسان اجرای عدالت و تحقق آن درعدالت سازمانی:
 هایی را برایحلهای گوناگون بشری و الهی راهها و اندیشهخصوص، مکتبجوامع بوده است. در این

اند نام نهاده« گسترش عدالت»را  نظران نظریۀ برابریاند. برخی از صاحبپیشنهاد كرده استقرار آن
(. نظریۀ برابری 2212دانند )ایلامین، ها میزیرا توزیع عادلانه درآمدها را عامل اساسی انگیزش انسان

كنند و اگر سه میطور مداوم با دیگران، در متن جامعه و سازمان مقایاعتقاد دارد كه افراد خود را به
شوند تا عدالت را در میان خودشان احساس كنند با آنها ناعادلانه برخورد شده است، برانگیخته می

به  1992ها و رفتارهای كاركنان در دهۀ گسترش نقش نظریه برابری در تشریح نگرش .برقرار سازند

 نخستین میلادی 1989 سال در گرینبرگ .منجر شد« عدالت در سازمان»قلمرویی از پژوهش به نام 
 اشاره شغلی عادلانه رفتارهای و انصاف از كاركنان ادراك به و مطرح را «سازمانی عدالت» مفهوم بار

كه خود به شناسایی سه جزءِ متفاوت از عدالت در سازمان یعنی عدالت توزیعی، عدالت  .كرد
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باید با محیط بیرون و درون خود  هر سازمانی برای بقا .گردید منجر ایهمراود عدالت و ایرویّه
ارتباط داشته باشد و با مشکلات مبارزه كند كه لازمۀ آن، شناخت مشکلات و ابعاد مختلف آن توسط 

های سالم است. ای در داشتن سازماناز سوی دیگر، توسعه و رشد هر جامعه.است  مدیران سازمان

های بودن اقدامكه به میزان منصفانه.است ییکی از عوامل مرتبط با سلامت سازمانی، عدالت سازمان
 (. 2216سازمان در رابطه با كاركنان اشاره دارد )دوركنای و همکاران، 

ای مفهوم اعتماد و مسائل مربوط به آن در چند سال گذشته به طور فزاینده:اعتماد سازمانی
به خوبی آشکار گردیده  هاها گردیده است. امروزه اهمیت اعتماد در سازمانمحور مطالعه سازمان

است چرا كه برقراری ارتباطات و تحقق همکاری میان افراد نیازمند وجود اعتماد است. در عصری كه 
تر شده و به سرعت در حال تغییر است، اعتماد كه عمدتاً مبتنی بر ها سستروابط بین افراد و گروه

ها گران است، موضوع محوری سازمانها، شخصیت و باطن دیها و تفاسیر در مورد انگیزهاستنتاج
. اهمیت به این دلیل است كه مدیران به دنبال درك و دینمایآنها را تضمین م اتیاست كه رشد وح

باشند. اعتماد عامل كلیدی است زیرا همکاری ها میشناخت چگونگی ایجاد همکاری مؤثر در سازمان
 (.2219)چانگ و همکاران،  آوردرا به وجود می

د كه اعتماد سازمانی، ادراكات نكن( در تعریف اعتماد سازمانی عنوان می2214) ن و همکارانبراو
ها، باره محتوا و رفتارهای اعضای سازمان دارند و بر پایه نقش فردی مثبتی است كه افراد در

ی با گیرد. اعتماد را به عنوان تمایل این كه فردهای سازمانی شکل میارتباطات، تجارب و وابستگی
بالای اعتماد در  اند. وجود میزان یا درجهدیگری به طور داوطلبانه تعامل برقرار نماید نیز تعریف كرده

سازمان مستلزم افزایش احتمال تمایل افراد به قرارگیری در چنین موقعیت داوطلبانه و تسهیم 
ی است كه یک فرد به (، اعتماد، اطمینان2212) ساندرزبراساس نظر  .باشداطلاعات داوطلبانه می

 1كارماركند. ای قابل پیش بینی، اخلاقی و عادلانه عمل میدیگری دارد در این مورد كه به شیوه

: میزانی كه یک فرد بر مبنای كلمات، كندی( نیز اعتماد بین شخصی را این چنین تعریف م2226)
ین چنین نیز تعریف شده است: اقدامات و تصمیمات دیگری به نیت و عمل او اطمینان دارد. اعتماد ا

احساس اطمینان كاركنان به این كه، زمانی كه به موقعیت ناشناخته یا دربرگیرنده ریسکی برخورد 
در مجموع، اعتماد، . كنند، رفتارها و گفتارهای سازمان سازگار و ابزارهایی كمک كننده هستندمی

در اعمال و چه در تصمیمات( فرصت  داشتن این انتظار مثبت است كه دیگران )چه با كلمات، چه
 (.2212، 2)آلتونتاس و بایکال دنكنطلبانه عمل نمی

                                                           
1.Kramer 
2.Altuntas & Baykal 
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ازجمله مفاهیم دیگری در حوزة رفتار  مفهوم رفتار شهروندی كاركنان:رفتار شهروندی سازمانی 
وری و انسجام شهروندی سازمانی مطرح است كه اقدامات مثبت بخشی از كاركنان برای بهبود بهره

(.  92: 2222، هادسونیط كار، فراتر از وظایف و الزامات شغلی و سازمانی تعریف شده است)در مح
شهروندی هم وجود دارند. این رفتارها براساس  برخلاف رفتارهای شهروندی سازمانی، رفتارهای ضد

شود و از نتایج مثبت عملکرد افراد كاری فرد مشخص میبازده از( 1993) نظریۀ بال و همکاران
ولیت، حفظ پست و ؤمبارزه طلبی، مقاومت در برابر مس :هایی از این رفتارها عبارتند ازكاهد. نمونهیم

(. ویگودا 181: 1489جویی )اسپکتور، شده، تهاجم و انتقامهای تعیینولیتؤمقام، اجتناب یا فرار از مس

مؤسسه آموزشی، از زیر  رفتارها را با استرس شغلی، تمایل به ترك نوع این رابطۀ ،(2226) گادوت
كار دررفتن و فرسودگی شغلی كاركنان مستقیم و با نوآوری، رضایت شغلی و حتی رفتار شهروندی 

 گرفت انجام یسازمان یشهروند رفتار نهیزم در كه یا هیاول قاتیتحق .داندسازمانی آنها معکوس می
 دهیناد اغلب اما داشتند، سازمان در كاركنان كه بود ییرفتارها ای و هاتیولسؤم ییشناسا یبرا شتریب

-اندازه ناقص طور به یشغل عملکرد یسنت یهایابیارز در نکهیا وجود با رفتارها نیا. شدیم گرفته

 مؤثر یسازمان یاثربخش بهبود امادر گرفتند،یم قرار غفلت مورد اوقات یگاه یحت ای و شدندیم یریگ
تار شهروندی یک نوع رفتار ارزشمند و مفید است كه (. به طور كلی رف2219 ، یو و انگی) بودند

 (. 2219و همکاران،  1)گوپتا دهندافراد آن را به صورت دلخواه و داوطلبانه از خود بروز می

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 پیشینه تحقیق از حاصل هیاول مدل -9-شکل شماره

                                                           
1 . Gupta  

  سازمانی عدالت
 رفتار شهروندی

 یسازمان

 رانیمد عملکرد بهبود

 و یخدمات موسسات

 لانیگ استان یبازرگان

 سازمانی اعتماد
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 ابزار و روش 
كمی و از نظر نحوه گردآوری ها هدف كاربردی، از نظر نوع داده پژوهش از نظر نیروش ا

 كاركنان و رانیمد هیكل از عبارت قیتحق نیا یآمار جامعه است. یها، توصیفی و از نوع همبستگداده
 روش. باشد یم نفر 2222 حدودا آنها تعداد كه باشند یم لانیگ استان یبازرگان و یخدمات سساتؤم

 به توجه با مذكور یآمار جامعه از. اشدبیم یاطبقه یریگ نمونه روش پژوهش نیا در یریگنمونه
 عنوان به نفر 483 تعداد( مورگان جدول در مندرج گیرینمونه شیوة اساس بر) یگیرنمونه ضوابط
 دو در پژوهش این آنالیز شده آوریجمع اطلاعات تحلیل و تجزیه در .اندشده انتخاب قیتحق نمونه
 ها،متغیر فراوانی توزیع از توصیفی سطح در. است شده گرفته صورت استنباطی و توصیفی آمار سطح

 هایآزمون هایروش از استنباطی آمار سطح در و پراكندگی و مركزی هایشاخص و جداول، درصد،
 دو هر از فرضیات نوع و متغیرها سنجش سطح به توجه با حاضر تحقیق در. گرددمی استفاده مقتضی

 آزمون هایآزمون از تحقیق این در. است ردیدهگ استفاده رابطه و تفاوت هایآزمون دسته
  نمونه تیكفا نییتع جهت بارتلت آزمون و هاداده بودن نرمال نییتع جهت رنفیاسم – كولموگروف

 بودن دارمعنی آزمون تعیین، ضریب ،(DW)واتسون – نیدورب آزمون خطی، رگرسیون آزمون و
 استفاده ضرایب بودن دارمعنی آزمون و رسیونرگ معادله برای دارمعنی آزمون رگرسیون، درالگوی

 .است شده
 

 آمار  استنباطی:
 آزمون فرضیه ها ی تحقیق

 فرضیه فرعی اول
 ".دارد ریتاث لانیگ استان یبازرگان و یخدمات موسسات رانیمد عملکرد بهبود بر یسازمان اعتماد "  

 
 اول ( : خلاصه نتایج توصیفی مدل رگرسیونی فرضیه9)شماره  دولج   

 آماره دوربین واتسون  ضریب تعیین تعدیل شده ضریب تعیین ضریب همبستگی

381/2 241/2 241/2 922/1 

 

( 922/1شود، مقدار آماره دوربین واتسون )مشاهده می 1بدین ترتیب همان طور كه در جدول  
توان شود و مییقرار دارد، بنابراین فرضیه عدم وجود همبستگی بین خطاها رد نم 1/2-1/1در فاصله 
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از  %1/24باشد كه این مؤید آن است كه می 241/2از رگرسیون استفاده كرد. مقدار ضریب تعیین 
( به كمک لانیگ استان یبازرگان و یخدمات سساتؤم رانیمد عملکرد بهبودتغییرات متغیر وابسته )

 ی( قابل تبیین است.سازمان اعتمادمتغیر مستقل )
 

 (  فرضیه اول ANOVAن خطی بودن معادله) ( : آزمو2) شماره دولج

 منبع تغییرات
مجموع 

 مربعات
 درجه آزادی

 میانگین

 مربعات
 Fآماره 

 سطح

 (sigمعنی داری )

 222/2 994/64 929/24 1 929/24 رگرسیون

   493/2 468 614/149 خطا

    469 182/161 کل

 

معادله  %91اطمینان بالای  داری آن در سطحو معنی Fبا توجه به مقداره آماره آزمون  
 رگرسیون معتبر بوده و نتایج آن قابل تحلیل است. 

 
 تحلیل رگرسیونی و ضرایب رگرسیون فرضیه اول( : 9) شماره جدول

 متغیر
 ضرایب غیر استاندارد

 tآماره  ضریب استاندارد شده بتا
سطح معنی 

 خطای معیار بتا داری

 222/2 626/11 - 164/2 899/1 عدد ثابت

 222/2 998/9 481/2 238/2 482/2 یسازمان اعتماد

 

( 222/2ی )سازمان اعتمادمشاهده می شود مقدار سطح معنی داری متغیر  4با توجه به جدول 

( است. در نتیجه با 0.05α= و  sig<0.05باشد )می α=  21/2می باشد كه این مقدار كمتر از 
 یبازرگان و یخدمات سساتؤم رانیمد عملکرد بهبوددر  یسازمان اعتمادتوان گفت می %91اطمینان 

توان گفت رابطه باشد. با توجه به مثبت بودن علامت ضریب رگرسیون میتاثیرگذار می لانیگ استان
 رانیمد عملکرد بهبودی موجب سازمان اعتماددو متغیر مثبت و مستقیم است. به عبارتی افزایش 

 گردد.می شود. بنابراین فرضیه فوق تایید می لانیگ استان یبازرگان و یخدمات سساتؤم

 
 فرضیه فرعی دوم

 ریتاث لانیگ استان یبازرگان و یخدمات موسسات رانیمد عملکرد بهبود بر یسازمان یشهروند رفتار "
 ".دارد
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 ( : خلاصه نتایج توصیفی مدل رگرسیونی فرضیه دوم1) شماره دولج   

 آماره دوربین واتسون تعدیل شده ضریب تعیین ضریب تعیین ضریب همبستگی

639/2 319/2 318/2 919/1 

 

( 919/1شود، مقدار آماره دوربین واتسون )مشاهده می 3بدین ترتیب همان طور كه در جدول  
توان از شود و میقرار دارد، فرضیه عدم وجود همبستگی بین خطاها رد نمی 1/2-1/1در فاصله 

از  %9/31باشد كه این مؤید آن است كه می 319/2ب تعیین رگرسیون استفاده كرد. مقدار ضری
( به كمک لانیگ استان یبازرگان و یخدمات سساتؤم رانیمد عملکرد بهبودتغییرات متغیر وابسته )

 ی( قابل تبیین است.سازمان یشهروند رفتارمتغیر مستقل )
 

 (  فرضیه دوم ANOVA( : آزمون خطی بودن معادله) 3)شماره  دولج

 تغییرات منبع
مجموع 

 مربعات
 درجه آزادی

میانگین 

 مربعات
 Fآماره 

سطح معنی 

 (sigداری )

 222/2 119/261 922/69 1 922/69 رگرسیون

   211/2 468 86/94 خطا

    469 182/161 کل

 

معادله  %91داری آن در سطح اطمینان بالای و معنی F با توجه به مقداره آماره آزمون 
 ه و نتایج آن قابل تحلیل است. رگرسیون معتبر بود

 
 تحلیل رگرسیونی و ضرایب رگرسیون فرضیه دوم( : 6)شماره جدول 

 متغیر
ضریب استاندارد  ضرایب غیر استاندارد

 شده بتا
 tآماره 

 سطح

 خطای معیار بتا معنی داری

 222/2 492/3 - 268/2 194/1 عدد ثابت

 222/2 291/16 639/2 291/2 228/1 یسازمان یشهروند رفتار

 

 ترویجی یهاتیفعالداری متغیر شود مقدار سطح معنیمشاهده می 6با توجه به جدول    

( است. 0.05α=و   sig<0.05باشد )می α=  21/2باشد كه این مقدار كمتر از ( می222/2)
 سساتؤم رانیمد عملکرد بهبوددر  یسازمان یشهروند رفتارتوان گفت می %91در نتیجه با اطمینان 

 باشد. تاثیرگذار می لانیگ استان یبازرگان و یخدمات
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توان گفت رابطه دو متغیر مثبت و مستقیم با توجه به مثبت بودن علامت ضریب رگرسیون می
 یبازرگان و یخدمات سساتؤم رانیمد عملکرد بهبودی موجب سازمان یشهروند رفتاراست. به عبارتی 

 گرددضیه فوق تأیید میشود. بنابراین فرمی لانیگ استان
 

 فرضیه فرعی سوم
 ".دارد ریتاث لانیگ استان یبازرگان و یخدمات موسسات رانیمد عملکرد بهبود بر یسازمان عدالت "

  

 ( : خلاصه نتایج توصیفی مدل رگرسیونی فرضیه سوم7) شماره دولج   

 آماره دوربین واتسون ضریب تعیین تعدیل شده ضریب تعیین ضریب همبستگی

188/2 431/2 431/2 21/2 

 

( در 21/2شود، مقدار آماره دوربین واتسون )مشاهده می 9بدین ترتیب همان طور كه در جدول 
توان از شود و میقرار دارد، بنابراین فرضیه عدم وجود همبستگی بین خطاها رد نمی 1/2-1/1فاصله 

از  %1/43این مؤید آن است كه باشد كه می 431/2رگرسیون استفاده كرد. مقدار ضریب تعیین 
( به كمک لانیگ استان یبازرگان و یخدمات سساتؤم رانیمد عملکرد بهبودتغییرات متغیر وابسته )

 ی( قابل تبیین است.سازمان عدالتمتغیر مستقل )
 

 (  فرضیه سوم ANOVA( : آزمون خطی بودن معادله) 8) شماره دولج

 منبع تغییرات
مجموع 

 مربعات
 درجه آزادی

میانگین 

 مربعات
 Fآماره 

سطح معنی 

 (sigداری )

 222/2 423/61 419/23 1 419/23 رگرسیون

   494/2 468 224/149 خطا

    469 182/161 کل

 

معادله  %91داری آن در سطح اطمینان بالای و معنی F با توجه به مقداره آماره آزمون
 رگرسیون معتبر بوده و نتایج آن قابل تحلیل است. 

 

 ( :  تحلیل رگرسیونی و ضرایب رگرسیون فرضیه سوم1) شماره ولجد

 متغیر
ضریب استاندارد شده  ضرایب غیر استاندارد

 بتا
 tآماره 

سطح معنی 

 خطای معیار بتا داری

 222/2 834/9 - 199/2 918/1 عدد ثابت

 222/2 282/8 188/2 268/2 139/2 یسازمان عدالت
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( 222/2) یسازمان عدالتشود مقدار سطح معنی داری متغیر میمشاهده  9با توجه به جدول 

( است. در نتیجه با 0.05α=و   sig<0.05باشد )می α=  21/2باشد كه این مقدار كمتر از می
 یبازرگان و یخدمات سساتؤم رانیمد عملکرد بهبود در یسازمان عدالتتوان گفت می %91اطمینان 

  تاثیر گذار می باشد. لانیگ استان
توان گفت رابطه دو متغیر مثبت و مستقیم است. بنابر مثبت بودن علامت ضریب رگرسیون می

 لانیگ استان یبازرگان و یخدمات سساتؤم رانیمد عملکرد بهبودموجب  یسازمان عدالتبه عبارتی 
 گرددشود. بنابراین فرضیه فوق تأیید میمی

 
 برازش مدل رگرسیونی
 ی و عدالتسازمان یشهروند ،رفتار یسازمان اعتمادسه عامل ها مشخص شد در بررسی فرضیه

باشند. در تاثیر گذار می لانیگ استان یبازرگان و یخدمات سساتؤم رانیمد عملکرد بهبوددر  سازمانی
 بهبودشود كدام متغیر بیشتر تأثیر را در این بخش با كمک رگرسیون خطی چندگانه مشخص می

 دارد. لانیگ استان یبازرگان و یخدمات سساتؤم رانیمد عملکرد

  
 ( : خلاصه نتایج توصیفی مدل رگرسیونی 91)  شماره دولج

 آماره دوربین واتسون ضریب تعیین تعدیل شده ضریب تعیین ضریب همبستگی

662/2 349/2 343/2 921/1 
 

 

( 921/1شود، مقدار آماره دوربین واتسون )مشاهده می 9بدین ترتیب همان طور كه در جدول 
توان شود و میقرار دارد، بنابراین فرضیه عدم وجود همبستگی بین خطاها رد نمی 1/2-1/1در فاصله 

از  %9/34باشد كه این مؤید آن است كه می 349/2از رگرسیون استفاده كرد. مقدار ضریب تعیین 
( به كمک نلایگ استان یبازرگان و یخدمات سساتؤم رانیمد عملکرد بهبودتغییرات متغیر وابسته )

 متغیرهای مستقل قابل تبیین است.
 

 (   ANOVA( : آزمون خطی بودن معادله) 99)شماره  دولج

 منبع تغییرات
مجموع 

 مربعات
 درجه آزادی

میانگین 

 مربعات
 Fآماره 

سطح معنی 

 (sigداری )

 222/2 498/91 642/24 4 899/92 رگرسیون

   238/2 466 681/92 خطا

    469 182/161 کل
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معادله  %91داری آن در سطح اطمینان بالای و معنی Fا توجه به مقداره آماره آزمون ب
 رگرسیون معتبر بوده و نتایج آن قابل تحلیل است. 

 
 ( :  تحلیل رگرسیونی و ضرایب رگرسیون 92) شماره جدول

 متغیر

 ضرایب

 غیر استاندارد
ضریب 

استاندارد 

 شده بتا

 tآماره 
 سطح

 معنی داری

 خطی آماره هم

 بتا
خطای 

 معیار
 تلورانس

ضریب هم 

 خطی

 - - 222/2 923/3 - 269/2 429/1 عدد ثابت

 614/2 12/2 222/2 368/6 468/2 299/2 111/2 یسازمان اعتماد

 یرفتارشهروند

 یسازمان
929/2 291/2 191/2 269/12 222/2 181/2 368/1 

 418/1 346/2 222/2 891/9 391/2 263/2 642/2 یسازمان عدالت

 

قرار دارد  1/2شود مقدار تلورانس در محدوده شود مشاهده میمشاهده می 12با توجه به جدول 
توان گفت مشکل هم خطی بین است. بنابراین می 12و ضریب هم خطی برای تمام متغیرها كمتر از 

 متغیرهای مستقل وجود ندارد.
 عدالت(، 222/2) یسازمان یشهروند تاررف (،222/2) یسازمان اعتمادداری متغیرهای سطح معنی

( در نتیجه متغیرهای 0.05α=و   sig<0.05باشد )می α=  21/2( كمتر از 222/2ی )سازمان
ی وارد مدل رگرسیونی می شود و با اطمینان سازمان عدالت و یسازمان یرفتارشهروند ،یسازمان اعتماد

 بهبوددر ی سازمان عدالت و یسازمان یوندشهر رفتار ،یسازمان اعتماد توان گفت متغیرهایمی 91%
 باشند.تاثیر گذار می لانیگ استان یبازرگان و یخدمات موسسات رانیمد عملکرد

 یشهروند رفتارشود، متغیر با توجه به قدرمطلق مقدار ضریب بتای استاندارد شده مشخص می
 موسسات رانیمد عملکرد بهبود( بیشترین تاثیر را در 191/2با ضریب بتای استاندارد ) یسازمان
( 468/2با ضریب بتای استاندارد ) یسازمان اعتماددارد و متغیر  لانیگ استان یبازرگان و یخدمات

 دارد. لانیگ استان یبازرگان و یخدمات سساتؤم رانیمد عملکرد بهبودكمترین تاثیر را در 

 
 بحث و نتیجه گیری 

ی رقابتی، به بهبود مستمر عملکرد خود نیاز ها برای حفظ بقای خود و پیشرفت در دنیاسازمان
ها برای بقای خود، دلیل و هدف منحصر به فردی دارند. این انحصار، در سازماندارند. از سوی دیگر، 
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و بیانیه مأموریت، پاسخی مختصر، اما صحیح  (1989)فرد،  گرددبیانیه مأموریت سازمان منعکس می
ر ما چیست؟ پاسخ مؤثر و آگاهی دهنده به این سؤال، و مناسب به این سؤال است كه كسب و كا

بیانیه  (.191: 1999شود. )ویکهام ، رساند و باعث القای اطمینان میكاردانی سازمان را به اثبات می
باشد در رابطه با آنچه كه سازمان مأموریت منعکس كننده اعتقادات مدیران، مالکان و سهامداران می

ای از توان به عنوان مجموعهبیانیه مأموریت سازمان را می. (3: 2228است )دسمیت و پرنزی، 
ها، عقاید و هنجارهای رفتاری مشترك میان اعضا دانست كه عملکرد و رفتار آنان را تحت ارزش

   .(1146: 2212،  دهد )هیروتا و همکارانتأثیر قرار می
 هایویژگی بارزترین از یکی. كنندیم فعالیت متغیر و پرابهام پویا، محیطی در هاسازمان امروزه
 در.دهدمی روی سازمان محیطی وضع در كه است مداومی و شگرف تحولات و تغییرات عصر حاضر،

 كسب اصلی منبع و نامشهود هایدارایی مهمترین از یکی عنوان به انسانی منابع دشوار، اوضاع این

منابع انسانی با استفاده بهینه از استعدادها و  مدیریت .آیدمی حساب به سازمان در پایدار رقابتی مزیت
توانایی های بالقوه نیروی انسانی موجود در سازمان، طراحی یک سیستم مناسب پرداخت بر اساس 

تواند عملکرد، شایستگی، مهارت فردی، نگهداری نیروی انسانی، و آموزش و رشد نیروی انسانی می
 عملکرد سازمان را ارتقا دهد. 

شاید این تصور غلط « نیروی كار»یا « كار»ه باید به آن توجه كرد این است كه واژه ای كنکته
های كاركنان نسبت داده می شود؛ اما را در ذهن ایجاد كند كه هر بهبودی در عملکرد فقط به تلاش

افزایش در عملکرد نیروی كار، در واقع، منعکس كننده بهبود ستاده در نتیجه تاثیر مشترك عوامل 
ها و سطوح تلف مرتبط با یکدیگر است. این افزایش، نه تنها ناشی از كارایی كاركنان، نگرشمخ

-گذارند؛ نظیر سرمایهمهارت آنان است، بلکه همچنین نتیجه سایر عواملی است كه بر ستاده تاثیر می

رتباط ها، و سایر عواملی كه اآلات و تجهیزات، سطح تکنولوژی، اثربخشی سیستمگذاری در ماشین
 (2212و همکاران،  1مستقیمی با نهاده كار ندارند. )شو شنگ

توجه  در راستای بهبود عملکرد سازمان یبازرگان و یخدمات سساتؤم رانیمدهای اخیر، در سال
های بهسازی محیط كار و تشویق كاركنان را در بیشتری به كاركنان خود داشته و جستجوی روش

« ترین سرمایه هوشمندانسان ارزنده»شود كه این توجه، ازآنجا ناشی می اند.دستور كار خود قرار داده
دهند، شانس اندكی هایی كه سرمایه هوشمند خود را از دست میرود. سازمانسازمان به شمار می

ویژه نظام ارزیابی برای بقا دارند. برای ارج نهادن به این سرمایه عظیم، به مدیریت عملکرد و به
توانند به فعالیت خود ادامه هایی میهای كاملاً رقابتی امروزی، سازماندر محیط. داریمعملکرد نیاز 

                                                           
1.Shiu-Sheng 
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وری خود را برداری كنند و بهرهدهند و دراین محیط باقی بمانند كه به نحو بهتری از منابع خود بهره
هر چه بهتر از گیری باشد. به منظور بهرهافزایش دهند. یکی از منابع مهم سازمانی نیروی انسانی می

های لازم تدوین، هماهنگی و همدلی لازم در بین كاركنان ایجاد و بایست آموزشاین عامل می
  اهداف آنها را با اهداف سازمان همسو نمود. هر برنامه مدیریت عملکرد بر میزان قابلیت آن در 

    یی لازم در ارتقای های سنتی ارزیابی عملکرد فاقد كاراگیری عملکرد بستگی دارد. نظاماندازه
های نوین مدیریت ها به نظامباشند لذا نیاز به چرخش از این نوع نظامبهره وری نیروی كار می

عملکرد به نحو چشمگیری محسوس است. مدیریت عملکرد با ایجاد محیطی مشاركتی و ابلاغ 
ارزیابی و  لسات مستمرهای دستیابی به آنها و همچنین برقراری جاهداف سازمان به كاركنان و راه

های پرداخت بر مبنای عملکرد، باعث ایجاد همسویی اهداف كاركنان و هدایت كاركنان و نیز سیستم
 برد. وری نیروی كار را بالا میگردد و بهرهسازمان می
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Abstract 
The present quantitative correlational applied study was undertaken to explore 

factors affecting the performance enhancement of managers at commerce and civil 

service companies in Gillan province. The research population comprised 2000 

managers and employees at commerce and civil service companies in Gillan, Iran from 

whom a stratified sample of 384 was selected based on Morgan Table. A researcher-

made questionnaire developed based on the research conceptual model, the research 

questions and hypotheses was administered to the research sample. The gleaned 

research data were analyzed descriptively and inferentially through linear and multiple 

regressions. The results demonstrated that Organizational Trust, Organizational 

Citizenship Behavior and Organizational Equity had significant impacts on the 

participating managers’ performance enhancement. Moreover, Organizational 

Citizenship Behavior and Organizational Trust, with respective coefficients of (.591) 

and (.368), were found to have the greatest and the smallest impacts on the managers’ 

performance enhancement in Gillan.  
Key Words: Organizational Citizenship Behavior, Organizational Equity, 

Organizational Trust, Performance Enhancement, Business Managers, Gillan Province 
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