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A B S T R A C T 

The purpose of this study was to identify the impact of remediation 

policies on organizational performance with emphasis on the 

mediating role of staff competency and toxic partner at Mellat Bank in 

Isfahan. Avery. The target population of this research is the esteemed 

personnel of the branches of Mellat Bank of Isfahan province, which 

are divided into three groups: Chief, Deputy and Employee. A total of 

168 questionnaires were collected from the selected 200 population. 

The software used in this study was PLS. According to the findings of 

this study, remittance policies have a direct and significant impact on 

organizational performance in Bank Mellat in Isfahan province. In 

addition, the competence of staff and toxic associates in mediating the 

effect of remediation policies on organizational performance in Mellat 

Bank of Isfahan has a significant and significant mediating effect. 

How to cite 

Mohammadi, M., Agha Tehrani, M., 

Akhlaghiyan, S., & Sahrai, T. (2024).

Identifying the Impact of Liquidation 

Policies on Organizational Performance 

with Emphasis on the Mediating Role of 

Employee Competency and Toxic 

Partner in Isfahan Mellat Bank. Public 

Organizations Management, 12(3), 97-

100. 

K E Y W O R D S 

Homework settlement policies, Organizational Performance, 

Competence of Employees, Sami Colleague, Mellat Bank of Isfahan 

Province. 

      © 2024, by the author (s). Published by Payame Noor University, Tehran, Iran.  

  This is an open access article under the CC BY (http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/).          

https://ipom.journals.pnu.ac.ir/ 

https://doi.org/10.30473/ipom.2024.67763.4826
mailto:mohammadi12035@pnu.ac.ir
file:///G:/بوم%20شناسی%20شهری/بوم%20شناسی%201403/فایل%20نهایی%20بوم%20شناسی%20بهار%201403%20اصلاح%20شده/New%20folder/(http:/creativecommons.org/licenses/by/4.0/)
https://ipom.journals.pnu.ac.ir/


 یعلم هینشر        

یدولت یهاسازمان تیریمد   

(84-244) ،2743و هفتم، تابستان  م، پیاپی چهلسال دوازدهم، شماره سو

14/24/2741تاریخ پذیرش:  49/41/2741تاریخ دریافت: 

DOI: https://doi.org/10.30473/ipom.2024.67763.4826 

«پیمایشی-مقاله پژوهشی»

بر نقش  دیبا تأک یبر عملکرد سازمان یفیهای رفع تکلتأثیر سیاست ییشناسا

در بانک ملت استان اصفهان  یکارکنان و همکار سم یستگیای شاواسطه

4ییصحرا طاهره ،4سمیه اخلاقیان، 2یآقا تهران یمرتض، *1یمحمد یمهد

چکیده
بر نقش  دیبا تأک یبر عملکرد سازمان یفیرفع تکل یهااستیس ریتأث ییپژوهش با هدف شناسا

 نیدر بانک ملت استان اصفهان انجام گرفته است. ا یکارکنان و همکار سم یستگیشا یاواسطه
 یاست که با استفاده از پرسشنامه منابع آمار یشیمایپ-یفیتوص یکاربرد یهاپژوهش ازجمله پژوهش

که در سه  باشندیشعب بانک ملت استان اصفهان م اند. جامعه هدف پژوهش، پرسنلشده یآورجمع
 268منتخب تعداد  ینفر 144جامعه  نیاند. از اشده یبندمیمعاون و کارمندان تقس س،یگروه رئ

 یهاافتهیبوده است. بر اساس  PLS زیافزار مورد استفاده نشده است و نرم یآورپرسشنامه جمع
و  میمستق ریدر بانک ملت استان اصفهان تأث یسازمانبر عملکرد  یفیرفع تکل یهااستیس ژوهش؛پ

رفع  یهااستیس یرگذاریدر تأث یکارکنان و همکار سم یستگیشا نیبر ا. علاوهگذاردیمعنادار م
.گذاردیو معنادار م یاواسطه ریدر بانک ملت استان اصفهان تأث یبر عملکرد سازمان یفیتکل

دانشگاه  ،یدولت تیریگروه مد ،اریدانش. 2
.رانینور، تهران، ا امیپ
و  یسسه آموزشؤم، گروه اخلاق، اریاستاد. 1

 .رانیا قم، ،(ره) ینیامام خم یپژوهش
 تیریمدگروه  ،ارشد یکارشناس یدانشجو. 3

.رانیا ،، تهراننور امیدانشگاه پ ،یدولت
 تیریارشد، گروه مد یکارشناس یدانشجو. 7

 .رانینور، تهران، ا امیدانشگاه پ ،یدولت

 یمحمد یمهد :نویسنده مسئول
mohammadi12035@pnu.ac.ir: انامهیرا

های کلیدیواژه
بانک ملت، استان  ،یکارکنان، همکار سم یستگیشا ،یعملکرد سازمان ،یفیرفع تکل یهااستیس

 اصفهان.

مقاله:استناد به این 

بر نقش  دیبا تأک یبر عملکرد سازمان یفیرفع تکل یهااستیس ریتأث ییشناسا(. 2743) طاهره، ییصحراو  ، سمیه؛ اخلاقیانمرتضی ،یآقا تهران؛ مهدی، محمدی
.84-244(. 3)21، های دولتیفصلنامه علمی مدیریت سازمان. در بانک ملت استان اصفهان یکارکنان و همکار سم یستگیشا یاواسطه
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89(                84-244) 2743(، تابستان 74 یاپی)پ 3، شماره 21دوره  ،یدولت یهاسازمان تیریمد یفصلنامه علم      

 مقدمه
کوچک و بزرگ،  هایسازماناصلی مدیران  هایدغدغهاز  یکی

 سالانه مبالغ عظیمی بر هاسازمانبهبود عملکرد سازمان است. 
ترا از ایرن راه  کننردیمر گذاریسررمایهروی منابع انسانی خود 

، پذیریانعطاففزایش کیفیت، افزایش ، اهانهیهزبتوانند کاهش 
را به دست آورند.  لیاتافزایش رضایت مشتری و بهبود کلی عم

و  یتوسعه در بخش دولت هایبرنامهاما همواره نگرانی مجریان 
 عملکررددر  هاگذاریسررمایهخصوصی این است کره آیرا ایرن 

گفت که بقا و تداوم فعالیت  توانمی است. در واقع مؤثرشرکت 
عملکررد  یو اثربخش یکارای یو مؤسسات به چگونگ هازمانسا

(.1423)احمدیان و قربانی،  ددار یکارکنان بستگ
مرورد بحر   هایسازه ترینمهماز  یکی ؛یسازمان عملکرد

سرنجش  اریمع ترینمهمو بدون شک  یتیریمد هایپژوهش در
 طوربره ی. ولرآیردمیبه حساب  یتجار هایشرکتدر  تیموفق
هنوز  ،یعملکرد سازمان هایشاخصو  رهایخصوص متغدر  یکل

 ،یکلر طوربرهوجود ندارد.  نظرانصاحب نیکامل در ب نظراتفاق
 ینرریو ع یذهنرر دودسررتهبرره  یعملکرررد سررازمان هایشرراخص

 ،یعملکرررد سررازمان ینرریع هایشرراخصاسررت.  تقسرریمقابل
و براسراس  یاسرت کره بره صرورت کراملاع واقعر یهایشاخص

 ینریع هایشاخص ازجمله. شودمی گیریندازها ینیع هایداده
بازده  رینظ یسودآور هایشاخصبه  توانمی ی،عملکرد سازمان

و سرود  گذاریسرمایهبازده حقوق صاحبان سهام، بازده  ،ییدارا
عملکررد  یذهنر هایشاخصهر سهم و بازده سهام اشاره کرد. 

 یکره برر مبنرا شرودمیرا شامل  یهایشاخص شتریب ی،سازمان
 نیرا ازجملره. گیردمیسازمان شکل  نفعیذ هایگروهقضاوت 
 مندیرضرایت ان،یمشرتر مندیرضرایتبره  توانمی هاشاخص

موارد اشراره  ریو سا دیارائه محصولات جد در تیکارکنان، موفق
و  هرامهارتمفهوم عملکرد به دانش، نگررش،  قت،ی. در حقکرد

وم در لغرت بره مفهر نیراشراره دارد. ا جینتا نیرفتارها و همچن
 تررینمعروفاز  یکریکرارکرد اسرت.  تیرفیک ایرحالت  یمعنا

، اسرت کره 2(1441 ی، ادامس و کنرلری،لین)متعلق به  هاتعریف
 زانیرم نیریتب نردیاعملکررد عبرارت اسرت از فر» کندمی انیب

جرز   دوعملکررد  یعنری. «اقدامات گذشرته ییو کارا یاثربخش
منرابع سرازمان در ارائره اسرتفاده از  یچگرونگ ایر ییدارد: کارا

 به اهداف. لیدرجه ن ای یاثربخش زیمحصول و خدمات و ن
 دهرردمیاسررت کرره نشرران  یعلامترر یعملکرررد سررازمان

چگونره و ترا چره حرد بره صرورت  سرازمانیدرون هایفعالیت
تا چه انردازه بره  ندهایافر هایخروجیو  شودمیانجام  موردقبول

. Neely, Adams & Kennerley 2002 

، 1( 1144)تونگا و بالدر . آمارااندشده کیاهداف مشخص شده نزد
اسرت  هیشرب یابیارز ندیافر کیبه  یمعتقدند که عملکرد سازمان

شرده را  نیریبره سرمت اهرداف از قبرل تع شررفتیپ زانیکه م
شرامل اطلاعرات مربروه بره  نردیافر نیرو ا کنردمیمشخص 
 هراخروجی تیفیمنابع به کالاها و خدمات و ک لیتبد یاثربخش
و  هرراتلاش یخروجرر ترروانیمعملکرررد را  تیرر. در نهااسررت
 ییو کرارا یاثربخشر شیافرزا یسرازمان در راسرتا هایفعالیت

و رشد  یو سودآور انیمشتر تیکسب رضا جهیاقدامات و در نت
درجره انطبراق ) اهداف معمولاع در قالب مناسب نی. ادکر فیتعر

 هاییجنبره، در دسرترس برودن (انیمشتر یازهایبا ن دادهابرون
و فاصرله  داراولویرت هرایگروه انیررائره در ما ،یفراوانر ؛رینظ
 نیریتب موردنیراز یدرجه تحقرق اسرتانداردها تیفیک وی کیزیف

 .3(2996ورثینگتون، و  دالری) شودمی
رفرع  هایمشریخط اصرطلاحاع ای یفیرفع تکل هایسیاست

 یتحرت عنروان حکومرت دارا ریراخ هایسرالکره در  یفیتکل
 یدر جوامرع امرروز ،شودمیشناخته  یفیرفع تکل هایمشیخط

به خرود  ایتازه یرنگ و بو ریدر دهه اخ رانیجامعه ا بالأخص
قرررار دادن  تررأثیردر حررال تحررت  شرردتبهگرفترره اسررت و 

 ،یرفتررار یامرردهایداشررتن پ یو در پرر یسررازمان یاعملکردهرر
فررد، ییگرردد )دانرامی ...و هاسرازمان، هادولتو ... در  ینگرش
1424). 

کره تراکنون  یمهم بر عملکرد سازمان نیا تأثیر یلذا بررس
برخوردار اسرت کره  ایویژه گاهیاز جا ،بدان پرداخته نشده است

 ایر هامشریخط ترأثیرداشرت از  میخرواه یپژوهش سع نیدر ا
 هایسیاسرتو  هامشریخط ترأثیربه  یفیرفع تکل هایسیاست
و  جیو نترا دهیدولرت رسر زیرمجموعه یهاسازمان یفیرفع تکل

 اتکررایبرره  هرراحکومت. میینمررا یرا بررسرر هرراآن یامرردهایپ
 روازایرن. کننردمی تیریجامعره را مرد ،یی عمرومهامشریخط
 دهیعالمانره و سرنج کارگیریبه درگرو هاآنشکست  ای تیموفق
بعضراع در  ،یطیاست. بنابره عوامرل و شررا یهایمشیخط نیچن

ظهور و برروز  یی عمومهامشیخط از ینوع ی،اسیس هاینظام
 یهسرتند؛ از نروع ی(اسرتی)س مشریخط میرکه فاقد رژ کندمی
 یتناقضرات درونر یدچرار نروع سرتند؛یبرنامه برخوردار ن هینظر
 یندارند؛ در پر ایشده قی( تنسیاستی)س مشیخطند؛ طرح هست

و  یشرریپا سرتمیهسرتند؛ دارای س هاهزینررهانتقرال  ایرکراهش 
 دارنرد و ییبالا یزدگاستیصبغه س ستند؛ین یمنسجم یابیارزش

ی رفرع هامشریخط»را  هامشریخط گونهنی... . پژوهشگران ا

. Amaratunga & Balder, 2002 

. Dollery & Worthington, 1996 



94           ... یستگیشا یابر نقش واسطه دیبا تأک یبر عملکرد سازمان یفیرفع تکل یهااستیس ریتأث ییشناسامکاران: محمدی و ه

ند در همره کشرورها هسرت یکررده و مردع گذارینام «یفیتکل
وجود دارد. عوامل متعددی منجر  هایمشنوع خط نیاز ا یدرجات
 امردهاییکره پ شرودمی هامشریخطنروع  نیرا گیریشکلبه 

 المللریبین ای یملو گفتاری متعددی در سطح  یرفتاری، نگرش
اگرر  ،اسراس نیرا برر .(1424فررد، ییدانا)خواهد داشت  یدر پ

 ییهرامشریخط ،خود یاسیس نیحکومت در پرتو فلسفه و دکتر
مروردنظر خرود را دنبرال کننرد و  ییکند که اهداف غا نیرا تدو
 یهرامشریخط ةمتعاقب را با در نظر گرفتن نقش یهامشیخط
 تیرکل یکه معمار یطور ،ب کنندمناس یابیجا ،موجود یعموم
 تیررموفق احتمررالنشررود،  بیررتخر یعمرروم یهررامشرریخط
. 2(4414ن، یلمروخواهد شد )مرک  شتریب یعموم یهامشیخط
 ،هرا( حکومتیاسرتیس مشریخط) مشیخطهر حرکت  نیبنابرا
کره برا  یطرور .انجرام شرود یدر پرتو دقت و وسواس جد دیبا

و  یاشد، انسجام قلمرروها متعارض نبحکومت نیفلسفه و دکتر
 یطیمح ییایپو سازد،را مخدوش ن یعموم یهامشیخط یتیکل

 ریمتعرارض نباشرد، اثرر سرا هرامشیخط گریرا لحاظ کند، با د
نکنرد،  زاییمسئلهحل مسئله،  جایبهنکند،  یرا خنث هامشیخط
و  ةبرنام هینظر یبر نوع یباشد، مبتن هامشیخط ریبا سا یمواز
( باشد تا اهداف کرلان یاستیس مشیخط) مشیخط میرژ ینوع

 هرایبخش تررینمهماز  یانسان منابع حکومت را محقق سازند.
 یانسران یرویبدون داشتن ن رایز .گرددمیهر سازمان محسوب 

باشرد،  یکه مجهز به تکنولروژ هرچندمطمئن و کارآ، سازمان، 
 ،گردیعبارتبره .به اهداف خود را نخواهد داشت دنیرس ییتوانا
سرازمان  رانیمرد اریرمهم در اخت یعامل عنوانبه یانسان یروین

 ادهیر، اهرداف خرود را پهابرنامرهبتواننرد  هاآن لهیوس بهبوده تا 
مفهررروم  یشرررغل ی. در راهبردهرررا(1446سرررعادت، ) نررردینما

 هایشرریوهابررزار رقابررت و  عنوانبرره یمحررور هایشایسررتگی
 ی، در حرالشرودمی انیب هاشرکتاز  یبرخ یراهبرد هایمزیت

و توسرعه  باستخدام، انتخا ف،یبر تعار ویژهبه ،یکه منابع انسان
 هایشایستگی نخست، دگاهیتمرکز دارند. در د یفرد یستگیشا
 هایمقولررهارائرره شررده بررر  نظرانصرراحبکرره توسررط  یدیررکل

کل در نظرر  کیتمرکز دارند که سازمان را به صورت  یراهبرد
دوم، تمرکز بر افراد و  دگاهیاما در د .1(1447 س،یوید) گیرندمی
 هرایارزشابرراز  یاسرت کره در حرال رقابرت بررا ارک یروین

که  رسدمیبه نظر  نیچن ،یستگیشا فیهستند. با تعار شتنیخو
 ایگونرهبهرا کره  یزیراست که هر چ یهمانند چتر یستگیشا

داشته باشرد،  تأثیر یعملکرد شغل یبر رو میمستقریغ ای میمستق

. Moullin 2007 

. Davis 2004 

ک انسان یاز  یریتصو یستگیشا ،دیگر عبارت به. گیردمیبردر 
شررغل،  کیررانجررام  یکرره برررا دهرردمیرا نشرران  افتررهیرشررد 
. در (2999 ،یجزن) کامل را از هر جهت داشته باشد هایآمادگی

 ایررمجموعرره رفتارهررا  عنوانبررهعمومرراع  یسررتگیشا قررتیحق
اسرت کره  هاانگیزهو  هامهارتمرتبط، انواع دانش،  هایفعالیت
 لکررردعم یبرررا یزشرریو انگ یفنرر ،یرفتررار نیازهررایپیش

 ،یدعرائ)شرغل مشرخص اسرت  ایرنقرش  کی در آمیزموفقیت
 فیتوصررر یبررررا یسرررتگی. در مجمررروع اصرررطلاح شا(1442

 از دانرش، مهرارت، یواحرد بیراز رفتارها کره ترک ایمجموعه
و با رخرداد عملکررد در  کندمیرا منعکس  هاانگیزهو  هاتوانایی

فررد  کیآنچه  ،یکل طوربه ایمرتبط است و  ینقش سازمان کی
 اساس، نیبر هم رودمیدارد، به کار  ازیعملکرد اثربخش ن یبرا

از دانررش،  ایمجموعررهکارکنرران، متشررکل از  هایشایسررتگی
که فررد بتوانرد  یطوربهاست؛  هاانگیزهو  هاتواناییو  هامهارت
 .(1424، یزگار)پره انجام دهد خوبیبهمحوله را  فیوظا

و پرشرتاب دانرش و معلومرات  عیسر هایدگرگونی امروزه
موجررب  ی،ارتبراط نینرو هررایفناوریبشرری و نفروذ گسرترده 

 و یبراتر)شده است  یسازمان هایحوزهدر  شتریب هایپیچیدگی
مرورد  رونیرهم از درون و هم از ب هاسازمان .(1424زاده، بهرام

 کرردی کره عملطوربره .نداشرده هرادگرگونیو  راتییهجوم تغ
 ینوسانات مختلفر یو درون یرونیعوامل ب تأثیرتحت  هاسازمان

 ی،رونری( از نظرر ب1424 اجوری،یرک و گهرکبرودی)داشته است 
 ،یو براورنکردن عیسرر راتییرتغ ،یدر سطح جهران دیرقابت شد

منرابع،  تیو محردود تیرفیک برای خدمات برا دیتقاضاهای جد
بهبرود  ازمنردی، کره نطلبردیمررا  هاسرازمان عیسر ییپاسخگو

اداری اسرت. از جنبره  نردهاییعملکرد سازمان و کارکنان و فرا
صرادقانه برخرورد  هاآنکه با  کنندمیکارکنان احساس  ی،درون
. شروندمی یرفتگر لیو سرخورده و دچار تحل وسی، مأشودمین

مرداوم  رییراز کارکنران بره همرراه تغ هاسرازمان شتریتوقعات ب
بره همرراه  یدگیچیو پ تیرسم شیو قواعد بازی و افزا هارویه

 اقیو اشرت هراانگیزه عملاع یسازمان مراتبسلسلهتعدد مشاغل و 
 رو عملکرد و نیاز هم .دهدمیکارکنان را کاهش  نیکار را در ب

و  وانرگ) گررددمیسازمان و کارکنان با افت مواجره  وریبهره
بره  دنیرسر منظوربرهکارکنران  نیبر نیاما در ا .(1442چنگ، 
کرار،  طیدر محر داریمعنریو احسراس  یابیخود ،ییکوفاخودش

 شرترییو صرداقت ب نانیبوده و خواهان اطم یمعن طالب کار با
 هراتیمدارنرد و  ازیرن یمریبه کرار ت وکارهاکسب امروزههستند. 

نسبت به گذشرته  یشتریب تیو فعال یسازگار ،یهمکار ازمندین
 یند به دستاوردهاتوانمیناکارآمد  هایتیمیهم نیهستند. بنابرا

 یرفتارهرا تررینمخربو  ترینمترداولبزننرد.  بیآسر میکل ت
و  چینیسرخن زنش،انتقاد و سر ،یزنآب ریاز: ز اندعبارت ی،سم
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پرس از  رویدنبالرهانجام توافق در جلسه و عردم  ،پراکنیشایعه
 یعمررد فیتضررع ،کررردن اطلاعررات یانباشررت و انحصررار ،آن
از اهرداف  شیبر یشخصر یهابرنامرهتوجه صرف بره  گرانید

که تنها عامل مهم در  دهدمینشان  قاتیتحق .یمیو ت یسازمان
است.  میدر آن ت تارتباطا تیفیک ،یمیشکست هر ت ای تیموفق

 کیر بیرا به سمت تخر چیزهمه ،میت یعضو سم کی بنابراین
 اریرمخرب هستند، ز میت یسم یاعضا .بردمی شیسازنده پ میت

. کننردمیسرلب  طیخلاق را از مح یمثبت و قدرت ذهن یانرژ
 فیرا ضرع میت هاآنرفتار نامناسب  ،کنندمی بیرا تخر میبرند ت

 جرادیا یتصرور منفر م،یهمکاران خارج از تر ینشان داده و برا
 ،کنرردمی فیرا تضررع یو سررازمان یرهبررر هررایارزش. کنرردمی

 نیرا تردو یفتارر یو هنجارها هاارزش، هاشرکت کهی هنگام
 ستند،ین بندیپا هاچهارچوبکارکنان به همان  یاما برخ کنندمی
 یاعضرا ،دهنردمیرا تنرزل  می. فرهنگ تشودمی جادیا ینیبدب

؛ کننردمیبرخورد  احترامیبی با یسم تیمیهم کیبا  میخوب ت
خرارج از  ،را تا حد امکان هاآنخود محافظت کرده و  تیاز موقع
حضرور  تنهانره .(2384 ،یشری)قر دارنردمیگره خود ن میحلقه ت

آزار و  یحقروق هایپرونرده ؛ماننرد ییهاهزینره یکارکنان سرم
دزدی،  ،یو خشررونت سررازمان گررریافراطی ،یجنسرر هررایاذیت

، بلکره رفتارهرای مخررب آورنردمیخرابکاری و تقلب را به بار 
سرازمان را  یِبافرت اجتمراع ی(برای مثال قلدری سازمان) هاآن
و برالطبع  ،همکراران ردبرر عملکر یو اثررات منفر کندمیبود نا

 عملکرد سازمان دارند.
مجمرع  2328آذر  19مرور   ةمصروب موجببرهملت  بانک

 یالمللرنیب وش،یتهران، دار یهاها از ادغام بانکبانک یعموم
 یو عرب، پارس، اعتبارات تعاون رانیا ران،یا ةمیعمران، ب ران،یا

 2329 ریرت 32 خیدر ترار انیرو فرهنگ یجتجارت خار ع،یو توز
 دیها به ثبت رسشرکت ثبت ةدر ادار 38444و با شماره  لیتشک
ادغرام  برا شرد. آغراز خیبانرک از همران ترار ییاجرا اتیو عمل
 و پانصرد اردیلیسه م و یبانک ملت به س ةیاول ةی، سرماهابانک

هرا العاده بانکفوق یاستناد مجمع عموم به. دیرس الیر ونیلیم
 رانیرمحترم وز تئینامه هبی( و تصو2384 نیفرورد 24)مور  

 تی( شخصرر2386مرررداد  1مررور   34912/ت 68982)شررماره 
ملرت در  بانرک .دیگرد لیعام تبد یبانک ملت به سهام یحقوق

 نیترراز برزرگ یکی الیر اردیلیم 24444 هیحال حاضر با سرما
 یسرلاما یچارچوب دولت جمهور کشور است که در یهابانک

 ةتوسرع ،بانک ملرت یراهبردها ترینمهم .کندیم تیفعال رانیا
بهبرود  ان،یروابط مشرتر تیریاطلاعات و ارتباطات، مد یفناور
 یهاو بهبرود شراخص یخردمات، توسرعه منرابع انسران تیفیک

 یراهبردهرا، اهرداف نیربره ا یابیردسرت یعملکرد اسرت. بررا
ه خردمات و ارائر یبانرک، سرودده یورهمچون رشرد و بهرره

و  انیمشرتر یبندو دسرته ازهراین ناختشر ان،یمناسب به مشتر
 یورامحور، فن یاستراتژ یهامربوه به سود، آموزش یندهایافر
 یو سرازمان یبخشر ،یاهرداف فررد یو همسوساز یبانک نینو

 .شده است میترس
 تیردر موفق یبا توجه بره نقرش عملکررد سرازمان نیبنابرا

گرذار برر ریعوامرل تأث یزه، بررسرامرو یسازمان در جهان رقابت
 هراآنعوامل با  ریاز سا شتریب ریکه در دهه اخ یعملکرد سازمان

توسرط پژوهشرگران  ندرتبهو به علت نوپا بودن  میهست ریدرگ
 ییهردف شناسرا اپژوهش را ب نیپرداخته شده است، ا هاآنبه 
برر  دیربا تأک یبر عملکرد سازمان یفیرفع تکل هایسیاست تأثیر
در بانرک  یکارکنران و همکرار سرم یستگیشا ایواسطه نقش

.رساند میملت استان اصفهان به سرانجام خواه

 مبانی نظری
 یبر پایه فصل مال یایران هایشرکتآخرین اطلاعات  براساس
سازمان  یشرکت برتر از سو 744 بندیرتبه) 2389سال 

 و گذاریسرمایه هایشرکتبعد از گروه  ی(،مدیریت صنعت
با سود  یاعتبار مؤسساتو  هابانکگروه  ،یمال هایگریطهواس

 زانهزار میلیارد ریال از نظر می 6/64قبل از کسر مالیات 
ارتباطات و  ،و صنایع اندگرفتهدر رده دوم قرار  یسودآور
... با  ، فلزات اساسی، وسایل نقلیه و قطعات خودرو وتمخابرا

رند. با توجه به شرایط بعدی قرار دا هایرتبه فاصله بیشتری در
رویارویی با مشکلات  منظوربهباید  هاشرکتحاضر، مؤسسات و 

بلندمدتی را اتخاذ نمایند و  هایمشیخطو فعالیت در کنار رقبا، 
، مأموریت، اهداف و شرایط و اندازچشم هر بانک با توجه به
محیط خارجی، یک  یو تهدیدها هافرصتامکانات داخلی و 

با  .(1422 ،ی فرخینظر) نماید و کامل را تدوینبرنامه جامع 
با تغییرات و  هاآن یبه عصر اطلاعات و رویاروی هاسازمانورود 

داده و همچنین به  یرو هاآنکه در محیط  یتحولات شگرف
بودن این  بینیپیشغیرقابلو  یو تغییرپذیر ثباتیبیدلیل 

د و توسعه و رش وریبهره افزایش ،یحفظ مزیت رقابت تغییرات،
 هاسازماندر رقابت با سایر  هافرصتمنوه به استفاده از  هاآن
 یو بررس تحلیلنیز تنها در سایه  هافرصتاستفاده از این  ست.ا

 است. پذیرامکاننسبت به آن  یدقیق محیط و شناخت کل
محیط و شناخت نسبت  یبا تحلیل و بررس هاسازمانبنابراین 
نسبت به این شرایط از خود بروز  یمتفاوت هایواکنشبه آن، 

در این شرایط ناهمگون و  هاسازمان ،به بیان دیگر .دهندمی
و  یمحض شرایط محیط طیعند متوانمییا  بینیپیشغیرقابل
واکنش نشان دهند  هاآنباشند و فقط نسبت به تغییرات  یبیرون
ایجاد تغییرات در محیط شده و   خود باع ،هاسازمان اینکهیا 
تحقق این  اهداف و رسالت خود هدایت کنند. یرا در راستا آن
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 یهایسازمانشرایط و همگام کردن محیط با خود نیز تنها در 
 یفرهنگ پیشرفت و نوآور هاآنبه وقوع خواهد پیوست که در 

سازمان  یاعضا ینو و ابتکار هایایدهنهادینه شده و به افکار و 
خلق  یبرا هاسازمانه اکثر امروز ،بنابراین .شودمیاهمیت داده 

 هابرنامهانواع  ،یو کارآفرین یو توسعه فرهنگ پیشرفت و نوآور
و  زارع خلیلی) آورندمی خلاقیت را به اجرا در هایتکنیکو 

 یامروز یهاسازمانتغییر و تحول در  .(1422 همکاران:
 هاسازمانسریع، چندجانبه، پیچیده و فراگیر است که  یقدربه

و تطابق با آن قادر به ادامه حیات،  یهمگام ،ینیبشیپبدون 
 یهاسازمان. تا دو دهه قبل، باشندینمو توسعه  یرشد، بالندگ

اهداف  یستند با پیگیرتوانمی یداخل بتدر صحنه رقا یزیاد
 المللیبینبه حیات خود ادامه دهند، اما با  یو اقتصاد یکم

 یاقتصاد و فرا یشدن رقابت و اهمیت یافتن اهداف کیف
و  باشندنمیدیگر بدون توسعه قادر به ادامه حیات  ،هاسازمان

بدون واکنش متناسب و پاسخ آگاهانه  هاآنتوسعه و پیشرفت 
گفت که با  توانمیدر واقع  ؛متحول و پویا یمحیط شرایطبه 

)جمالی پاقلعه و  شتاب روزافزون تحولات ممکن نیست
فرایند تغییر و  ،یکنون ینیادر د هادگرگونی .(1421 ،زادهشفیع

 یحاکم بر حیات بشر هایجریان ترینعمدهتحول مستمر از 
که خواهان ایجاد و یا حفظ  یهایسازمان روازاین شده است.
و پذیرش  پذیریانعطافهستند، مجبور به  یابتمزیت رق
 گاهتکیهتغییر و تحولات  ایدوره. در چنین باشندمیتغییرات 

موفق هستند و  یهایسازمانشده است. امروزه  هاسازمان یاصل

مقابله  یادامه حیات بدهند که توانائ پررقابت یند در دنیاتوانمی
، افکار و باشند و دائماع هو انطباق با تغییرات ایجاد شده را داشت

سلاجقه و ) سازند یجدید را در سازمان کاربرد هایاندیشه
عامل  عنوانبهرا  ینوآور ،یمتون مدیریت راهبرد .(1 ،یناظر

ایجاد ارزش و مزیت  منظوربه هاسازمان یبرا یمهم و حیات
. بینندمی یپایدار در محیط پیچیده و متغیر امروز یرقابت

متغیر و  هایمحیطبیشتر، در پاسخ به  یوآوربا ن هاسازمان
اجازه دهد به  هاآنکه به  یجدید هایقابلیتایجاد و توسعه 
)زارع خلیلی و  خواهند بود ترموفق؛ برسند یعملکرد بهتر

بر  یبا روشن شدن تأثیر نوآور رودمیامید  .(1422 ،همکاران
و درک در این زمینه  یبه گسترش آگاه یعملکرد سازمان

مؤثر واقع  ملتمسئولان بانک  یبراکمک شود و این مهم 
و  اندرکاراندستگردد. همچنین انجام این پژوهش به 

 که با مدنظر قرار دادن کندمیکمک این حوزه  نفعانذی
در  یو همکار سم کارکنان یستگیشا ،یفیرفع تکل هایسیاست

در  مؤثرو  یبانک ملت استان اصفهان، بتوانند عوامل کلید
را تشخیص داده و با استفاده از آن عوامل،  یعملکرد سازمان

 قیتحق مدلدر این راستا؛  .گردند یموجبات افزایش مزیت رقابت
 کیو  ایواسطهنقش  ر،یکه دو متغ ریاز چهار متغ متشکل

شده است. طراحی  ،باشدمی مستقل ریمتغ کیوابسته و  ریمتغ
است که با توجه به اهداف  افتهیمدل محقق کی ،یمدل مفهوم

 یطراح یپژوهش مسئله میجهت تفهو در پژوهش  اتیو فرض
 (.2)شکل  شده است

 

ومی پژوهشمفه مدل .1شکل 
Figure 1. Conceptual Model of Research
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ها که شررکت را قرادر از مهارت ایمجموعه :شایستگی محوری
 نیرفرراهم آورد و ا انشیمشرتر یرا بررا یتا منفعت خاص سازدیم

شررکت اسرت کره در  یمحور نیآفرارزش ،هاتیها و ظرفمهارت
تجارت در شرکت به چندگانه  یهانهیو در زم دیخطوه چندگانه تول
خرود از چهرار  ریمتغ نی(. ا1427 ،یهمت) شوندیاشتراک گذاشته م

 زهیر، انگگرامشرتریخردمت  نان،یاطم تیو قابل تیحسن ن ؛مؤلفه
 .(1423 و همکاران، انگی)چ شده است لیتشک یو نوآور شرفتیپ

است کره آنچره را سرازمان  ایگستردهمفهوم  :عملکرد سازمانی
در  ،در تعامرل اسرت هراآنا بر که را یهایحوزه نیز و کندمی تولید
 انجرام چگرونگی بره سازمانی عملکرد دیگر، عبارت به .گیردبرمی

 انجام از حاصل نتایج و سازمانی هایفعالیت و وظایف ،هامأموریت
 کی ی(. در واقع، عملکرد سازمان1446 باسی،) شودمی قاطلا هاآن

اشراره دارد  یسازمان اتیعملانجام  یاست که بر چگونگ یسازه کل
 یلیتوسط ن یعملکرد سازمان فیتعر ترینمعروف(. 1448)رهنورد، 

 ؛( ارائره شرده اسرت1448به نقل از رهنورد ) و (1441و همکاران )
مطرابق «. اقدامات گذشته ییو کارا یاثربخش تیفیک نییتب ندیفرا»
 :ودشمی میتقسکارایی و اثربخشی عملکرد به دو جز   ف،یتعر نیا

استفاده سازمان از منابع  یچگونگ کنندهتوصیفکه یی کارا: ییکارا
 یواقع بیترک نیرابطه ب یعنیمحصولات است،  ایخدمات  دیدر تول

 نگترون،یو ورث ی)دالرر نیمعر یبرونردادها یو مطلوب درونداد برا
  .(1448، به نقل از رهنورد، 2996

 مروردنظر جیتاسازمان با ن یعمل جینتا یهمخوان ةدرج :یاثربخش
عملکرررد  ،(1422ژن ) چیچرر( و 1441 و همکرراران، یلرریناسررت )

 یاز کارکردهرا کیرهر یطریبازتاب تمرکز مح عنوانبهسازمان را 
 یبازتاب درجه تحقق اهداف سازمان نیکه ا کندمی فیسازمان تعر

(.1428، و همکاران )غفاری است

 اتکرایبه  هاحکومت: یفیرفع تکل هایمشیخط ای هاسیاست
 تیموفق روازاین. کنندمی تیریجامعه را مد ،یعموم هایمشیخط
 نیچنر دهیعالمانره و سرنج کارگیریبره درگررو هراآنشکسرت  ای

 هراینظامدر  بعضراع ،یطیاست. بنابه عوامل و شررا یهایمشیخط
کره  کنردمیو برروز  هورظ یعموم هایمشیخطاز  ینوع یاسیس

برنامره  هیرنظر یتند؛ از نروع( هسریاسرتی)س مشریخط میفاقد رژ
 مشریخط؛ طررح انرددرونیتناقضات  یدچار نوع ستند؛یبرخوردار ن

 هاهزینرهانتقرال  ایکاهش  یندارند؛ در پ ایشده قی( تنسیاستی)س
صربغه  ستند؛ین یمنسجم یابیو ارزش یشیپا ستمیس یهستند؛ دارا

را  هامشریخط گونرهاین سرندهیدارنرد و. نو ییبرالا یگزداستیس
اسرت در  یکررده و مردع «گذارینام یفیرفع تکل هایمشیخط»

فرد، یی)دانا وجود دارد هامشیخطنوع  نیاز ا یهمه کشورها درجات
1424).

 شناسی پژوهشروش
 ییشناسا ،هدف پژوهش ،پژوهش از نظر هدف کاربردی است

بر  دیبا تأک یبر عملکرد سازمان یفیرفع تکل هایسیاست تأثیر
در بانک ملت  یکارکنان و همکار سم یستگیشا یاواسطهنقش 

 -یفیتوص پژوهشحاضر از  پژوهش. در استاستان اصفهان 
اطلاعات استفاده شده  آوریجمع یپرسشنامه برا و یشیمایپ

پرسنل محترم بانک ملت  را نیز پژوهش یآمار جامعه است.
 اینکهبا توجه به  .دهندمی لینفر( تشک 344استان اصفهان )

لذا  ،باشدمینفر  344حدود  قیمورد تحق یکل جامعه آمارتعداد 
شده و با احتساب تعداد افراد  یبندطبقهعدد را به صورت  نیا

که در  میکوکران محاسبه کرد فرمولگوناگون در  هایبخش
 خواهد بود. 268نمونه  و نفر به دست آمد 268تعداد  تینها

ساده استفاده  یتصادف یریگنمونهاز  ،پژوهش نیا درهمچنین 
 (.2)جدول  شده است

پژوهشپرسشنامه  یهامؤلفه. 1جدول 
Table 1. The Components of the Research Questionnaire

مقیاس استفاده شدهسؤالاتتعداد مؤلفه متغیر

لیکرت 22عملکرد سازمانی عملکرد سازمانی

شایستگی کارکنان

لیکرت1حسن نیت و قابلیت اطمینان

لیکرت 3گرامشتریخدمت 

لیکرت 6انگیزه پیشرفت

لیکرت 1نوآوری

همکار سمی

لیکرت 1چاپلوسی و تملق

لیکرت 1زنیآب زیر

لیکرت 2یطلبجاه

لیکرت 2خودشیفتگی

لیکرت 6سیاست رفع تکلیفی سیاست رفع تکلیفی
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مده از آ دسته ب هایتحقیقات، برای تحلیل داده در
جداول و  ریهای آمار توصیفی )نظروش ، ازهانمونه

 هاداده لیحلت. است شده استفاده استنباطی آمارنمودارها( و 
با استفاده از و  PLS و SPSS 23 افزارنرمبا استفاده نیز 

 هاریمتغ نیرابطه ب یبررس یبرا رسونیپ یروش همبستگ
 استفاده شده است.

 های پژوهشیافته
رفرع  هایسیاسرت ترأثیر ییاسراشنپژوهش حاضر با هردف 

 ایواسرطهبرر نقرش  دیربرا تأک یبر عملکرد سرازمان یفیتکل
در بانرک ملرت اسرتان  یسرمهمکرار  کارکنران و یستگیشا

 344پرژوهش  نیرا یانجام شده است. جامعه آمرار اصفهان
 اندبودهنفر از پرسنل محترم شعب بانک ملت استان اصفهان 

توجره بره فرمرول  که برا اندشدهانتخاب  یدفتصا طوربهکه 
 نیرکره از ا اندشردهنمونه انتخاب  عنوانبهنفر  144کوکران 

بروده و بازگردانرده  دییرمرورد تأ پرسشرنامه 268تعرداد  نیب
 %83نفرر معرادل  274شده  عیپرسشنامه توز 268. از اندشده

را  %24نفرر معرادل  18و  انیراز جامعه مرورد مطالعره را آقا
جامعه مورد  تیکه اکثر یمحدوده سن. اندداده لیبانوان تشک

سرال  74ترا  32 یسن نیانگیم ،دهدمی لیمطالعه ما را تشک
از  %16سرال برا  34ترا  14 نیو افراد با سرن بر %29معادل 

( درصرد 24) نفر 24. اندگرفتهدر رتبه دوم قرار  یجامعه آمار
 27) نفرر 94 سرانس،یکمترر از ل لاتیاز افراد جامعه با تحص

درصررد(  37نفررر ) 28، یمرردرک کارشناسرر یدرصررد( دارا
 یمرردرک دکتررر درصررد( 1) ارشررد و سرره نفررر یکارشناسرر

سرابقه  تیرپرژوهش برا اکثر نیر. افرراد حاضرر در ااندداشته
درصد  37نفر معادل  88که  اندبودهسال  22از  شیب یخدمت

در  یسرازمان هایپسرت .انردداده لیرا تشرک یاز جامعه آمار
بانک، معاون  سیرئ یپست اصل 3شده از  لیجامعه تشک نیا

 %13، %24 بیربانک و کارمندان بانک بوده است که بره ترت
 منظوربرهپرژوهش  نیردر ا .اندداده لیجامعه را تشک %64و 

 یپرسشنامه )عوامل پرسشنامه( از آزمرون آلفرا ییایاثبات پا
عوامل موجود در پرژوهش  هیکه کل شودمیکرونبا  استفاده 

 (.1)جدول  اهند گرفتقرار خو یمورد بررس

یعملکرد سازمان هایریمتغ ییایسطح پا. 2جدول 

Table 2. Reliability Level of Organizational Performance Variables

نام

متغیر 

تعداد

گویه 

ضریب

آلفای کرونباخ 

نتیجه 

آزمون پایایی

تأیید پایایی22917/4عملکرد سازمانی

تأیید پایایی1692/4نانحسن نیت و قابلیت اطمی

تأیید پایایی3681/4گرامشتریخدمت 

تأیید پایایی6494/4انگیزه پیشرفت

تأیید پایایی1817/4نوآوری

تأیید پایایی23846/4شایستگی کارکنان

تأیید پایایی1814/4چاپلوسی و تملق

تأیید پایایی1644/4یزنرابیز

ید پایاییتأی2833/4یطلبجاه

تأیید پایایی2946/4خودشیفتگی

تأیید پایایی27828/4همکار سمی

تأیید پایایی6841/4رفع تکلیفی هایمشخط

تأیید پایایی78929/4کل پرسشنامه

برا  SMART PLS افزارنرماز برازش،  هایشاخصبرای محاسبه 
 هرادادهنران چره چ بنرابراین. اسرتفاده شرد ،استاندارد شرده هایداده

را  هراداده توانمیاستاندارد نباشند، در صفحه اول تنظیمات الگوریتم 
 (.1استاندارد نمود )شکل  افزارنرم به وسیلهصورت خودکار ه ب
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ریمس بیپژوهش پس از محاسبه ضرا یطرح مفهوم .2شکل 
Figure 2. The Conceptual Design of the Research After Calculating the Path Coefficients 

(، ضرایب مسیر در حالت استاندارد هستند و مقدار 3مطابق )جدول 
ضریب مسیر به یک و  هرچقدر. کندمی+ تغییر 2تا  -2بین  هاآن

 تأثیرگذاری آن مسیر بیشتر خواهد بود. ،باشد ترکینزدمنفی یک 
ان بی توانمیآمده  به دستبراساس ضرایب ( و 3طبق جدول ) بنابر
 د:کر
  تکلیفی بر شایستگی کارکنان با ضریب رفع هایسیاستمتغیر 

.گذاردمی تأثیر - 438/4

  924/4تکلیفی بر همکار سمی با ضریب  رفع هایسیاستمتغیر 
 .گذاردمی تأثیر

  ع تکلیفی بر عملکرد سازمانی با ضریب فر هایسیاستمتغیر
.گذاردمی تأثیر -412/4

 421/4عملکرد سازمانی با ضریب  متغیر شایستگی کارکنان بر 
 .گذاردمی تأثیر

  تأثیر -428/4متغیر همکار سمی بر عملکرد سازمانی با ضریب 
.گذاردمی

ریمس بیپژوهش حاصل از محاسبه ضرا یرهایمتغ یرگذاریتأث زانیم .3جدول 
Table 3. The Degree of Influence of Research Variables Resulting from the  

Calculation of Path Coefficients

تأثیرمیزان متغیر تأثیرپذیرمتغیر تأثیرگذار

-438/4 شایستگی کارکنان رفع تکلیفی هایسیاست

924/4همکار سمیرفع تکلیفی هایسیاست

-412/4 عملکرد سازمانی رفع تکلیفی هایسیاست

421/4عملکرد سازمانیشایستگی کارکنان

-428/4 رد سازمانیعملک همکار سمی

نشران داده شرده اسرت.  t(، بر روی مسیرها مقادیر 7مطابق جدول )
باشد، به این معنا است که ضریب در  96/2یشتر از  T مقدار چنانچه 

درصد معنادار است. اگر مقدار از ایرن عردد کمترر  92سطح اطمینان 

ان (، نشر7جدول ). باشد، ضریب در این سطح اطمینان معنادار نیست
 باشرندمی 96/2تا  -96/2که کلیه ضرایب در محدوده بسته  دهدمی

 .استمتغیرهای ارائه شده بر متغیر وابسته  تأثیرکه حاکی از 
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سازدست آمده از روش خودگردانه ب t بیضرا .4جدول 
Table 4. T Coefficients Obtained from the Autonomizer Method

tضریب رپذیرمتغیر تأثیمتغیر تأثیرگذار

772/3شایستگی کارکنانرفع تکلیفی هایسیاست

112/44همکار سمیرفع تکلیفی هایسیاست

127/1عملکرد سازمانیرفع تکلیفی هایسیاست

297/14عملکرد سازمانیشایستگی کارکنان

168/1عملکرد سازمانیهمکار سمی

و روایری واگررا  (، برای آزمون روایری همگررا6( و جدول )2جدول )
کاربرد دارد. این شاخص میانگین اشرتراکات هرر متغیرر مفهرومی در 

مناسرب مقردار  هایمردل. در دهردمیانعکاسی را نشران  هایمدل
 برهباشرد.  2/4شاخص میانگین واریانس استخراج شده باید بیشتر از 

متغیر  از طریقدرصد تغییرات نشانگرها باید  24حداقل  ؛دیگر عبارت
می خرودش قابرل تبیرین باشرد. براسراس میرانگین واریرانس مفهو

درصد را به خرود  24استخراج شده از این مدل کلیه سطوح بیشتر از 
 .انددادهاختصاص 

برازش مدل یبررس. 5 جدول
Table 5. Checking the Fit of the Model 

RedundancyCommunalityCronbachs 

Alpha

R SquareComposite

Reliability

AVE

-0/0262741/0000001/0000000/5723121/0000001/000000Amalkard.Saazmanl

0/3723080/4621530/5519530/8296390/7204310/462153Hamkar.Sami

0/0016990/6307990/8061840/0014650/8708790/630799Shayestegi.Karkonan

1/0000001/0000001/0000001/000000Siasat.Raf.Taklifi

پژوهش یرهایاستخراج شده از متغ انسیوار نیانگیم. 6جدول 
Table 6. Average Variance Extracted from Research Variables 

AVEمتغیر تأثیرگذار

4442/4   عملکرد سازمانی

4442/4رفع تکلیفی هایسیاست

261/4همکار سمی

634/4یستگی کارکنانشا

پایایی مرکرب عرددی اسرت بیان کرد که  توانمی(، 4طبق جدول )
بررای پایرایی مرکرب ماننرد سرطح  قبولقابرلو سرطح  2و  4بین 
برای آلفای کرونبا  است. برای مقاصرد اکتشرافی پایرایی  قبولقابل

توصریه  4/4بیشرتر از  تأییردیو بررای مقاصرد  6/4مرکب بیشتر از 
آمده کلیه پارامترهرا  به دستکه در این مدل براساس نتایج ، شودمی

فقرط بررای  ضریب تعیرین در این بین، شاخص. باشدمی مورد تأیید

چنرد درصرد  دهردمیو نشران  شرودمیمحاسربه  زادرونمتغیرهای 
مدل قابل تبیین است. سرطح بررش  از طریق زادرونواریانس متغیر 

 ملاحظهقابلبه ترتیب  29/4و  33/4و  64/4ضریب تعیین با مقادیر 
میرانگین  طوربرهو متوسط و ضعیف در نظر گرفته شرده اسرت، کره 

 .باشدمیسطح برش در این مدل متوسط 

پژوهش یرهایمرکب استخراج شده از متغ ییایپا .7جدول 
Table 7. Composite Reliability Extracted from Research Variables 

مرکب پایاییمتغیر تأثیرگذار
4442/4عملکرد سازمانی

4442/4رفع تکلیفی هایسیاست

414/4همکار سمی

844/4شایستگی کارکنان

    ...    محمدی و همکاران: شناسایی تأثیر سیاستهای رفع تکلیفی بر عملکرد سازمانی با تأکید بر نقش واسطهای شایستگی 
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 گیرینتیجهبحث و 
برر  یفریرفرع تکل هایسیاسرت یگرذارریکارکنان در تأث یستگیشا

و  ایواسرطه ترأثیردر بانک ملت استان اصرفهان  یعملکرد سازمان
 یسرتگیشا ریرغتبرا ارتبراه معنرادار م ،هیفرض نیا .گذاردمیمعنادار 

ی برر و عملکرد سازمان یفیرفع تکل هایسیاست ریکارکنان با دو متغ
حاصرل  جیقررار گرفتره اسرت کره نترا دییمورد تأT  مقدارهاساس 

با هدف  قیتحقکه این  باشدمی ،(2398) یبا پژوهش قربان راستاهم
 و انجام شرد یمانکارکنان بر عملکرد ساز یتوانمندساز تأثیر یبررس
 شیها بکه امروزه عملکرد سازمان کندمی انیب تحقیق هاییافته در
 عنوانبرهقرار دارد و کارکنران  یجد یهادر معرض چالش شیاز پ
 یسرازمان عملکرددر  کنندهنییتع ینقش یفکر-یانسان یهاهیسرما
برالا و  یوربهرره یکره کارکنران توانمنرد دارا یزمان ویژهبهدارند، 

دسرت مروزه  گررید یدر سازمان هستند. در پژوهش یملکرد بهترع
توسعه  تأثیر یبررس ،قیکه هدف از انجام تحق کندمی انیب ،(2394)

اسرت. در  یسرازمان یکارکنان و اثربخشر یستگیبر شا یمنابع انسان
 یسرازمان یو اثربخشر یسرتگیشا ،یتوسعه منابع انسران قیتحق نیا
حاصرل از  جینتا و روندیمبه شمار  قیتحق یاصل یرهایمتغ عنوانبه

 نیشریپ هرایپژوهشبرا  راستاهمقسمت  نیشده در ا دییتأ هیفرض
در ایرن  وجود نردارد. هیدو فرض انیم یعدم تطابق چیبوده است و ه

 یسرم همکارد، کربیان  توانمیتحقیق  هاییافتهراستا؛ با توجه به 
در  یازمانبرر عملکررد سر یفریرفع تکل هایسیاست یگذارریدر تأث

 نقشو  گذاردمیو معنادار  ایواسطه تأثیربانک ملت استان اصفهان 
 نیبنابرا .قرار گرفت دییبخش مورد تأ نیدر ا یهمکار سم ایواسطه
گرذار برر عملکررد ریعامل تأث کی عنوانبهرا  یهمکار سم توانمی

اما با توجره بره نرو  .اعلام نمود یفیکلترفع  هایسیاستو  یسازمان
 ایصرحه عنوانبه توانمیرا ن نیشیپ هایپژوهش ،ریمتغ نیا بودن
 انیرب دیگر تحقیق، هیفرض ابراز نمود. هیفرض نیاحاصل از  جهیبر نت
در بانرک  یبر عملکرد سرازمان یفیرفع تکل هایسیاستکه  کندمی

 هیفرضر نیرا .گرذاردمیو معنادار  میمستق تأثیرملت استان اصفهان 
ژوهش اعلام شده اسرت کره اثبرات آن برا پ یاصل هیفرض عنوانبه

بره  هراآنضریب مسیر حاصل شده کره مقردار  T بیضرتوجه به 
فرد ییپژوهش دانا هکه با توجه ب ،باشدمی -412/4و  127/1ترتیب 

 هایمشریخط اتکرایبره  هراحکومتکره  کنردمی انیب ،(1424)
شکسرت  ایر تیرموفق روازایرن. کنندمی تیریجامعه را مد ،یعموم

 یهایمشریخط نیچنر دهیعالمانره و سرنج کارگیریبه درگرو هانآ
 از ینروع یاسریس هراینظامدر  بعضاع ،یطیاست. بنابه عوامل و شرا

 مشریخط میکه فاقد رژ کندمیظهور و بروز  یعموم هایمشیخط
دچرار  سرتند؛ین داربرنامره برخرور هیرنظر ی( هستند؛ از نوعیاستی)س
 قی( تنسریاسرتی)س مشریخططررح د؛ هستن یتناقضات درون ینوع
 یهسرتند؛ دارا هاهزینرهانتقرال  ایرکراهش  یندارند؛ در پر ایشده

 یزدگر اسرتیس صبغه ستند؛ین یمنسجم یابیو ارزش یشیپا ستمیس
و  گیریشرکلفهم  ،یمقاله پردازش مفهوم نیدارند. هدف ا ییبالا
صحت  توانمی ، پساست ایپدیده نیچن ندیاو پس یندشاپی یواکاو
 هاینظریرهبا توجره بره  نیبنابرا. دکر دییرا تأ یضوع مورد بررسمو

واضرح مشرخص  طوربره ،ریراخ هایدهه ناقارائه شده توسط محق
 گذشرته هاینظریهبا  یرتیمغا گونههیچ یفعل قیتحق جیاست که نتا

 هرایپروژهمکمرل  عنوانبره یفعل پژوهش جیاز نتا توانمیندارد و 
 د.کراستفاده  قبلی

 ی پژوهشیادهاپیشنه
 یعملکررد سرازمان ،رقبرا ریدر برابر سا هاسازمان تیراز موفق امروزه

 یرروین ازجملره یعوامرل متعردد ترأثیرکه تحت  باشدمیمناسب 
 ییتوانرا درگرروبره اهرداف سرازمان  دنیرس و باشدمی...  و یانسان

 عنوانبره یانسران یرویردر انجام امور محوله است. ن یانسان یروین
 یوربهرره یاهرداف و ارتقرا شربردیپ رعوامرل د تررینهمماز  یکی

 یبهبرود عملکررد و بهسراز بنرابراین. دنشویمحسوب م هاسازمان
 تیریاسرت و مرد هاسرازمان یبررا یریانکارناپذ ازین یانسان یروین

 تیریهردف اسرت. مرد نیربره ا یابیردسرت یبرا یعملکرد ابزار
اهداف  نیب ییهمسوکارکنان و  نیب یهمدل جادیا قیاز طر ،عملکرد

کارکنران در  تیترا برا هردا کوشردمیو اهرداف سرازمان  کنانکار
و برالطبع  یانسران یرویرن یوربهرره ،یبه اهداف سازمان یابیدست
 تیریهرچره مرددر این بین، دهد.  شیکل سازمان را افزا یوربهره

 شیافزا زین یورباشد، بهره ترموفقبه اهداف مذکور  لیعملکرد در ن
هبود بخواهد شد.  نیتضمو استمرار سازمان  تیموفق جهیدر نت افتهی

 ،کنردمی جرادیا یریافزاهم میعظ یروی، نهاسازمانمستمر عملکرد 
 جرادیبرنامره رشرد، توسرعه و ا بانیپشرت توانردیمر روهراین نیکه ا

 ،و مؤسسرات هاسازمانو  هادولتشود.  یسازمان یتعال یهافرصت
و کسب  ی. بدون بررسکوشندیف مهد نیبه ا لیهمواره در جهت ن

 ییبه اهرداف و بردون شناسرا یابیو دست شرفتیزان پیاز م یآگاه
 زانیرو اطرلاع از م دسازمان و کسرب برازخور یروشیپ هایچالش
کره بره بهبرود  یموارد ییشده و شناسا نیتدو هایسیاست یاجرا
 یابیدسرت و نخواهد شد سریدارند، بهبود مستمر عملکرد م ازین یجد
 ،تی. هداستین ریپذامکان یابیو ارز یریگاهداف بدون اندازه نیه اب

 ت،یدر خرلال جلسرات هردا و عملکرد اسرت تیریمد یرکن اساس
 ریکارکنران در مسر تیلازم و هردا یسرپرستان به ارائه راهکارهرا

شرده  نییتع شیتا کارکنان به اهداف از پ نمایندمیتوافق شده اقدام 
تا عملکرد مطلوب کارکنران  شودیر باع  ممذکو ندیا. فرابندیدست 
عملکررد  ی،گردد و از طرف شتریآن ب یریپذرتکرا جهینت درو  قیتشو

و با ارائه راهکرار مناسرب توسرط سرپرسرت،  ییشناسا زینامطلوب ن
 ،فروق نردیفرا جرهی. نتندیکارمندان به اصلاح عملکرد خود اقدام نما



98      ... یستگیشا یابر نقش واسطه دیبا تأک یبر عملکرد سازمان یفیرفع تکل یهااستیس ریتأث ییشناساحمدی و همکاران: م    

 یوربهرره شی  افزاباع تیعملکرد کارکنان است که در نها بهبود
 یکی ،قیاز دو طر یانسان یروین یورخواهد شد. بهره یانسان یروین

 ایرحفرظ  ی،گرریکاهش عملکرد نرامطلوب کارکنران و د ایحذف 
 نیبنابرااست.  آن یریتکرارپذ در قیعملکرد مطلوب و تشو شیافزا

برا حرذف اثررات همکرار  و پرژوهش نیحاصل از ا جیبا توجه به نتا
و  ماتیکارکنران در تصرم یسرتگیشا ترأثیرسرهم  شیو افزا یسم

در بهبرود عملکررد  یینقرش بسرزا دتوانرمی ی کهسازمان ارتفاعات
مقابلره برا  یکه بررا یهایسیاست ،نیب نیدر ا ه باشد،داشت یسازمان
 هرایویژگیاز  دیبا زین ،شوندمیانتخاب  یسازمان هاینشیبفراز و 
 یفریرفع تکل هایسیاست ریگدر برخوردار باشند تا اصطلاحاع ییوالا

ذیل را  هایویژگی بایستیشده  نیتدو هایسیاست بنابراین .نشوند
 داشته باشند:

 برنامه باشند؛ هینظر یدارا
 ( باشند؛یاستیس مشیخط) مشیخط میرژ یدارا

 ( نباشند؛یاستیس یمش)خط مشیخطتناقض  یدارا
  ( داشته باشند؛یاستیس مشیخط) مشیخطانسجام 
 نداشته باشند؛ یزدگاستیس صبغه 
 داشته باشند؛ یابیو ارز شیپا ستمیس 
 نباشند هانهیانتقال هز ایکاهش  یپ در صرفاع.

 سپاسگزاری
تحت عنوان نامه کارشناسی ارشد این مقاله مستخرج از پایان

با  یبر عملکرد سازمان یفیهای رفع تکلتأثیر سیاست ییشناسا»
در بانک  یکارکنان و همکار سم یستگیای شابر نقش واسطه دیتأک

ولان بانک ئلذا از مدیران و مس باشد. می« ملت استان اصفهان
که مارا در تدوین این پژوهش یاری کردند، صمیمانه تشکر  ،ملت
کنم.می
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