
 

منجر به  تیکارکنان شده و در نها تیو رضا زهیگردد که باعث انگ نیتدو يبه گونه ا دیمدل جبران خدمت با
مـدل جبـران خـدمت بـا      یو اعتبار سنج نیپژوهش تدو نیاساس هدف از ا نی. برهم  گردد يبهره ور يارتقا

 ـیکه در بخـش ک  باشد یم )ختهی(آم یکم - یفیاست و روش آن ک رانیا یدر بانک مل يبهره ور کردیرو  یف
 يدانشـگاه تـا مرحلـه اشـباع نظـر      دینفر از اسات 5تهران و اصفهان و  يدر شهرها یبانک رانینفر از مد 17با 

 ـحاصل بر اسـاس نظر  يانجام شد و داده ها قیعم يمصاحبه ها و  ي) کدگـذار ي(گرانـدد تئـور  يا نـه یزم هی
 ـو در نها ییشناسا  امدهایمداخله گر، راهبردها و پ املعو ،يا نهیعوامل زم ،یو عوامل علّ دیگرد يبند   مقوله  تی

مدل، با توجه به  یبه منظور اعتبار سنج ،ی. در بخش کمدیگرد نیدوت يبهره ور کردیمدل جبران خدمت بارو
. سـپس  دیگرد عیو توز نییو بر اساس قانون ده برابر، حجم نمونه تع میپرسشنامه تنظ یفیبخش ک يها افتهی

شـاخص   یو بررس ـ Smart_PLS -3-2-8نـرم افـزار    يریو اعتبار مدل با بکارگ یاطلاعات حاصل بررس
 ـ ییهمگرا، روا ییمرکب، روا ییایپا ،یدرون يسازگار يها  ـ شیواگرا، شاخص ارتباط پ  بیو مجـذور ضـر   نیب

 اعثشود بلکه ب یکارکنان م يبهره ور يمدل نه تنها باعث ارتقا نیا ي. اجرادیگرد دییچندگانه تا یهمبستگ
هـم   ،یسـازمان  يتعلق و وفـادار  ،ییافزا تیفیک ،یسازمان یخوشنام ابنده،یو رشد  ایپو یفرهنگ سازمان جادیا

 ـو برنامـه ر  رانیگردد و منجر به درك بهتر مد یکارکنان م یسازمان یو دلبستگ ییافزا  ـاز ارتبـاط م  زانی  انی
  شود. یم یدر شبکه بانک ژهیجبران خدمت بو يارهایو مع يبهره ور يارهایمع
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 مسئله بیان -1
امروزه جهانی شدن باعث گردیده سازمانها نیروهایی را به خدمت بگیرند که با داشتن مهارت 
و توانایی از تمامی افکار و دانش خود براي موفقیت سازمان تلاش می نمایند چرا که تغییرات 

مه ها را در محیط رقابتی قرار داده است و ه بسیار سریع تکنولوژي و تغییرات محیطی سازمان
ها تلاش می کنند که با استفاده بهینه از منابع خود برنده این رقابت همیشگی باشند که  سازمان

البته یکی از مهمترین و با ارزش ترین منبع براي سازمان، منابع انسانی توانمند و با انگیزه می 
خود نایل می  به اهداف سازمانی و بسیار اهمیت دارد انسانی نقش منابع  سازمانها همه باشد. در

منابع  ).Fernandes & et al, 2020(داشته باشد اختیار در توانمند گردد که نیروهاي مستعد و
انسانی در واقع به نوعی شرکاي سازمان محسوب می گردند که نقش بسیار اساسی در بقاي 
سازمان دارد و نداشتن منابع انسانی با انگیزه، خلاق، بهره ور و راضی باعث خارج شدن 
سازمان از صحنه رقابت می گردد به همین دلیل رقابت بسیار زیادي براي جذب نیروهاي 
کارآمد بین سازمانها وجود دارد چراکه منابع انسانی از مهمترین منابع سازمان محسوب می 

بر همین اساس نقش مدیریت منابع انسانی در سازمانها بسیار  . )ërstena & et al, 2020 (گردد
 سازمانی تحت تاثیر هر در کارکنان عملکرد )2020( 1می باشد. از نظر دا سیلواحائز اهمیت 

در  انسانی دارد و این برنامه ها باعث می گردند که منابع قرار انسانی منابع مدیریت هاي برنامه
 و اقتصادي نظر از انسانی منابع مدیریت سازمان قرار گیرند. برنامه ها و روشهاي اهداف راستاي

گردند لذا از اهمیت بسیار بالایی در سازمان  می سازمان پیشرفت و رشد باعث آوري فن
نیروي انسانی بهره ور، با توانایی و خلاقیت خود . )Alshammari , 2020(برخوردار می باشند 

باعث استفاده بهینه از دیگر منابع سازمان و در نهایت موفقیت سازمان می گردد بر همین اساس 
بع انسانی با تدوین برنامه هاي کاربردي متفاوت به دنبال ارتقاي بهره وري کارکنان مدیریت منا

خدمت از برنامه هاي موثر مدیریت منابع انسانی در ارتقاي بهره وري  می باشد و نظام جبران
با توجه به اهمیت جبران خدمت ). Siddiqi, T., & Tangem, S, 2018( کارکنان می باشد
مدل جبران خدمت  ي کارکنان، مدیریت منابع انسانی در هنگام تدویندرارتقاي بهره ور

بایستی علاوه بر توجه به اندازه و ماهیت سازمان نسبت به شناسایی نیازها، انگیزه ها و تمایلات 
 افرادي انسانی، منابع  دهنده تشکیل عوامل) 1398( سمیعی و سرشار نظر کارکنان اقدام نماید. از

                                                                                                                            
1. Da Silva et al 
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 مهارت و استعداد کافی، انگیزه داشتن و نیازهایشان رفع صورت در که متعدد نیازهاي با هستند
گرفت. امروزه به علت ظهور فناوري هاي جدید  خواهند کار به سازمان خدمت در را خود

شاهد تغییرات بسیار زیادي در شیوه مدیریت بانک و نحوه خدمت رسانی به مشتریان در حوزه 
موارد ماهیت کار کارکنان بانک تغییر  از بسیاري ه اي که دربانکداري ایران هستیم به گون

کرده است. به عنوان مثال ماهیت کار کارکنان به دلیل ظهور رایانه و اینترنت بسیار متفاوت از 
 انسانی، استخدام، منابع خدمت، اطلاعات جبران گذشته شده و حتی از این ابزارها براي سیستم

انسانی استفاده می شود  منابع ریزي برنامه و ارتقاي کیفیتانسانی و  منابع آموزش توسعه
). بر همین اساس مدل جبران خدمت در حوزه بانکداري باید به 1399(همتیان و همکاران،  

گونه اي تدوین گردد که با لحاظ نمودن شرایط جدید منجر به ارتقاي بهره وري کارکنان 
سازمان تعیین کننده کیفیت مدل جبران  همواره مدل جبران خدمت استفاده شده در گردد.

با سرمایه ). بانک ملی، اولین بانک ایرانی است که Saban & et al,2020خدمت می باشد(
نزدیک به یک قرن تجربه و خدمت رسانی از معتبرترین بانکهاي  مردم تاسیس گردیده و

همواره داراي دولتی محسوب می گردد. این بانک به دلیل قدمت و داشتن حسابهاي دولتی 
منابع زیادي بوده به همین دلیل تا به امروز توجه به کیفیت ارائه خدمات و بهره وري کارکنان 
از اهمیت زیادي برخوردار نبوده است. اما در حال حاضر تاسیس بانکهاي خصوصی با رویکرد 

نکداري مشتري مداري و خروج منابع دولتی به دلیل تعدد بانکها، محیطی رقابتی در حوزه با
کشور ایجاد نموده، لذا بر اساس تجربه خدمتی نگارنده در واحدهاي صف و ستاد بانک ملی، 
این بانک به منظور حفظ موقعیت خود در این محیط رقابتی باید نسبت به ارتقاي بهره وري 
کارکنان خود از طریق تدوین مدل جبران خدمت عملی و متناسب با ماهیت کار کارکنان بر 

زهاي مادي و معنوي اقدام نماید. در حال حاضر نظام جبران خدمت موجود بر گرفته اساس نیا
از نظام هماهنگ پرداخت می باشد و متناسب با نوع و ماهیت بانک به عنوان یک موسسه مالی 
و خدماتی تدوین نگردیده و بیشتر با نگاه هزینه اي و متمرکز بر حقوق و دستمزد می باشد که 

نه اي در خصوص امور رفاهی و آموزشی بیانگر این مطلب می باشد. این محدودیت هاي هزی
نگاه هزینه اي و سنتی به نظام جبران خدمت نمی تواند باعث رضایت کارکنان و ایجاد انگیزه 
جهت ارتقاي بهره وري کارکنان گردد. همچنین جبران خدمت در این بانک بیشتر بصورت 

علاوه بر این  .می دهد دست از را خود انگیزشی مان تاثیرمادي می باشد که این امر به مرور ز
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در سالهاي اخیر خروج نیروهاي توانمند از این بانک و استخدام  یکی از مشکلات بانک ملی
هاي خصوصی است که یکی از دلایل اصلی آن عدم استفاده از مدل جبران خدمت  در بانک

شد. مدل جبران خدمت ثابت بدون توجه با اسب در این بانک نسبت به رقبا میاثربخش و متن
وري کارکنان  تواند باعث رضایت و بهره به عوامل محیطی بویژه شرایط اقتصادي متغییر نمی

نان در محیط کار می گردد به چرا که عدم توجه به این شرایط باعث عدم تمرکز کارک ،گردد
منظور بهبود سطح زندگی  هاي اقتصادي دیگري به نمایند همزمان فعالیت که سعی می اي گونه

 معنوي و مادي ایجاد کنند. بنابراین مدل جبران خدمت به منظور برآورده کردن نیازهاي
کارکنان بایستی منعطف، پویا و حساس به عوامل بیرونی باشد. نظام جبران خدمت در بانک 

عث اتواند ب نمیهاي دولتی بر اساس عضویت است که این امر  ملی همانند بیشتر سازمان
وري گردد و کارکنان را به نیروهاي ناکارآمد تبدیل می  انگیزش کارکنان و افزایش بهره

 عنوان به ایران ملی نماید. بانک محور بودن اقتصاد ایران باعث گردیده که نقش بانک
از اهمیت ویژه اي برخوردار باشد علاوه بر اینکه نسبت به سایر بانکها  دولتی بانک بزرگترین

مسئولیت اجتماعی بیشتري است. بر همین اساس جبران خدمت در بانک ملی باید به داراي 
گونه اي تدوین گردد که باعث خلق فرهنگ بهره وري شود. فرهنگ بهره وري در سازمان 

راستا با اهداف سازمان تدوین  می نماید که نظام جبران خدمت آن، هم زمانی بروز
-(کیفی پژوهش تلاش شده با استفاده از روش آمیخته). در این Fofack & et al,2021گردد(

 و فلسفی وري بررسی و شناسایی گردد و در بخش کمی اصول ها و موانع بهره کمی) چالش
 و کاربردي مدلی ،بنیاد بکارگیري نظریه داده با کیفی در نظرگرفته شود و رویکرد پارادایمی

ارائه گردد و در  آنان وري بهره ارتقاي جهت ملی بانک کارکنان شغلی ماهیت با متناسب
محور مدل ارائه گردیده مورد آزمون  وایانس ساختاري معادلات بخش کمی با استفاده از مدل

  باشند : یم ریپژوهش به شرح ز یو فرع یاساس سوالات اصل نیهم برقرار گیرد. 
سوال اصلی پژوهش: مدل جبران خدمت با رویکرد بهره وري براي بانک ملی کدام 
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 کارکنان پاداش و خدمات جبران از مدلی پژوهش این از حاصل نتایج نمودند و  بندي اولویت

 بندي طبقه سازمانی درون عوامل و سازمانی برون عوامل دسته دو در که بود گمرك مدیران و
 ساختاري -تفسیري مدل رائها« عنوان تحت پژوهشی در) 1399( همکاران ی ومانیا .گردید

 جبران نظام  مدل »اداري سلامت ارتقاي راستاي در دولتی بخش کارکنان خدمت جبران نظام
 کنترل  مؤلفه هفت و طراحی را اداري نظام سلامت ارتقاي راستاي در کارکنان خدمات
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 ارائه خدمات جبران نظام مدل طراحی جهت »سازمانی پیامدهاي« و »فردي پیامدهاي« ،»دانشی

 جبران تاثیر چگونگی بررسی«  عنوان با تحقیقی در) 1397( ي و همکارانواندریدنمودند. 
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 کامیابی خود کننده تعدیل و درونی انگیزش میانجی نقش بررسی به »فردي عملکرد بر خدمات
 عملکرد پرداخت تاثیرات دادند که نشان پرداختندو ملت بانک در پاداش دریافت انتظار و

 پژوهشی ) در1397( ي و همکارانموریت .است بیشتر ثابت هاي پرداخت با مقایسه در کارکنان
 در بانک صادرات ایران به »کارکنان محور شایسته خدمات جبران نظام الگوي « عنوان با

) 2021( 1پرور پرداختند. خان  جانشین رویکرد با محور شایسته خدمات جبران نظام طراحی
تاثیرات جبران خدمت بر رضایت شغلی کارکنان در صنایع تولیدي  « درپژوهشی تحت عنوان

هاي جبران خدمت تاثیر بسیار زیادي  را بررسی و به این نتیجه رسید که برنامه »پاکستان
بررضایت شغلی کارکنان دارد بویژه اینکه جبران خدمت دریافتی کارکنان منطبق با انتظار آنها 

و جبران  زهیانگ ریتاث «در پژوهشی با عنوان  )2020( 2 راناز سازمان باشد. پیریاتنا و همکا
ند که دیرس جهینت نیبه ا در شرکت ساخت و ساز باندونگ » کارکنان يخدمت بر بهره ور

 3دارد. اوکهکه و ایکچکوا کارکنان يو بهره ور زهیانگجبران خدمت تاثیر بسیار زیادي بر
در مدارس دولتی  »ت و عملکرد کارکنانمدیریت جبران خدم«) در پژوهشی با عنوان 2019(

بر  يادیز ریتاث يو برابر یستگیشا کردیجبران خدمت با رونیجریه به این نتیجه رسیدند که 
جبران خدمت،  نیارتباط ب«عنوان  در پژوهشی با) 2019( 4یرمل عملکرد کارکنان دارد.

 که دندیرس جهینت نیجاکارتا به ا يسواستا مارستانیدر ب» و عملکرد کارکنان یشغل تیرضا
 اخسان و همکاران  و عملکرد کارکنان دارد. یشغل تیبر رضا يادیز اریبس ریجبران خدمت تاث

تاثیر انگیزه، رضایت شغلی و جبران خدمت بر بهره وري « ) در تحقیقی با عنوان 2019( 5
 بسیار هش بیانگر تاثیرانجام دادند. نتایج این پژو» کارکنان در شرکت استخراج زغال سنگ 

   .باشد می کارکنان وري شغلی بر بهره خدمت، انگیزه و رضایت زیاد جبران
  ادبیات نظري -2 -2

پژوهشگران، کارشناسان و متخصصان منابع انسانی، جبران خدمت را به گونه هاي مختلفی 
تواند به صورت مستقیم و غیرمستقیم یا درونی و بیرونی  اند. جبران خدمت می تعریف کرده

                                                                                                                            
1. Khan 
2. Priatna & et al 
3. Okeke & Ikechukwu 
4. Ramli 
5.  Ekhsan & et al 
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مرخصی هاي تشویقی باشد که  پاداش، کمسیون، امکانات، سفرهاي تفریحی، شامل حقوق،
جبران خدمت به کارکنان در مقابل انجام ). khan, 2021باعث رضایت کارکنان می گردد(

 باشد. یم نهیکمک هز ای رییمتغ يپرداختها ه،یگردد و شامل حقوق پا یپرداخت م فیوظا
بر اساس عملکرد کارکنان  رییمتغ يها کارکنان و پرداخت فهیبر اساس انجام وظ هیحقوق پا

به اهداف  یابیستدر د فیانجام وظا یاز عملکرد کارکنان چگونگ گردد منظور یپرداخت م
مالی است که  جبران خدمات، تمامی پاداشهاي درونی و بیرونی یا مالی و غیر .باشد یسازمان م

). جبران خدمت Purwanto & et al, 2020سازمان در قبال خدمات کارکنان ارائه می نماید(
به دو دسته تقسیم می گردد دسته اول شامل پرداخت هاي مستقیم است که حقوق و دستمزد، 
پاداش و غیره که به صورت مستقیم پرداخت می گردد را در بر می گیرد و دسته دوم جبران 

به صورت غیر مستقیم است که شامل مرخصی تشویقی، امکانات رفاهی، بیمه و  خدمت
). مدل جبران خدمت براي کارکنان Sudiarditha & Susita, 2019خدمات درمانی می باشد(

 همکاران، خانواده بین در آنان اهمیت کار ارزش و بسیار حائز اهمیت می باشد چرا که نشانگر
). بهره Sudiardhita & et al, 2018ري و ایجاد انگیزه می گردد(و است و باعث بهره جامعه و

وري نیروي انسانی عامل بسیار مهم در بقاي سازمان در محیط رقابتی و دستیابی به اهداف 
 يور بهره  يارتقااست. بر همین اساس یکی از اصلی ترین نگرانی هاي مدیریت در هر سازمان 

). متخصصان و پژوهشگران مجموع کارایی و اثر Edo & Nwosu, 2018می باشد ( کارکنان
 يبودن اقدامات انجام شده برا موثر زانیمرا بهره وري می نامند. اثربخشی در سازمانها   بخشی

تعیین شده و کارایی میزان نتایج به دست آمده نسبت به منابع استفاده شده  به اهداف یابیدست
ورري و در نهایت موفقیت در هر  افزایش اثربخشی و کارایی منجر به افزایش بهره .می باشد

 افزایش مفهوم به وري ). بهرهPrasetyo, P. E., & Dzaki, F. Z, 2020سازمانی می گردد (
 رقابتی، افزایش مزیت افزایش به منجر می باشد که سازمان هر ورودي به خروجی نسبت

 ,Basit & et alگردد( می زندگی بهتر کیفیت کلی بطور و زندگی، استانداردهاي بهبود درآمد،

 آن به خاص زمانی دوره یک طی در کارمند یک که دارد اشاره خروجی به وري بهره ). 2018
به اهداف سازمان با استفاده از حداقل منابع  دنیتلاش کارکنان جهت رس است و یافته دست

 در یانسان منابع از کارا و کارآمد استفادهوري به معناي  را نشان می دهد. در واقع بهره موجود
است و  مهم اریبس سازمان یکل ییکارا و آمديکار ءارتقا يبرامی باشد که  سازمان کی



 1400 تابستان، 81، شماره هفتمو هاي مدیریت راهبردي، سال بیست پژوهش

 

40 

 شده ریزي برنامه نتایج به دستیابی براي سازمان یک در مختلف منابع از استفاده کننده منعکس
). مدیریت منابع انسانی در هرسازمان Hanaysha, J., & Tahir, P. R, 2016 (.است مطلوب یا

هرزبرگ،  یمازلو، دو عامل يازهایسلسله مراتب ن هینظرباید بر اساس نظریه هاي خرد شامل 
و نظریه  و انتظار يبرابر ،يهدف گذار يها هیآلدرفر، نظر يازهایمک کللند، ن یطلب تیموفق

اشتغال  هینظر ،یتینگاه مارکس ،یعدالت اجتماع هیدستمزد، نظر نیقانون آهنهاي کلان شامل 
 تیعامل هیو نظر یزن چانه هیمولد، نظر ییکارا هینظر ،يبهره ور هیمصرف، نظر هیکامل، نظر

نسبت به تدوین مدل جبران خدمت با رویکرد مناسب با اهداف سازمان اقدام نماید. جبران 
 ،یسنت کردیآنها شامل رو نیتر جیکه رای ارائه گردیده است مختلف يکردهایروخدمت با 

نظام  یکل يها استیس کردیرو ،يسالار ستهیشا کردیعملکرد، رو کردیرو ت،یعضو کردیرو
در  باشد. یم یاسلام کردیرو و تیرضا کردیرو ،يبرابر کردیعدالت، رو کردیرو ،يادار
زیرا آنان از دریافت  مبلغ تعیین شده  است فیضعبسیار  سنتی رقابت بین کارکنان يکردهایرو

اطمینان دارند و در رویکرد مبتنی بر عضویت سازمان تنها به علت عضویت فرد نسبت به جبران 
، عملکرد کارکنان تعیین کننده میزان بر عملکرد یمبتن خدمت اقدام می نماید. در رویکرد

از جبران خدمت به منظور  يسالار ستهیبر شا یمبتن کردیو در روجبران خدمت می باشد 
بر  یمبتن کردیدر روالبته  .شایسته استفاده می شود جذب، نگهداري و انگیزش کارکنان

زیرا از عوامل کلیدي بوده و بر  گردد یلحاظ م يسالار ستهیشا زین ينظام ادار یکل ياستهایس
و  زيیطرح ر بر عدالت یمبتنآینده سازمان بسیار تاثیر گذار است. جبران خدمت با رویکرد 

با هدف پرداخت عادلانه و منصفانه به کارکنان می  داریپا گذاري استیاجراي راهبردها و س
باشد همچنین در رویکرد مبتنی بر برابري تمایل به برابري در انسان لحاظ گردیده و به منظور 

رفته جلوگیري از بی عدالتی در سازمان توجه به برابري در جبران خدمت مورد توجه قرار گ
است. در جبران خدمت با رویکرد رضایت تاکید بر افزایش سطح رفاهی کارکنان به منظور 
رضایتمندي آنان و افزایش انگیزه جهت اثربخشی سازمان می باشد و جبران خدمت با رویکرد 
اسلامی نیز بر این اساس استوار است که هر خدمت نیکویی که انسان انجام می دهد در مقابل 

 یموضوع است که تمام نیا انگریب پژوهش، اتیمرور ادبافت می نماید. پاداش دری
از طرفی  مثبت جبران خدمت بر عملکرد کارکنان دلالت دارد ریانجام گرفته بر تاث يها پژوهش

 بانکداري ارائه صنعت وري در بهره رویکرد ها، مدل جبران خدمت با پژوهش از هیچکدام در
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و  خرد و کلان جبران خدمت يها هیاز نظر يریگ بهرهلذا تدوین این مدل با  .است نگردیده
 بانک تیاهداف و ماموري و همچنین متناسب با ور گذار بر بهره ریموانع و عوامل تاثشناسایی 
ی موسسه مال نیخدمات ا یفیسطح ک يارتقاودر نهایت  کارکنان يور بهره يارتقا به منظور

  بسیار ضروري است. 
 پژوهش  روش - 3

وري در بانک  با رویکرد بهرهارائه مدل جبران خدمت  هدف پژوهش حاضر نکهیبا توجه به ا
بر حسب هدف، از لذا این پژوهش  ،ملی از طریق شناسایی عوامل دخیل در موضوع می باشد

 يبرا کمی (آمیخته) انجام شده است. -ي و به روش کیفی کاربرد -یاکتشاف قاتینوع تحق
 ي هینظراز ها،  با توجه به انحصار اطلاعات به مصاحبهدر بخش کیفی  قیش تحقانتخاب رو

 ، پژوهش  پرسشهاي  تدوین شامل آن مراحل و استفاده شد )ي(گراندد تئوريا نهیزم
 کد محوري، گذاري کد باز،  گذاري کد(  مرحله  سه در  ها داده  کدگذاري ، ها داده گردآوري

 ,Strauss & Corbinباشد( می نظریه تدوین و ها داده تفسیر و تحلیل ،)انتخابی گذاري 

 بر تکیه جاي به دهد می اجازه پژوهشگر به نظریه ) این1395از نظر سرلک و نوریایی (). 1996
 یک زیرا نماید اقدام جدید نظریه تدوین به نسبت موجود، و شده تدوین پیش از هاي نظریه
معادلات  مدلاست. در بخش کمی از  اکتشافی و تفسیري استقرایی، کلی، تحقیق روش

روابط  براي آزمون یآماري جامع کردیرو کیاستفاده گردید که محور  انسریوا يساختار
 .)Hair & et al , 2019( مکنون است رهايیمشاهده شده و متغ رهايیمتغ نیب

  اطلاعات  يو جمع آور يریروش نمونه گ
بخش دو قسمت است. قسمت اول شامل مصاحبه با خبرگان بانک شامل  نیحوزه پژوهش ا

 دیها را آن دسته از اسات شونده  شود و قسمت دوم مصاحبه یم یبانک رانیکارشناسان و مد
در  یو عمل یتجربه علم يدهند که دارا یم لیتشک تیریمد ي طهیدانشگاه و متخصصان ح

 يهدفمند و بر مبنا وهیرکت کنندگان به شقسمت اول مشا رمنابع هستند. د تیریحوزه مد
به شکل هدفمند و بر اساس روش گلوله  زیقضاوت محقق و مشارکت کنندگان در بخش دوم ن

و در بخش داده  يکتابخانه ا ات،یاطلاعات در بخش ادب يانتخاب شدند. روش گردآور یبرف
باشد. گام  یم افتهی ساختار همین احبهاطلاعات، مص ياست. ابزار گردآور یدانیم ق،یتحق يها

 يباز و کدگذار ياز کدگذار یبیترک ،خرد لیهاست که تحل خرد داده لینخست، تحل
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داده ها به صورت هم زمان انجام گرفت.  لیاست. مراحل انجام مصاحبه ها و تحل يمحور
 يظراطلاعات به حد اشباع ن ،مصاحبه ستیاز ب پسکه  رفتیو دو مصاحبه انجام پذ ستیب

  .دیرس
جهت بدست آوردن کارکنان بانک ملی می شود که پژوهش حاضر شامل  يجامعه آمار

 2، لویس و تامسون) و گودهو2011( 1سارستد  و ، رینگلریبرابر ه 10حجم نمونه از قانون 
 يختارمعادلات سا يحجم نمونه در مدل ساز نکهیکه اشاره دارد به ا دی) استفاده گرد2012(

 ریمتغ کی يتعداد نشانگرها ممیبرابر ماکز 10 زانیحداقل به م یستیبا یم PLSدر روش 
 نیدر ب نیبنابرا ).Kock, N., & Hadaya, P, 2018( باشد یرونیب ای یدر مدل داخل 3مکنون

باشد  یمشاهده شده م ریمتغ 9شامل  یمکنون عوامل عل ریمتغ ،مکنون مدل پژوهش يرهایمتغ
سپس بر اساس یافته هاي  .دیآ ینفر بدست م 90برابر حداقل حجم نمونه  10که طبق قانون 

بخش کیفی پرسشنامه تنظیم و پس از تایید روایی محتواي آن توسط اساتید و خبرگان در 
همچنین به منظور اعتبار سنجی مدل از نرم  .نفر قرارگرفت 95اختیار حجم نمونه به تعداد 

  استفاده شد. Smart_PLS -3-2-8افزار
  تحلیل تجربی -4

  بخش کیفی
سپس  .شوندگان پیاده سازي و چندین بار مورد بررسی قرار گرفتدر ابتدا اظهارات مصاحبه 

مطالب مهم استخراج و براي هر مصاحبه به صورت مجزا دسته بندي گردید و نکات و کدهاي 
ها، رویه هایی را براي طبقه  برخاسته از داده  هینظراستخراج گردید.  )1مفهومی به شرح جدول (

کند(کدگذاري محوري)  کند(کدگذاري باز)، طبقات را به یکدیگر مرتبط می بندي فراهم می
سازد(کدگذاري گزینشی) و در  دهد که طبقات را به یکدیگر مرتبط می و داستانی را شکل می

 ,Strauss & Corbinدهد( ارائه میها را  هاي تئوریک و گزاره پایان مجموعه اي از استدلال

 20شد و در نهایت از باز)  ي(کدگذارکد گذاري  استخراج شده میمفاهبنابراین  ).1996
پژوهش و رویکرد محقق در  یمسأله اصل به کد  شناسایی گردید. با توجه 317مصاحبه 

مفاهیم  سپس .تعیین گردید» با رویکرد بهره ورينظام جبران خدمت «مصاحبه ها کد محوري 
                                                                                                                            
1. Hair, Ringle& Sarstedt 
2. Goodhue, Lewis & Thompson 
3. Latent 
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 ،يا نهیمداخله گر، زم ،یعوامل علّهم دسته با یکدیگر ترکیب و مقوله ها حاصل شد و با عنوان 
 ندیدر فرا لیبه منظور تسهگذاري گزینشی در مرحله کدبندي شد.  دسته امدهایها و پ راهبرد

براي داستان  رینوشتن س کیاز تکن ادیبن داده هیتوسعه نظر يانسجام لازم براو  يساز کپارچهی
با رویکرد  مدل جبران خدمت نیتدوتعریف مقوله اصلی و ربط دادن سایر مقوله ها جهت 

  . دیاستفاده گرد بهره وري
  مصاحبه ها از مفهومی کدهاي و شده استخراج مفاهیم نمونه هایی از ):1(جدول

  کدهاي مفهومی  مفاهیم استخراج شده
همکـاران بیشـتر از اینکـه رقابـت در     جو موجود در شعب ما به گونه اي است که 

کار داشته باشند و به فکر بهره وري بیشتر باشند به دنبال رقابت بـا یکـدیگر بـراي    
ارتقا و وضعیت بهتر هستند چرا کـه سیسـتم پـاداش بـه رفتـار پوپولیسـتی اهمیـت        

  بیشتري می دهد

لحاظ اصل رقابت در 
  کار در نظام جبران خدمت

کنند این نوع کارکردن بهترین نوع کارکردن اسـت و  خیلی از همکاران فکر می 
  بهتر از این نمی توان کار کرد

معیار تلاش براي بهبود 
  فرایند ها

همکاران ما از شرایط رقبا و میزان پیشرفتشان خیلی اطلاع ندارند و گمان می کنند 
هاي گذشته بیشتر منابع ریـالی و ارزي در بانـک ملـی سـپرده شـده پـس        مثل سال

  وري بالاتر وجود ندارد ي به تلاش بیشتر و بهرهنیاز

معیار به روز بودن دانش 
  سازمانی

کنند ولی خودشان اعتقـادي بـه    در بسیاري از موارد مدیران صحبت از کارایی می
  آن ندارند چرا که در رفتارشان کارایی ملموس نیست 

معیار باور مندي به 
  کارایی

ي مطلع نیستند و تا جـایی بـه ان اهمیـت مـی     ور کارکنان و مدیران از عواقب بهره
  دهند که منافع شخصی را به خطر نیندازد  

  معیار تعهد سازمانی

وري ندارد و صرفا نحوه  هاي آموزشی بانک و جزوات درسی رویکرد بهره کلاس
  انجام کار را آموزش می دهند

معیار دانش کارکنان 
  درموضوع بهره وري

 اتفاقاتی یا وقایع گر شوند در واقع بیان می پدیده اصلی توسعه یا وقوع موجب علیّ عوامل
عوامل علی  ).Strauss & Corbin,1997گذار هستند( اصلی تاثیر پدیده بر مستقیما که هستند

   در این پژوهش به شرح جدول زیر می باشند.
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  عوامل علیّ مدل جبران خدمت با رویکرد بهره وري ):2(جدول
  مقوله  یمقوله اصل  مقوله  یمقوله اصل 

 
 
 
 يرفتارها

توسعه و  یحام
 یبهبود سازمان

 

 يونوآور تیارخلاقیمع 

 ــمع ــغل يریاردرگیـــ و  یشـــ
 یسازمان

 يمشــارکت در کارهــا اریــمع 
 یگروه

 میمشــارکت در تســه  اریــمع 
 دانش

 ــمع ــک و حما اری ــکم از  تی
 ندهایبهبود مستمر امور و فرآ

 ــمع ــارت   اری ــارکت در نظ مش
 یعموم

 ــمع ــار شـــهروند  اریـ  -يرفتـ
 یسازمان

 
 
 

 یخود تعال اریمع
  یبخش

  
  
 

 
 رشــد و توســعه   اریــمع

 يفرد

 يریپذ رییتغ اریمع 

 يسطح توانمند اریمع 

 يریآموزش پذ اریمع 

 يفن آور رشیپذ اریمع 

 يریانتقاد پذ اریمع 

 

 
 
 

  ها ییتوانا
 

 ــا  یارتبــاط يمهارتهــا اریــمع ب
 انیمشتر

 و تعامـــل بـــا  يارهمکـــاریمع
 همکاران

 ــمع ــا اری ــد يمهارته و  یتیریم
 يرهبر

 ییدر نشاط افزا ییتوانا اریمع 
 کار طیدر مح

 
 

 يریدرجه جامعه پذ

 
 يریفرهنگ پذ اریمع 

 ــمع ــش ادار اریـ و  يدانـ
 یسازمان

 یانضباط سازمان اریمع 
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بهره  درجه
 يور

 کار يروین ییکارا اریمع 

 تلاش موثر اریمع 

 از منابع نهیاستفاده به اریمع 

 يسهم فرد در سودآور اریمع 

 
شغل و  يها یژگیو

 شاغل

 مؤثر يتجربه کار اریمع 

 ــمع ــابق  و اری ــیتط  یژگ
احراز  طیفرد با شرا يها

  شغل

 شغل يها یژگیو اریمع 

 
 یابیارز جینتا
و شفاف  قیدق

 عملکرد

 اعتبار داراي ارزیابی معیار 

 بـر  مبنـی  خـدمت  جبران نظام 
 عادلانه عملکرد ارزشیابی

 عملکـرد در  معیارهاي شفاف 
 خدمت جبران نظام

 
 بـر  مبتنـی  خدمت جبران نظام 

 عملکرد دقیق ارزیابی

 
 
 تیشأن و موقع

 یسازمان

 ــودن لحــاظ ــاه نم  جایگ
   کارکنان سازمانی

  معیــار محــل و موقعیــت
 کاري  

 مالی پرداختهاي تناسب 
 بـه  توجـه  بـا  مالی غیر و

   مسئولیت نوع
ــمع   يمدار لتیفض ــ اری ــار اخلاق و  یرفت

 يمعنو

 احترام بـه حقـوق    اریمع
 همکاران

 ــمع ــاطف اریـ ــد عـ  یتعهـ
  یوتعلق سازمان

منتظره ظاهر  ریتوانند به صورت غ یم و گذارند یبر راهبردها اثر م گر مداخله عوامل
 اي زمینه ،. در واقع  این عواملانجام شود تیتواند بسته به موقع یمو پاسخگویی به آنها  شوند

پژوهش به شرح جدول  نیعوامل مداخله گر در ا ).Strauss & Corbin,1997هستند( عمومی
  باشند. یم صفحه بعد
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  عوامل مداخله گر مدل جبران خدمت با رویکرد بهره وري ):3(جدول
  مقوله  یمقوله اصل  مقوله  یمقوله اصل 

 صیتخص
 يمشوقها
 یخانوادگ

 ــران ــق از جب ــاد طری  ایج
 از خـانواده  بازدید امکان
  کاري محیط

 بــه هــا مشــوق تخصــیص 
 و فـــــردي مناســـــبتهاي

  خانوادگی
 خــانواده ســازي توانمنــد 

 کارکن

از  تیحما
رشد و 

 شرفتیپ
و  یسازمان
 يفرد

 کارکنان

 تیتقو قیجبران خدمت از طر 
 فرد یو شغل یقدرت سازمان

 رشـد   لاتیتسه قیاز طر جبران
 يها تیدانش و قابل شرفتیو پ
 فرد

جبران خدمت 
 محور ازین

    تنوع در جبـران خـدمت
ــر اســاس تفــاوت هــا   يب

  يفرد

 قی ـخـدمت از طر  جبران 
  یدرون يها زهیارضاء انگ

 

ها  تیحما
 يو پاداشها

 زیانگ جانیه
 و ماندگار

 مشوق ها  قیجبران خدمت از طر
 کننده ریغافلگ يو پاداشها

 انهیگرا تیحما يها مشوق 

 قیــــخــــدمت از طر جبــــران 
در حــوزه  یقیتشــو يتهــایحما

 سلامت

انجام به موقـع  
تعهــــــدات در 
ــران   ــام جبـ نظـ

 خدمت

 بعـــد بلافاصـــله تشـــویق 
 فعالیت انجام

 خدمات جبران در تسریع 
 کارکنان به

 جبـــران  تعویـــق عـــدم
 آن سازي پیاده و خدمت

 مدت بلند هاي دوره در

جبران 
خدمت با 
توجه به 

عملکرد  
 یگروه

 بـه  گروهـی  دهی پاداش به اقدام 
  شرایط  اقتضاي

 ذینفعان کلیه جمعی منفعت معیار  
 معیار مشوقهاي گروهی  
 ــه نمــودن لحــاظ  و گروهــی تنبی

  فردي
 وري بهره میزان با پاداش تناسب 

 تیمی

اختصاص به همان پدیده دارند (اسـتراس و   که هستند عواملی پدیده یک اي زمینه عوامل
  باشند. یم صفجه بعدپژوهش به شرح جدول  نیدر ا زمینه ايعوامل  ).1997کوربین، 
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  بهره وريعوامل زمینه اي مدل جبران خدمت با رویکرد  ):4(جدول
  مقوله  یمقوله اصل  مقوله  یمقوله اصل 

 
 
 

زمان و  ياقتضا
 مکان

 مبنی دهی پاداش نظام 
ــر ــاي دوره ب ــانی ه  زم

  متغییر
 ــران نظــام ــدمت جب  خ

  شناور
 مکـان  و زمـان  تناسب 

  مشوقها اعلام در
 پـذیري  انعطـاف  اصل 

 خدمت جبران نظام در

 
 
 

 یطیعوامل مح

 ــ ــر  یپرداخــت مبتن ب
 یزندگ نهیهز

 بـر اسـاس    پرداخت
ــا ــازمان و  ياقتض س

ــایمع ــازمان  ياره س
 فیهم رد يها

 
 
 
 تیعامل شفاف

 
 نظام در شفافیت معیار 

  خدمت جبران
 

 ــودن مشـــــخص  نمـــ
ــاي ــویق معیاره  در تش

 خدمت جبران نظام

 
 
 

 يعدالت و برابر

 از زدایـــی شـــخص 
  خدمت  جبران نظام
 خـدمت  جبران نظام 

  محور موازنه
 تبعـیض  عـدم  معیار 

  جنسیتی
 بدون خدمت جبران 

 اعتقـادات  بـه  توجه
  مذهبی و شخصی

   نظام جبران خـدمت
 سازمان محور

 
بازخورد و اطلاع 

 یرسان

 نظـام  در بـازخورد  اصل 
 خدمت جبران

 در رسـانی  اطـلاع  اصل 
 خدمت جبران نظام

 
 يدوره ا يبازنگر

 يارهایو مستمر مع
 نظام جبران خدمت

 هـا  شـاخص  پویایی 
 معیارهــــــاي یــــــا

 پرداخت 

 اي دوره بـــازنگري 
 هـــاي شــاخص در

 خدمات نظـام
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و  ها نهیزم ياقتضاگران به موجب عوامل علی با توجه به  راهبردها نشان می دهند کنش
 یی استفاده می کنندها و ترفند ریتداب، ها وهیش، ها کیتاکتاز چه  که در آن قرار دارند یطیشرا

 )Strauss & Corbin,1997باشند. یم ریپژوهش به شرح جدول ز نیدر ا ). راهبردها  
  راهبردهاي مدل جبران خدمت با رویکرد بهره وري ):5(جدول

  مقوله  یمقوله اصل  مقوله  یمقوله اصل 
 
 
 
 
 ستهیراهبرد شا
 يسالار

 
 
 
 در پروري شایسته اصل 

 خدمت جبران نظام

  
  ســالاري شایســته اصـل 

 خدمت جبران نظام در

 
 
 
 

راهبرد منزلت 
 ییافزا

 عـزت  ایجـاد  ازطریق جبران 
  کارکنان در نفس
 منزلت بهبود طریق از جبران 

  شغل اجتماعی
 دهی اهمیت طریق از جبران  
 ــران ــدمت جب ــی خ ــر مبتن  ب

ــظ ــان حفــ ــت و شــ  حرمــ
  کارکنان اجتماعی

 ــاي ــاء معیارهـ ــده ارتقـ  دهنـ
 کارکنان پرستیژ

 
 
 

راهبرد رقابت 
 ییافزا

 
 
 در رقابـت  اصـل  لحاظ 

 جبــران نظــام در کــار
  خدمت

  ــام ــدمت  نظ ــران خ جب
مشوق رقابت سالم بـین  

 کارکنان

 
 

راهبرد غنا 
به  یبخش

 یانسان هیسرما

 نظـام  بـه  اي هزینه نگاه عدم 
  خدمت جبران

  نظـــام جبـــران خـــدمت بـــا
ــروي  ــه نی رویکــرد انســانی ب

  کار
  جبران خدمت مبتنی بر رشد

ــتعدادها و   ــعه اســـ و توســـ
 نیازهاي سطح بالاي انسانی
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 ییافزا دیراهبرد ام

 نظام در امیدواري اصل 
 خدمت جبران

 جبران نظام افزایی امید 
 خدمت

 
 

راهبرد اعتماد 
 ییافزا

 جبـران  نظام به اعتماد ایجاد 
  خدمت

 بـودن  اعتمـاد  قابـل  و واقعی 
  خدمت  جبران نظام
  و پــاداش در صـداقت  اصـل 

 تشویق

در پاسخ به امر  ینیتعامل مع ایعدم انجام عمل  ایانجام پیامدها زمانی حاصل می شوند که 
 & Strauss( انتخاب شوند يافراد ایفرد  ياز سو یتیحفظ موقع ایبه منظور اداره  ای يا مساله ای

Corbin,1997.( گیري مدل جبران خدمت با رویکرد بهره وري در  پیامدهاي حاصل از بکار
  .  باشند می پژوهش حاضر به شرح جدول زیر 

  با رویکرد بهره وري پیامدهاي مدل جبران خدمات ):6(جدول
  مقوله  یمقوله اصل  مقوله  یمقوله اصل 

 
 
 
 ییافزا تیفیک

 
 
 دانش تسهیم 

 مستمر بهبود  
 رشد غناي خدمات  
 توسعه خدمات 

 
 

 يتعلـــق و وفــــادار 
 کارکنان به سازمان

  احساس غرور 

 احساس تعلق  
 سازمانی تعهد ایجاد  
 کارکنان وفاداري  
 رضایت شغلی  
   ــري و ــارکت فک مش

 گفتاري کارکنان

 
 

 یسازمان یخوشنام

   ــاعی ــروعیت اجتمـ مشـ
 سازمان 

 
  افزایش توان سازمان در

ــران   ــاء ضــرایب جب ارتق
ــت   ــدمت(نظام پرداخ خ

 متمایز

 
 

 يبهره ور

  رســـیدن نتیجــه  بــه 
  زحمات 

 کارها  درست انجام 

 ــتفاده ــوثر اســ  از مــ
 منابع

  کارایی  
 اثربخشی 
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 ایپو یفرهنگ سازمان
 ابندهیو رشد 

 نتیجه گرایی  
  ــري ارزش ــکل گیــ شــ

سازمانی رشد و پیشرفت 
  فردي و گروهی 

   شناخته شدن شایسـتگی
نیروي کار بعنـوان یـک   

  ارزش سازمانی
  شـــــــــکلگیري ارزش

کارآیی و اثر بخشـی در  
  فعالیت هاي سازمان

  شکل گیري ارزش رشد
 و یادگیري در سازمان

 
 ییهم افزا

 بیشتر  تلاش افزایش  
 کوشی سخت  
 کارکنان همکاري 

 
 

  یسازمان یدلبستگ

 شغلی  اشتیاق  
 ــارکت  تقویـــت مشـ

  فکري و گفتاري
  تعهـــــد ســـــازمانی

  کارکنان

 نیاسـتراوس و کـورب   يبـر اسـاس الگـو    یف ـیک یقـات یتحق وهیاز ش ـ با استفاده مدل پژوهش انتها در و
  ها می باشد. مقوله سایر با اي هسته که بیانگر ارتباط ارائه گردید )1شکل شماره ( ) به شرح1997(

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  يبهره ور کردی: مدل جبران خدمت با رو 1کل شمارهش
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  یبخش کم
گر بر راهبردها و  و مداخله يا نهیزم ،یعوامل عل ایآبه منظورپاسخگویی به سوال سوم پژوهش (

محور با بکار گیري   از مدلسازي معادلات ساختاري واریانس دارد؟) ریتاث امدهایراهبردها بر پ
 نمودار شکل به ساختاري معادلات مدل استفاده شدکه نتایج Smart_PLS 3-2-8نرم افزار

شود، مدل اصلی ارائه  افزار مشاهده می طور که از خروجی نرم گردیده است. همان ارائه1مسیر
باشد که در آن روابط میان متغیرها و ضرایب هر یک از آنها  ) می2شده به صورت شکل (

بتا استاندارد حاصل از  ضرایب واقع در خطوط روي بر شده نوشته مشخص شده است. اعداد
 وجود شودکه می گفته نیز مسیر ضرایب آنها به که باشند می متغیرها میان رگرسیون معادله
مکنون را نشان می دهد. همچنین خروجی نرم افزار در شکل  متغییر دو بین خطی و علی رابطه

 با پیامدها بر راهبردها و راهبردها بر گر مداخله و اي زمینه علی، عوامل ) نشان دهنده تاثیر3(
  ) می باشد.p-valueداري ( معنا سطح از استفاده

  

  
  امدهایگر بر راهبردها  و راهبردها بر پ و مداخله يا نهیزم ،یعوامل عل ریتاث : 2شکل شماره

  
                                                                                                                            
1. Path Diagram 
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راهبردها بر پیامدها با استفاده از گر بر راهبردها  و  اي و مداخله تاثیر عوامل علی، زمینه : 3شکل شماره

  سطح معنا داري
، ) R2مجذور ضریب همبستگی چندگانه ( استاندارد، بتا به ترتیب ضرایب )7جدول (در

ابطه ر استاندارد بر بتا بیضرا گزارش شده است. جهینت تیو در نها یمقدار ت ،1يسطح معنادار
نشان دهنده   R2دلالت دارد و مقدار مکنون ریدو متغ نیرابطه ب نیو شدت و جهت ا یخط یعل

 ،يسطح معنادار می باشد وهمچنین مستقل يرهایوابسته توسط متغ ریمتغ راتییدرصد از تغ
واقع و مقدار تی در  شود یشناخته م يدار یمعن هیاست که به عنوان پا ياریمع اشاخص ی

و  96/1، 64/1از  بیبه ترتو در صورتی که مقدار آن  است اتیفرض دییتا ایرد  یملاك اصل
 .شود یم دییدرصد تا 99و  95، 90در سطوح  هیکه آن فرض میریگ یم جهیباشد نت شتربی 58/2

اي،  ولیو تاثیر عوامل زمینه  -با توجه به اینکه مقدار پی شود جدول مشاهده می همانطور که در
 05/0مدها کمتر از گر بر راهبرها و همچنین تاثیر راهبردها بر پیا عوامل علی و عوامل مداخله

درصد  95در سطح اطمینان  869/0و  678/0، 301/0، 361/0بدست آمد، بنابراین ضرایب اثر 
گر بر راهبرها و همچنین تاثیر  اي، عوامل علی و عوامل مداخله معنادار بوده و تاثیر عوامل زمینه
  راهبردها بر پیامدها تایید گردید.

                                                                                                                            
1. Significant Level   ( p-value) 
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  ونیرگرس بیبرآورد ضرا ):7(جدول

 نتیجه مقدار  سطح معناداري R2 ضریب اثر پژوهش  سوال

361/0 راهبردها   اي عوامل زمینه   تایید  122/3  032/0  642/0 *

301/0 راهبردها   عوامل علی   تایید  108/2  023/0  642/0 *
عوامل 

678/0 راهبردها    تایید  277/6  001/0  642/0 *
869/0 پیامدها   راهبردها   تایید  945/32  001/0  756/0 *

 1بررسی شاخص همخطی چندگانه در مدل

 واریانس ارزیابی تورم عامل از طریق چندگانه رگرسیون تحلیل در چندگانه همخطی شدت
) باشد به معناي عدم وجود همخطی VIF=1می گردد. در صورتی که این شاخص برابر یک (

) باشد به معناي همخطی VIF≤ 5>1و در صورتی که بزرگتر از یک و کوچکتر یا مساوي پنج(
)باشد به مفهوم همخطی زیاد می باشد بدان VIF>5قابل قبول و در صورتی که بزرگتر از پنج(

 جدول).Daoud ,2017ندارد ( متغیرها بقیه به نسبت مدل، در زیادي نقش معنا که متغیر مربوطه
دهد که مقدار آن  می) شاخص همخطی چندگانه براي متغیرهاي مستقل در مدل را نشان 8(

  قابل قبول بود می باشد.
  همخطی چندگانه   ی بررس ):8(جدول

  گیري نتیجه  مقدار شاخص در مدل   مقدار استاندارد شاخص  متغیر مستقل
  قابل قبول  620/3  5کمتر از   اي عوامل زمینه

  قبول قابل  476/1  5کمتر از   عوامل علی
  قبول قابل  465/3  5کمتر از   گر عوامل مداخله
  قبول قابل  000/1  5کمتر از   راهبردها

  هاي اعتبارسنجی مدل پژوهش شاخص
باشد؟)  می مناسبی مدل مدل ارائه گردیده، این به منظور پاسخ به سوال چهارم پژوهش (آیا

 مدل میزان چه تا دهند می مدل ارزیابی گردد. شاخص ها نشان برازش هاي بایستی شاخص
                                                                                                                            
1. Variance inflation factor 
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 نیپاسخ به ا يبرا دارد هماهنگی شده، اجرا پژوهشگر توسط که تجربی مدل با شده ارائه نظري
، شاخص ارتباط واگرا ییروا، همگرا ییروای، پایایی مرکب، درون يسازگار یستیپرسش با

   ) بررسی گردد.R2و مجذور ضریب همبستگی چندگانه ( Q2بین  پیش
  سازگاري درونی
استفاده می شود که توسط  کرونباخ يآلفا ی از شاخصدرون يسازگاربه منظور سنجش 

، از شاخص با توجه به تعداد گویه ها نیمقدار ا). Cronbach, 1951کرونباخ ارائه گردیده است (
 یم يسازگار نیشتریبه مفهوم ب 1و مقدار  يبه مفهوم عدم سازگار 0است که مقدار  ریمتغ 1تا  0

). همانگونه Bujang & et al, 2018شد (با یم 7/0باشد و مقدار مناسب و قابل قبول بزرگتر از 
) ملاحظه می شود مقدار شاخص متغییرها در مدل بیش از مقدار استاندارد است 9که در جدول (

  که بیانگر سازگاري درونی این متغییرها و مناسب بودن برازش مدل می باشد.  
  آلفاي کرونباخ  بررسی   ):9(جدول

 گیري نتیجه مقدار شاخص در مدل  مقدار استاندارد شاخص نام متغیر

 برازش مدل مناسب  876/0 7/0بیشتر یا برابر   راهبردها

 برازش مدل مناسب  876/0 7/0بیشتر یا برابر   اي عوامل زمینه

 برازش مدل مناسب  773/0 7/0بیشتر یا برابر   عوامل علی

 برازش مدل مناسب  849/0 7/0بیشتر یا برابر   گر عوامل مداخله

 برازش مدل مناسب  881/0 7/0بیشتر یا برابر   پیامدها

  1یی مرکبایشاخص پا
می مدل  یدرون سازگاري یابیارز اریکرونباخ مع يشاخص آلفاشاخص پایایی مرکب همانند 

باشد با این تفاوت که این معیار از دقت بیشتري برخوردار می باشد در شاخص پایایی مرکب 
همه شاخص ها برابر نیستند و شاخص با بار عاملی بیشتر از بر خلاف شاخص آلفاي کرونباخ 

اهمیت بیشتري برخوردار هستند و به صورت جداگانه ارزیابی می شوند بنابراین مقادیر این 
در تحقیقات اکتشافی درصورتی  .)Hair & et al, 2019شاخص دقیق تر و واقعی تر می باشند(

 95/0تا  70/0د مورد قبول و در صورتیکه بین باش 70/0تا  60/0که مقادیر این شاخص بین 
باشد رضایت بخش و در صورتی که بالاتر باشد براي برازش مدل مشکل ساز می گردد 
                                                                                                                            
1.Composite reliability 
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)Diamantopoulos et al, 2012.( ) را نشان می دهد  مرکب ییایپا  شاخص)مقادیر 10جدول
  که حاکی از مناسب بودن برازش مدل می باشد.

  )C.R(پایایی مرکب   ): بررسی شاخص10(جدول

 گیري نتیجه مقدار شاخص در مدل  مقدار استاندارد شاخص نام متغیر

 برازش مدل مناسب  907/0 7/0بیشتر یا برابر   راهبردها

 برازش مدل مناسب  907/0 7/0بیشتر یا برابر   اي عوامل زمینه

 برازش مدل مناسب  845/0 7/0بیشتر یا برابر   عوامل علی

 برازش مدل مناسب  889/0 7/0بیشتر یا برابر   گر عوامل مداخله

 برازش مدل مناسب  908/0 7/0بیشتر یا برابر   پیامدها

 ) AVE(1روایی همگرا  شاخص

روایی شاخص استفاده از  PLSدر روش  يریاندازه گ يبرازش مدل ها يارهایاز مع گرید یکی
هر سازه با  نیبه اشتراك گذاشته شده ب انسیوار نیانگینشان دهنده م همگرا می باشد که

 یخود را نشان م يسازه با شاخص ها کی یهمبستگ زانیماست. در واقع  خود يشاخص ها
) این شاخص را معرفی نموده واظهار داشتند که براي داشتن 1981( 2فورنل و لارکر. دهد

 Hair & etباشد( 5/0ین شاخص بایستی بیش تر از روایی همگراي مناسب و قابل قبول مقدار ا
al, 2016 .() شیدر مدل ب رهاییشود مقدار شاخص متغ ی) ملاحظه م11همانگونه که در جدول 

  باشد.   یکه مناسب بودن برازش مدل ماست از مقدار استاندارد 
  ) AVEروایی همگرا (  ): بررسی شاخص11(جدول

 گیري نتیجه مقدار شاخص در مدل مقدار استاندارد شاخص نام متغیر

 برازش مدل مناسب  621/0 5/0بیشتر یا برابر   راهبردها

 برازش مدل مناسب  623/0 5/0بیشتر یا برابر   اي عوامل زمینه

 برازش مدل مناسب  525/0 5/0بیشتر یا برابر   عوامل علی

 برازش مدل مناسب  577/0 5/0بیشتر یا برابر   گر عوامل مداخله

 برازش مدل مناسب  591/0 5/0بیشتر یا برابر   پیامدها

  
                                                                                                                            
1. Average Variance Extracted 
2  . Fornell & Larcker 
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  1روایی واگرا
سنجش روایی واگرا با   PLSدر روش  يریاندازه گ يبرازش مدل ها يارهایاز مع گرید یکی

سازه با شاخص  کیرابطه  بیانگر میزان واگرا ییروا فورنل و لارکراست.استفاده از شاخص 
 کیقابل قبول  يواگرا به عبارت دیگر سازه ها است ریرابطه آن سازه با سا سهیدر مقا شیها

با  يشتریتعامل ب ،در مدلنسبت به سازه هاي دیگر سازه  کیاز آن است که  یمدل حاک
 انسیوار زانیدر سطح قابل قبول است که م یواگرا زمان ییروا .خود دارد  يشاخص ها

 گرید يها آن سازه و سازه نیب یاشتراک انسیاز وار رشتیهر سازه ب ي) براAVE( استخراج شده
قطر  يرو ریمقاد )12(در جدول .)Fornell, C., & Larcker, D. F, 1981(در مدل باشد 

 انیم یهمبستگ یقطر اصل ریز ریپنهان مرتبه اول و مقاد يرهایمتغ AVE ریجذر مقاد یاصل
 نیبوده و ا شتریآن ب ریز ریاز مقاد یقطر اصل ریشود مقاد یمشاهده م که. همانطوررهاستیمتغ

  است. يریگ اندازه يمدل ها بمناسب و برازش خو يواگرا ییامر نشان دهنده روا
  لارکر جهت سنجش روایی واگرا و ): تجزیه و تحلیل معیار فورنل12(جدول

  سازه  راهبردها  اي عوامل زمینه  عوامل علی  گر عوامل مداخله  پیامدها
  راهبردها  788/0        
  اي عوامل زمینه  695/0  789/0      
  عوامل علی  531/0  557/0  724/0    
  گر عوامل مداخله  781/0  740/0  523/0  760/0  
  پیامدها  769/0  706/0  557/0  741/0  769/0

  Q2 2بین شاخص ارتباط پیش
 يکه دارا ییها مدلمعرفی و اظهار داشتند  را شاخص ارتباط پیش بین )1975( 3سریاستون و گ

 مدل را داشته باشند. يزا درون يرهایمتغ ینیب شیپ تیقابل دیقابل قبول هستند، با يبرازش ساختار
 گریکدیها بر  شده باشند، سازه فیتعر درستها  سازه نیمدل، روابط ب کیاگر در  مفهوم نیبد
. این شاخص از روش شوند می دییتا یبه درست ها هیراه فرض نیگذاشته و از ا یکاف ریتاث

                                                                                                                            
1. Discriminant Validity 
2. predictive relevance 
3. Stone-Geisser 
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از داده ها در نمونه از  يتعداد نکهیبا فرض ااستفاده می نماید که به موجب آن  1یپوش شمچ
موارد حذف شده مورد استفاده  ینیب شیمدل محاسبه شده و جهت پ ياند، پارامترها دست رفته

 Q2 و نماید بینی را ارزیابی می میزان موفقیت این پیش نیب شیشاخص ارتباط پ .ردیگ یقرار م

). طبق Sarstedt & Cheah, 2019دارد(بینی بالاي مدل  بزرگ، نشان از قابلیت پیش مثبت و
مقدار این ضریب محاسبه شده است که چون تمامی  SSE/SSO  -1) در بخش 13جدول (

بینی متغیرهاي  مقادیر بالاتر از صفر است نشان دهنده برازش مناسب مدل با تاکید بر قدرت پیش
، مجموع مربعات مشاهدات براي هر بلوك 2SSOب استون گیسردر فرمول ضریمستقل است. 

بینی براي هر بلوك متغیر مکنون است.  نیز مجموع مربعات خطاهاي پیش 3SSEو متغیر مکنون
اند و  دهند که مقادیر مشاهده شده خوب بازسازي شده مثبت باشد نشان می چنانچه ضریب

  .اسب برخوردار استتوان نتیجه گرفت که مدل ساختاري از کیفیت من می
  Q2): مقادیر 13(جدول

ܧܵܵ-SSO  SSE  Q2)1  متغیر وابسته ܱܵܵ⁄(  
  366/0  876/376  000/594  راهبردها

  403/0  788/413  000/693  پیامدها

 )R2( 4مجذور ضریب همبستگی چندگانه

 يرهایاز متغ کیهر  راتییتغ زانیم انگریب ،نییتع بیضریا چندگانه  یهمبستگ بیمجذور ضر
 بیضر گریبه عبارت د ای شود یم نییمستقل تب يرهایمتغ لهیکه به وس می باشندوابسته مدل 

مستقل  ریمتغ ریوابسته تحت تاث ریمتغ راتییچه مقدار از تغ که می دهدنشان دهنده  نییتع
 1تا  0بین   R2. مقدار باشدیعوامل م ریوابسته مربوط به سا ریمتغ راتییتغ یمربوطه بوده و مابق

است که هرچه مقادیر آن به یک نزدیکتر باشد به مفهوم برازش بهتر مدل است به عنوان راهنما 
برازش ضعیف،متوسط و خوب در نظر گرفته می شود( هیر و  75/0و 50/0، 25/0مقادیر 

) مجذور ضریب همبستگی چندگانه (ضریب تعیین) براي 14). جدول (2011همکاران، 
بدست آمده  646/0دهد که براي متغیر وابسته راهبردها  ه در مدل را نشان میمتغیرهاي وابست

                                                                                                                            
1. blindfolding" technique 
2. Sum Of Squares Of Observation For Block 
3. Sum Of Squared Prediction Errors For Block 
4. coefficient of determination 
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اي، عوامل  دهد متغیرهاي عوامل زمینه باشد و نشان می است که درصد تبیین نسبتا بالایی می
باشد،  درصد از واریانس متغیر وابسته راهبردها می 6/64گر قادر به تبیین  علی و عوامل مداخله

بدست آمد که نشان  756/0بستگی چندگانه براي متغیر وابسته پیامدها همچنین ضریب هم
گر و راهبردها قادر به  اي، عوامل علی، عوامل مداخله دهد متغیرهاي مستقل عوامل زمینه می

درصد از متغیر وابسته پیامدها بوده است و نشان از برازش بسیار خوب مدل با  6/75تبیین 
  ها دارد. داده

  ): مجذور ضریب همبستگی چندگانه (ضریب تعیین) 14(جدول

  )R2ضریب تعیین ( متغیر وابسته

 646/0  راهبردها

  756/0  پیامدها

    گیري نتیجه -5
ها و راهبردها بود  استراتژي اي، زمینه گر، مداخله تدوین مدل، مستلزم شناسایی  عوامل علیّ،

  باشند.که بر اساس یافته هاي پژوهش به شرح زیر می 
 موقعیت و عملکرد، شأن شفاف و دقیق ارزیابی مداري، نتایج فضیلت عوامل علی شامل

 پذیري، رفتارهاي جامعه ها، درجه شاغل، توانایی و شغل هاي وري، ویژگی بهره سازمانی، درجه
 مدار باشد. اگر مدیران و کارکنان فضیلت می بخشی تعالی سازمانی و خود بهبود و توسعه حامی

باشند جو معنوي و اخلاقی در سازمان ایجاد می شود و تعامل بین کلیه کارکنان، مدیران و 
فردي  بعد داراي مداري مشتریان بانک تحت تاثیر فضایل اخلاقی قرار می گیرد. معیار فضیلت

 ارزیابی است و در بانک بسیار حائز اهمیت می باشد. همچنین مدیران بانک با استفاده از نتایج
می توانند نقاط ضعف و قوت و استعدادهاي کارکنان را شناسایی نمایند  عملکرد شفاف و دقیق

و کارکنان نیز می توانند شایستگی و توانایی خود را ثابت نمایند. این معیار داراي بعد سازمانی 
آنها و جایگاه سازمانی در بانک بر اساس جدول  فعالیت نوع و کارکنان بین می باشد. روابط

انی مشخص می گردد و کارکنان بر همین اساس انتظار تشویق دارند. بنابراین مدیران بانک سازم
در هنگام تشویق باید به معیار جایگاه و شان سازمانی که داراي  بعد سازمانی است توجه ویژه 

فرد صورت پذیرد. از نظر  داشته باشند و جبران خدمت باید بر اساس نوع مسئولیت و جایگاه
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کنندگان در تحقیق معیار بهره وري کارکنان در بانک خدمات دهی سریع، دقیق و با مشارکت 
کمترین هزینه می باشد و داراي بعد فردي است. بنابراین کارکنان با بهره وري بالاتر باید بیشتر 

شاغل بسیار  و شغل هاي ویژگی کارکنان توجه به معیار وري بهره تشویق شوند. به منظور ارتقاي
هایی  سازمانی می باشد. هر شغلی داراي ویژگی/ فردي است و این معیار داراي بعدضروري 

هاي متناسب با آن شغل باشد بنابراین مدیران بانک هنگام  است که شاغل نیز باید داراي ویژگی
 و ذهنی هاي واکنش از اي مجموعه ریزي باید این معیار را مورد توجه قرار دهند. همچنین به برنامه

سازد کارها را در  فردي می باشد و کارکنان را قادر می گویند که داراي بعد فیزیکی توانایی می
زمان مناسب به خوبی انجام دهند، بنابراین کارکنانی باید بیشتر مورد تشویق قرار گیرند که داراي 

کارکنان با  باشد و می فردي بعد پذیري داراي جامعه توانایی بیشتري در انجام کار هستند. معیار
 و ها مشی خط هنجارها، ها، برخورداري از این معیار، فرهنگ حاکم را پذیرفته و از ارزش

ها،  سازمانی بر مجموعه فعالیت بهبود و توسعه حامی یابند. رفتارهاي آگاهی می بانکی هاي رویه
داراي بعد فردي گردد و  ها یی دلالت دارد که منجر به بهبود توسعه سازمانی می فرآیندها و نظریه

سازمان  در افراد شخصی رشد بر انسانی که متمرکز منابع است. توسعه سازمانی بر خلاف توسعه
تجربه،  با و توانمند است. آنچه مسلم است کارکنان متمرکز سازمان بخشی اثر بهبود می باشد بر

و حمایت از برنامه  سازمانی می باشند چرا که با اجرا بهبود و اصلی ترین عامل در فرایند توسعه
ارتقا،  و رشد جهت در بانک کارکنان سازمان را امکان پذیر می نمایند. تلاش بهبود و ها، توسعه

است. مشارکت کنندگان در پژوهش معتقدند  فردي بعد تعالی می باشد که داراي خود معیار
تلاش نمایند با مدیران منابع انسانی بایستی با ارزیابی دقیق و شناسایی نقاط ضعف کارکنان 

استفاده از راهبردهاي مناسب و برنامه ریزي شده نسبت به تعالی و افزایش توانمندي کارکنان 
  اقدام نمایند. 

بر اساس یافته هاي پژوهش عوامل مداخله گر در مدل جبران خدمت با رویکرد بهره 
 رديف و سازمانی پیشرفت و رشد از حمایت خانوادگی، هاي مشوق وري  شامل تخصیص

 عملکرد به توجه با خدمت جبران ماندگار، و انگیز هیجان هاي پاداش و ها حمایت کارکنان،
تعهدات می باشد. یکی از مشکلاتی که  موقع به انجام محور و نیاز خدمت جبران گروهی،

ها با آن مواجه هستند کم رنگ شدن مرز بین زندگی خانوادگی و شغلی  امروزه سازمان
کارکنان می باشد که این امر باعث بروز تنش در محیط کار و زندگی آنان می گردد به هم 



 1400 تابستان، 81، شماره هفتمو هاي مدیریت راهبردي، سال بیست پژوهش

 

60 

ور در سازمان بسیار حائز  اي داشتن نیروهاي توانمند و بهرهدلیل اعضاي خانواده کارکنان بر
به منظور کنترل تعارض بین محیط کار و زندگی و  اهمیت هستند و مدیریت بانک ملی

هایی براي اعضاي خانواده استفاده  همراهی بیشتر اعضاي خانواده با کارکنان بایستی از مشوق
نماید. به منظور توانمند سازي و بالا بردن کارایی و جلوگیري از بی انگیزگی کارکنان 

 و تقویت فرد هاي قابلیت و فت دانشمدیریت بانک بایستی از طریق تسهیل در رشد و پیشر
از آنان حمایت کند. بعضی از پاداشها آنقدر تاثیر گذار می باشند که  شغلی و سازمانی قدرت

ن می گردد. بنابراین سیستم حتی یادآوري آنها نیز باعث انگیزه و ارتقاي بهره وري کارکنا
اي کارکنان هیجان انگیز و دهی و جبران خدمت باید به گونه اي باشد که همواره بر پاداش

ان انگیز و بدیهی است که پاداش هاي هیج .ماندگار باشدو باعث ایجاد انگیزه در آنان گردد
تري دارند. عملکرد گروهی در بانک به عنوان یک موسسه مالی خاص تاثیرات مانداگار

تجربیات، گذاري  وري می باشد زیرا باعث به اشتراكضر وخدماتی براي موفقیت بسیار
شود که عملکرد گروه از عملکرد تک  گردد و این امر باعث می رکنان میها و دانش کا مهارت

بنابراین جبران خدمت بر اساس عملکرد گروه حس همکاري کارکنان  ،تک اعضا بیشتر گردد
در گروه را افزایش می دهد که در نهایت منجر به افزایش بهره وري می گردد. جبران خدمتی 

د باعث افزایش توان کارکنان نباشد به هیچ عنوان نمی عث ایجاد رفاه و حل مشکلاتکه با
بنابراین مدیریت بانک در ابتدا باید مشکلات و سطح زندگی  ،وري کارکنان گردد بهره

کارکنان را با دقت شناسایی نماید و متناسب با نیاز آنان اقدام به جبران خدمت نماید زیرا این 
محور بودن جبران خدمت باعث ایجاد انگیزه در آنان می گردد. یکی از همسویی  و نیاز 

قع عوامل مهمی که باعث انگیزه کارکنان براي انجام بهتر وظایف می گردد انجام به مو
باشد. این امر باعث می گردد تا کارکنان به اهمیت خود  تعهدات بانک در جبران خدمت می
  ث ایجاد انگیزه در آنان براي انجام بهتر امور می گردد.در سازمان آگاهی یابند و این امر باع

 برابري، و عدالت محیطی، عوامل مکان، و زمان هاي پژوهش اقتضاي افتهبر اساس ی
رسانی عوامل  اطلاع و بازخورد شفافیت، خدمت، جبران نظام معیارهاي مستمر بازنگري

. جبران خدمت بایستی با توجه به وري می باشند با رویکرد بهرهاي در مدل جبران خدمت  زمینه
انعطاف  ري شود. جبران خدمت ثابت و بدونو منجر به بهره شرایط زمان و مکان انجام گردد تا

بنابراین مدیران بانک هنگام جبران  ،دهد ن تاثیر انگیزشی خود را ازدست میبه مرور زما
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همچنین سازمانها بدونه خدمت بایستی به شرایط زمانی و مکانی توجه خاص داشته باشند. 
تعامل با محیط بیرونی خود امکان بقا ندارند و در واقع ارتباط دنیاي بیرون است که به آنها 
هویت و موجودیت می بخشد. بنابراین مدیران بانک باید محیط بیرونی را به دقت بررسی 

رصتها و نمایند و عوامل تاثیر گذار بیرونی را شناسایی و به صورت کاربردي و علمی ف
 هزینه و ردیف هم هاي سازمان بر همین اساس توجه به معیارهاي .تهدیدات را مدیریت نمایند

باشد. تمایل به برابري و عدالت در ذات انسان ها نهفته  می اهمیت حائز بسیار کارکنان زندگی
است بنابراین کارکنان در مقابل بی عدالتی و نابرابري واکنش نشان می دهند که حداقل 
واکنش آنان بی انگیزگی در انجام امور می باشد که منجر به کاهش بهره وري آنان می گردد. 
پویایی و رقابتی بودن محیط، بازنگري مستمر معیارهاي نظام جبران خدمت را امري حیاتی و 

بنابراین مدیران بانک ملی بایستی شاخص  ،سازد راي حفظ نیروها و بقاي سازمان میضروري ب
رهاي نظام جبران خدمت را با توجه به عوامل بیرونی و درونی بانک بازنگري و به ها و معیا

ابهام در فرایندها و  روز نمایند. یکی از مشکلات بانک در راه موفقیت و دستیابی به اهداف،
ها می باشد چراکه عدم وجود شفافیت کارکنان را دچار ابهام و سردرگمی می  گیري تصمیم

بنابراین لازمه دستیابی به اهداف  ،دد که تصمیمات به درستی اجرا نگردندنماید و باعث می گر
جریان شفاف اطلاعات و آگاهی کارکنان از اهداف کوتاه مدت و بلند مدت می باشد. 

هایی که کارکنان در خصوص عملکردشان توسط مدیران، همکاران و مشتریان بانک  گزارش
مایند طلع می گردند باعث می گردد که سعی ندریافت می نمایند و از نحوه عملکردشان م

نمایند موثر اجتناب ا تقویت نمایند و از رفتارها غیرشود ر شان میوری رفتارهایی که منجر به بهره
  رسانی بسیار حائز اهمیت می باشد. بنابراین بازخورد و اطلاع

شامل  مدل جبران خدمت با رویکرد بهره وري راهبردهاي پژوهش هاي یافته به موجب
 سرمایه به بخشی افزایی و غنا افزایی، اعتماد افزایی، امیدافزایی، رقابت سالاري، منزلت شایسته
می باشد. راهبرد شایسته سالاري باعث می گردد که مدیریت بانک شایسته ترین  انسانی

باعث کارکنانش را با توجه نوع شغل به کارگیرد و بالاترین بهره وري را داشته باشد این راهبرد 
 معتقدند کاهش ) 1396( کشف استعداد هاي نهفته کارکنان می گردد. میرکاظمی و همکاران

سالاري در  این راهبرد مانع سلیقه باشد. می سالاري شایسته از پیامدهاي فقدان سازمان در وري بهره
انگیزه ي یکی از مهمترین عوامل برانگیختگی و ایجاد محققان علوم رفتارگردد. از نظر  بانک می
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آید.  داشتن شان و منزلت در سازمان می باشد چراکه از نیازهاي سطح بالاي انسان به شمار می
مدیریت بانک با استفاده از راهبرد منزلت افزایی در واقع نیاز درونی کارکنانش را برطرف می 

ه می نماید که این امر باعث عزت نفس و دریافت احترام در بانک و خانواده کارکنان و جامع
گردد. آنچه که باعث  شود و منجر به افزایش انگیزه به منظور انجام هر چه بهتر وظایف می

اي بهتر تلاش نمایند امیدواري است زیرا تا زمانی که امیدواري در  گردد کارکنان براي آینده می
ا هم ها وجود داشته باشد شور و هیجان نیز وجود دارد. آنچه مسلم است سازمان ه زندگی انسان

براي موفقیت و دستیابی به اهدافشان به این شور حال نیازمندند و راهبرد امیدافزایی باعث 
گردد که کارکنان بانک به آینده امیدوار و خوشبین باشند و براي موفقیت بانک تلاش نمایند.  می

آرامش و انسانها به طور طبیعی داراي روحیه رقابت طلبی هستند و پیروزي در رقابت به آنها حس 
دهد بر همین اساس رقابت افزایی در بانک باعث تلاش کارکنان براي  انگیزه تلاش بیشتر می

وري آنان را افزایش می دهد اگرچه مدیران بایستی توجه داشته باشند  گردد و بهره موفقیت می
باعث از  که راهبرد رقابت افزایی منجر به رقابت ناسالم و تحت فشار قراردادن کارکنان نشود زیرا

بین رفتن اعتماد به نفس آنان و کاهش بهره وري می گردد. یکی از حیاتی ترین عواملی که منجر 
به بهره وري کارکنان می گردد ایجاد فضاي مبتنی بر اعتماد و صداقت می باشد که ایجاد چنین 

ان بانک پذیر می باشد. مدیر فضایی از طریق راهبرد اعتماد افزایی توسط مدیران بانک امکان
بایستی با انجام به موقع تعهدات خود در خصوص جبران خدمت اعتماد کارکنان را جلب نمایند 

اي که کارکنان با خیال راحت بر انجام وظایف محوله خود متمرکز بوده و به دنبال تظاهر  به گونه
قیت هر و رفتارهاي سیاسی نباشند. نیروي انسانی توانمند و باکیفیت از مهمترین عوامل موف

سازمانی می باشد بنابراین بانک نیز همانند دیگر سازمانهاي پیشرو و موفق بایستی از این عامل 
مهم و کلیدي حداکثر استفاده را بنماید. کارکنان توانمند و با کیفیت در بانک با استفاده از نبوغ 

دستیابی به اهداف  گردند و راه و خلاقیت خود باعث استفاده هرچه بهتر از دیگر منابع بانک می
را هموارتر می نمایند. بنابراین مدیریت بانک بایستی ازهرگونه تلاش براي توانمند سازي 
کارکنان خود دریغ ننماید چرا که هرگونه هزینه در این خصوص نوعی سرمایه گذاري می باشد 

ی براي انسان هیمابه سرکه بانک می تواند از منافع آن بهره مند گردد. بنابراین راهبرد غنا بخشی 
  بانک بسیار حیاتی است.

مدل جبران خدمت  پژوهش پیامدهاي حاصل از بکارگیري راهبردهاي هاي یافته اساس بر
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 سازمانی، کیفیت یابنده، خوشنامی رشد و پویا سازمانی با رویکرد بهره وري شامل فرهنگ
می باشد.  سازمانی وفاداري و وري و تعلق افزایی، بهره کارکنان، هم سازمانی افزایی، دلبستگی

 ۀشیکه بر رفتار و اندگفته می شود مشترك  ياز باورها و ارزشها يا مجموعهفرهنگ سازمانی به 
. در شرایط رقابتی موجود فرهنگ سازمانی پویا و رشد یابنده در گذارد یسازمان اثر م ياعضا

عث انعطاف پذیري هر بانک می تواند باعث پیشی گرفتن و موفقیت در اهداف شود چرا که با
چه بیشتر و مدیریت محیط بیرونی و درونی بانک می گردد به گونه که همواره آماده هر گونه 
تغییر و مدیریت عوامل تاثیر گذار و ارائه خدمات با کیفیت تر براي برتري نسبت به رقبا می باشد. 

باشد و یکی از عوامل ارتقا براي همه انسانها وجه اجتماعی از اهمیت بسیار بالایی برخوردار می 
دهنده وجه اجتماعی اشتغال در سازمانهاي خوشنام می باشد. خوشنامی سازمانها ممکن است به 
دلیل سهم بازار، حفاظت از محیط زیست، کیفیت خدمات، مسئولیتهاي اجتماعی و غیره باشد، اما 

شد بنابراین مدل جبران یکی از مهمترین عوامل خوشنامی سازمان توجه به منابع انسانی می با
خدمت مناسب می تواند منجر به ارتقاي خوشنامی هرچه بیشتر بانک ملی به عنوان بزرگترین 
بانک جهان اسلام و در نهایت منجر به بهره وري کارکنان گردد. بانک موسسه مالی و خدماتی 

ست چرا است که چگونگی ارائه خدمات و جلب رضایت مشتریان در آن بسیار حائز اهمیت ا
که بقا و ماندگاري بانک در گرو رضایت مشتریان می باشد بنابراین هرچه در بانک خدمات ارائه 
گردیده از کیفیت بالاتري برخوردار باشد امکان دستیابی به اهداف بیشتر خواهد بود.یکی از 

بستگی عواملی که بانک را در مقابل محیط رقابتی و شرایط پویا و متغیر توانمند می سازد، دل
سازمانی می باشد زیرا مشارکت فکري و گفتاري کارکنان را تقویت نموده و باعث ایجاد 

 ي،روح همکار تیتقوی با سازمان یدلبستگگردد. به عبارت دیگر  ی میوحدت و هماهنگ
تعامل ی و هماهنگی در بین کارکنان باعث تعهد سازمان ی وشغل اقیاشت جادیاو  تیاحساس مسئول

هنگامی که نتایج بدست آمده از کار گروهی بیشتر از نتایج   .شود یمحتلف بانک م يبخش ها
حاصل از کار انفرادي باشد، سینرژي یا هم افزایی ایجاد شده است. در هم افزایی توانایی و 
مهارت کارکنان در کنار هم قرار می گیرد و منجر به کسب نتیجه اي فراتر از تصور تک تک 

کارکنان در گروه  شتریب یحاصل تلاش و سخت کوش ییهم افزادر واقع کارکنان می گردد 
بهره وري در بانک به مفهوم انجام دقیق، سریع و با کیفیت امور می باشد. کارکنان بهره ور  .است

با استفاده بهینه و موثر از منابع بانک و ارئه باکیفیت خدمات باعث رضایت مشتریان و دستیابی به 
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ردند و تدوین مدل جبران خدمت با رویکرد بهره وري از مهمترین ابزار اهداف بانک می گ
مدیریت جهت ارتقاي بهره وري کارکنان می باشد. تعلق و وفاداري در بانک باعث می گردد 
که کارکنان با همدلی نسبت به انجام امور اقدام و از موفقیت در دستیابی به اهداف احساس غرور 

گردد بگونه اي که کارکنان  اعث بهبود عملکرد کارکنان در بانک مینمایند. تعلق و وفاداري ب
  منافع بانک را منافع خود می دانند و در همین راستا تلاش می کنند.

وري کارکنان در موفقیت بانک ملی نقش بسیار حیاتی ایفا می نماید بر همین اساس  بهره
بدین منظور  .ام پذیرفتپژوهش حاضر با موضوع جبران خدمت با رویکرد بهره وري انج

وري کارکنان در بانک از  شها و موانع بهرهرویکردهاي مختلف جبران خدمت و همچنین چال
ی بررسی گردید و عوامل علی تدوین مدل دانشگاه دیاسات و یخبرگان بانکطریق مصاحبه با 
و فردي با توجه به عوامل  وري در ابعاد سازمانی، شغلی با رویکرد بهرهجبران خدمت 

گر و زمینه اي بررسی شد و به همراه راهبردها و پیامدهاي حاصل در قالب مدل تدوین  مداخله
 يمعادلات ساختار يمدلسازگردید و سپس به منظور مناسب بودن مدل تدوین شده از طریق 

صهاي برازش مدل با شاخ Smart_PLS -3-2- 8نرم افزار يریمحور با بکار گ  انسیوار
) و Q2بین( ، شاخص ارتباط پیشواگرا ییروا، همگرا ییروای، پایایی مرکب، درون يسازگار

 يالگو نه تنها باعث ارتقا نیا ياجرا ) بررسی گردید.R2مجذور ضریب همبستگی چندگانه (
 و يبهره ور يارهایمع انیاز ارتباط م رانیکارکنان بلکه  منجر به درك بهتر مد يور بهره

  گردد: یم شنهادیراستا پ نیدر هم ی شودجبران خدمت م يها روش
 دهیارائه گرد يو استفاده موثر از الگو يا قهیاز کاربرد سل يریبه منظور جلوگ، 

ادارات امور  هیبه کل یانسان هیاداره سرما یاستیدر قالب بسته س ییدستورالعمل اجرا
  شعب کشور ابلاغ گردد.

 يمختلف به صورت شفاف برا یزمان يها جبران خدمت در بازه يالگو يارهایمع 
  گردد. میو تفه نییو کارکنان تب رانیمد
 در بانک به صورت   يور بهره يها ارائه شده، شاخص يالگو یبه منظور اثر بخش

  گردد. یابیمستمر ارز
 یدر چگونگامکان اظهار نظر و مشارکت  رانیکارکنان و مد اتخاذ گردد که یبیترت 

 و نوع جبران داشته باشند.
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