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چکیده
عملکـرد بـر محورانگیزهخدماتجبرانطرحتأثیربررسیحاضرپژوهشهدف

سـازمانی تعهـد واطلاعـاتی تقارنتعدیل کننده عدمتبیین نقش متغیرهايبامدیریتی
وتوصــیفیهــايپــژوهشزمــرهدروکــاربرديهــدفازنظــرپــژوهشروش. اســت

ــزار گــردآوري اطلاعــات، پ . اســتپیمایشــی ــیاب ــه. باشــدرسشــنامه م ــاريجامع آم
183تعـداد هاآناست که از بین گیلاناستانشرقناحیهصادراتبانکموردمطالعه

بـا ي پـژوهش  هـا داده. انـد شدهانتخابي اخوشهي ریگنمونهي از روش ریگبهرهنفر با 
رتـأثی ازحـاکی پژوهشنتایج. اندشدهلیتحلي معادلات ساختاري سازمدلاز استفاده

پـژوهش نتـایج . اسـت مـدیریتی عملکـرد بـر محورانگیزهخدماتجبرانمتغیرمثبت
محور بر عملکرد مـدیریتی  انگیزهخدماتجبرانمتغیرهايمثبتتأثیربیانگرهمچنین

نتـایج پـژوهش   نیچنهم. باشدیمبا لحاظ نمودن نقش تعدیل کنندگی تعهد سازمانی 
چنینهمواطلاعاتیتقارنعدمبرمحورنگیزهاخدماتجبرانمنفیتأثیردهندهنشان
.کندمیبیانرامدیریتیعملکردبراطلاعاتیتقارنعدم

اطلاعـاتی، تقـارن عـدم مـدیریتی، عملکـرد محور،انگیزهخدماتجبران:کلیدواژه
سازمانیتعهد

)نویسنده مسئول. (لتی، دانشکده مدیریت و حسابداري پردیس فارابی، دانشگاه تهراناستادیار گروه مدیریت دو.1
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استادیار گروه مدیریت دولتی، دانشکده مدیریت و حسابداري پردیس فارابی، دانشگاه تهران.2
دانش آموخته کارشناسی ارشد مدیریت دولتی، پردیس فارابی، دانشگاه تهران.3
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مقدمه
محـیط، بـودن رقـابتی وخصوصـی هـاي بانـک ومؤسسـات رشـد دلیـل بهحاضرعصردر

لذا بهبود عملکـرد .باشدسایرینازمتمایزکهدهندارائهخدماتیها ناگزیرندبانکومؤسسات
تی ـدرنهاسـرمایه و  ومشـتریان آوردندسـت بـه سازمانی در راستاي موفقیت در بازار رقابتی،

عملیـات بازاریابی،. باشدیمضروريامروزيمدرن،وکارهايکسبموفقیتوتضمین حیات
قـرار قضـاوت مـورد عملکـرد درهـا آننقـش توسـط نهایتـاً همگـی اسـتراتژي وانیانسمنابع

داشـتن بـراي هاسازماندهندمیتشکیلسهامدارانومدیرانکارکنان،راهاسازمان. گیرندمی
اهمیتیورقابتیفضايایندر.استافراداینتمامیعملکردبهبودبهنیازمندمطلوبعملکرد

درانگیـزه ایجادهايروشفراگیرىدهند،مینشانخودازاهدافبهدستیابیدرهاسازمانکه
؛)50ص، 1383هلـر، (کنـد توجـه آنبهبایدمدیرهرکهاستمهمیموضوعاتازجملهافراد
عوامل. شدنخواهدمحققپویافعال،شاداب،کارکنانیوجذابمحیطىوجودبدونمهماین

کـه اسـت ايمسـئله کارکنانانگیزشموضوعواستأثیرگذارتکارکنانانگیزشدرمتعددي
.بودامیدوارسازمانروشنآیندهبهتوانمیآنبهتوجهصورتدر

نیـروى پـرورش وحفـظ وجـذب بـه توانـد میمناسب و انگیزه محورخدماتجبراننظام
گـردد، مـی مطـرح خـدمات جبراننظامتناسبازسخنىجاهرطورکلیبه. گرددمنجرانسانى
تغییـر درمـذکور نظـام تـأثیر ونقـش بهتوجهبالذاآید،میپیشانگیزهبهمربوطمسائلبحث
طراحـى براىرالازمتوجهمدیراناستلازموري،بهرهافزایشوسازمانافرادانگیزهورفتار

هماهنـگ بـراي سـازمان توسـط محـور، انگیـزه خـدمات جبرانطرح.باشندداشتهآنمناسب
،1988همکـاران، و1بیکـر (گیـرد میقرارمورداستفادهمالکان سازمانباکارکنانمنافعنمودن

اسـتفاده تشـویقی خـدمات جبـران برنامـه یـک ازهـا سـازمان چـرا کهایناصلیدلیل). 43ص
سـمت بـه توانـد مـی راخـود کارکنـان هـاي تـلاش شودحاصلاطمینانکهاستاینکنندمی

وچونـگ (بشـود سـازمانی اهـداف بـه دسـتیابی تسـهیل سـبب کـه کننـد تهدایهاییفعالیت
وظـایف از، برقراري طرح نظام جبران خدمات کارا، یکـی رونیازا). 314ص،2،2007اگلتون
هنگـامی نظـام ایـن طراحـی اهمیـت دلیـل . اسـت کارکنـان، ادارهجهـت انسـانی منابعمدیران

1. Baker
2. Chong & Eggelton
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صـرف کارکنـان ادارهبـه مربوطمخارجرصدد50ازبیشتقریبیطوربهکهشودمیملموس
).312ص،1،1990سینگر(گرددمیخدماتجبران

بر عملکرد مـدیریتی و سـازمان، جریـان صـحیح اطلاعـات و      رگذاریتأثیکی دیگر از متغیرهاي 
عدم وجـود تقـارن اطلاعـاتی منجـر بـه پیـدایش رفتارهـاي        چراکهباشدیممدیریت بهینه اطلاعاتی 

مهـم در همسـو نمـودن    یزش ـیامل انگععنوانوجود تبادل صحیح اطلاعات به.د شدناکارآمد خواه
این جریـان سـازي   کهیدرصورت. دینمایمعمل یمدت و بلندمدت سازمانکارکنان با اهداف کوتاه

.ي مضاعف بر عملکرد مدیریتی خواهد داشتریتأثاطلاعات در حوزه جبران خدمات باشد، 
و حضور بانک هاي خصوصی، برخی بانـک هـاي   هابانکابتی با توجه به تشدید فضاي رق

عملکـرد  .  دولتی، براي بقا و ادامه حیات، نیـاز اسـت تـا رویکـردي متفـاوت در پـیش بگیرنـد       
منـوط بـه   باشـد یم ـبانک صادرات که داراي پیشینه طولانی ازجملهها، این بانکزیآمتیموفق
در این راستا طرح جبران خدمات انگیزه محور . شدبایمي از نیروي با انگیزه و شایسته مندبهره

بانک صادرات نیز اقدام به استفاده از طرح . شودیک ضرورت تلقی میعنوانبه، هابانکبراي 
اینکه آیـا اسـتفاده از ایـن طـرح هـا بـر عملکـرد        . هاي جبران خدمت انگیزه محور نموده است

در . که پیش روي مـدیران قـرار گرفتـه اسـت    مدیریتی تاثیر گذار بوده است یا نه، ابهامی است 
تواند به این ابهام پاسخ دهد که آیا طرح هـاي جبـران خـدمت انگیـزه     حقیقت این پژوهش می

محورمی توانند منجر به بهبود عملکرد مدیریتی شود؟ در این بین یقینا عواملی متعـدد دیگـري   
ی دهنـد کـه پژوهشـگران قبلـی،     مـرور ادبیـات پیشـین نشـان م ـ    . نیز می توانند تاثیرگذار باشـند 

متغیرهایی از جمله عدم تقارن اطلاعاتی و تعهد سازمانی را به عنوان تعدیل کنندگان این رابطه 
آیا این متغیرها، در بانک صادرات استان گـیلان، تعـدیل کننـده رابطـه بـین      .  در نظر گرفته اند

باشند؟جبران خدمت انگیزه محور و عملکرد مدیریتی می

نظري پژوهشمبانی
2مدیریتیعملکرد

عملکرد مدیریتی بیانگر توانایی مدیران براي اجراي کارکردهاي مـدیریتی بـه نحـوي کـه     

1. Singer
2. managerial performance
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چنـدین کـارکرد   ). 2015، 1نـور رخمـن  (زمینه ساز تحقق اثربخشـی سـازمان شـود، مـی باشـد      
نسـانی  نوآوري مدیریتی، جهت گیري ا: مدیریتی می توانند نشان دهنده عملکرد مدیران باشند

در مدیریت افراد، هدف گذاري، تصـمیم گیـري، ریسـک پـذیري، اسـتفاده از فنـاوري هـاي        
در تلاش خود بـراي  ) 2000(کانوي ). Karif, 2009(جدید، هدایت تغییرات و هدایت دیگران 

طراحی ابزار سنجش عملکرد مدیریتی توانست یک ابزار پنج متغیره را بـا ابعـاد اثربخشـی بـین     
ه اداره وضعیت هاي مشکل زا، انطبـاق پـذیري، رهبـري و توسـعه و کـار تیمـی       فردي، تمایل ب
علـت اتخـاذ رویکـردي  باگلداسمیتوعلاوه بر این، هرسی.)Conway, 2000(شناسایی کند 
هفـت . انـد برگزیـده بقیـه میـان ازرااثـربخش مدیریتعملکردبهمربوطعاملشناختی، هفت

:ازاندعبارت(ACHIEVE)مدلعامل

:2 Aزی ـآمتی ـموفقانجـام بـراي  مورد نیاز کارکنـان هايمهارتودانشبهتوانایى: توانایى
.شودمیگفتهتکلیفیک

:3Cگفتـه آنانجـام چگـونگی ومحلکار،نحوهپذیرشودركبهوضوح: نقشوضوح
. شودمی

:4Hبـه نیـاز خـود کـار اثربخشـی کـردن تکمیلبرايکارکنان): سازمانیحمایت(کمک
.دارند...از جمله تامین بودجه، وسایل و تسهیلات و سازمانیحمایت
:5Iبیانگر تمایل افراد به تکمیل وظایف شان می باشدانگیزه): تمایل(انگیزه.
:6Eعملکرد در راسـتاي  روزانهبازخوردبهارزیابی): عملکردبازخوردوآموزش(ارزیابی

. شودمیگفتهمطلع سازي افراد
:7Vاطـلاق انسـانی منـابع مـورد درمدیرتصمیماتبودنحقوقیومناسببهاعتبار: اعتبار

. گرددمی
8E :بـازار، محیط بیانگر عوامل تاثیرگذار بر عملکرد نظیـر شـرایط  ): محیطیتناسب(محیط
حــوض و دهدانیــالی(قبیــل مــی باشــدایــنازامــوريوتــدارکاتودولتــیهــاينامــهآیــین

1. Noor Rokhman
2. Ability
3. Clearity
4. Help
5. Incentive
6. Evalvation
7. Validity
8. Environment
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).55ص،1392همکاران،
بـالقوه یـا وفعلـی عملکـرد دراثربخشـی چگـونگی دربـاره مـدل ایـن ازاستفادهبامدیران

در این پژوهش، از بـین مـدل هـاي    . بپردازندارزیابیبهبایدخاصتکلیفیکۀنیدرزمپیروان
.مختلف براي سنجش عملکرد مدیریتی، از مدل هرسی و گلداسمیت استفاده شده است

1گیزه محورجبران خدمات ان

شـامل فقـط نـه خـدمات جبـران . باشـد یم ـوسـیع  داراي مفهـومى خدماتجبراناصطلاح
ذات درکهدیگري استهايدریافتیتمامشاملبلکهمزایاوحقوقمانندبیرونىهايدریافتی

پیشرفت،هايفرصتکردنفراهمترفیع،شدن،مطرحوشناسایىبطور مثال،.شغل وجود دارد
وکـارل (مناسـب یسـازمان فرهنـگ همچنـین ومطلـوب کارىشرایطوپرمحتواوغنىشغل

).305ص،2،1988کازمیتس
برنامه هاي جبـران خـدمات انگیزشـی عمـدتا بـراي افـزایش بهـره وري و بهبـود عملکـرد          

تواننـد از آنهـا بـراي بهبـود اسـتخدام، جـذب،       کارکنان استفاده می شـود، امـا سـازمان هـا مـی     
برنامه هـاي جبـران خـدمات انگیزشـی     .قاء نام تجاري کارفرمایان استفاده کنندنگهداري و ارت

برنامه هاي جبران انگیزه .ناشی از نظریه اي است که درآن پاداش برمبناي رفتار کارکنان است
اي که در محیط کار اعمال میشود، سازمان ها را قادر می سازند تا نتایج مـورد نظـر را بـا دادن    

اســـتفن (د کـــردن کارکنـــانی کـــه مســـئول آن نتـــایج هســـتند،تولید کننـــدپـــاداش و متقاعـــ
).3،ص 3،2013میلر

جبران خدمات مهمترین عامل تاثیرگذار بر کیفیـت افـراد متقاضـی اسـتخدام در سـازمان و      
افراد استخدام  شده، سطح عملکرد و اثربخشی افراد، مانـدگاري نیروهـا و در نهایـت انگیـزش     

به نحوي که مـی تـوان جبـران خـدمات را قـوي تـرین عامـل در        . شدسرمایه هاي انسانی می با
در راســتاي ). 2014، 4گوپتــا و شــاو(شــکل گیــري رفتارهــاي انســانی در ســازمان هــا دانســت  

جبـران طـرح . شودیممدیریت بهینه جبران خدمات، طرح جبران خدمات انگیزه محور مطرح 
سـود گـذاري اشـتراك بهیاوپاداشدماننهاییمشوقپرداختبهاشارهمحورانگیزهخدمات

1. incentive-based compensation
2. Carrell &Kuzmits
3. Stephen Miller
4. Gupta and Shaw
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چونـگ (گیـرد قرارمیمورداستفادهسازمانیکدرجبراناستراتژيصورتبهکهاشاره دارد
نوعی خاص از این رویکرد تحت عنـوان جبـران خـدمات انگیـزه     ).319ص،2007اگلتون،و

، ضـمن آنکـه از   می باشد که گزینه هاي متعددي را فراروي فرد قرار مـی دهـد  1محور انتخابی
هـاي طـرح ). 2015، 2الـول و همکـاران  (رود برخـی را ریسـک هـا متقبـل شـود      وي انتظار مـی 

:گیردمیقرارمتنوعی به شرح زیر در سازمان ها مورداستفادهانگیزشى

این طرح ها در راستاي تعیین نقش افراد در تحقق اهـداف  : فردىانگیزشىهايطرح-1
پرداخـت هـا، طـرح  طـرح ایـن ازنمونـه دو). 672ص،3،2001برانر(.سازمان طراحی شده اند

.شده استتعیینقبلازاستانداردطبقدستمزدپرداختتولید و طرحتعدادبرحسبدستمزد
طرح هاي گروهـی، در راسـتاي لحـاظ نمـودن عملکـرد      : ي انگیزش گروهیهاطرح-2

کارکنـان بـین ردتعـاون وهمکـارى احسـاس روش،ایـن . انـد جمعی یک گروه طراحی شده
).48ص،4،1982آلستون(کند،میایجاد
وشـود مـی گرفتـه کاربهسازمانکلىسطحدراین طرح ها: طرح انگیزشی سازمانی-3
وريبهـره افـزایش اسـاس بـر اسـت ممکـن هـا طرحاین. شوندمیسهیمهاآنازکارکنانتمام

رح تسهیم سود و طـرح مشـارکت   ط.باشدسودآورىبهبودیاتولیدهايهزینهکاهشسازمان،
ازجملـه ).187ص،1393همکاران،وپورقلی(در سود از طرح هاي انگیزشی سازمانی هستند

.اسکانلون و طرح اختصاص سهام به کارکنان استي دیگر شامل طرح جوزفهاطرح
حرکت به سمت برنامـه هـاي جبـران خـدمات انگیـزه محـور، پیامـدهاي زیـادي از جملـه          

سـه مزیـت اصـلی    ) 2007(مرچانت و ون در اسـتد  . ره وري شرکت را به همراه داردافزایش به
، )لحـاظ نمـودن سـنجه هـاي عملکـرد در جبـران خـدمات       (این طـرح هـا را مزیـت اطلاعـاتی     

نیروهـا و  ي تقویت توانمندي و قابلیـت هـا  (و پرسنلی) تقویت سطح انگیزه کارکنان(انگیزشی 
محـور انگیـزه پـاداش هايبرنامه). 2011، 5ندبرگ و مونتللا( اعلام کرده اند) نگهداشت آنها

مثلا علیرغم اینکه زمینه ساز توسعه کارکنان می شود اما. باشدداشتهنیزمعکوستأثیرتواندمی
).48ص،6،2003ونگ(نشودشرکتسودباعث

1. Option - based incentive compensation
2. Ellul et al
3. Brunner
4. Alston
5. Lundberg and Montell
6. Wang
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بسـیاري . رفتار کـرد اطیبااحتدر مورد استفاده از طرح جبران خدمات انگیزه محور بایستی 
درداخلـی هـاي درگیـري بـه منجـر محـور انگیـزه هاي جبران خـدمات برنامهسیستماوقاتاز

اگـر . شودسازمانیوفردياهدافهمسوییشود، چرا که می تواند زمینه ساز عدممیشرکت
جابجـایی توسـط شـرکت درونمخـرب رقابـت یـک باشدفرديعملکردبرتنهاافرادتمرکز

از ایـن رو ضـرورت خواهـد    . ایجـاد خواهـد کـرد   شـرکت موفقیـت بجايبرترفرديعملکرد
ونـگ، (داشت که در زمینه سیستم طراحـی شـده بـه کارکنـان آمـوزش هـاي لازم داده شـود       

).49ص،2003

عدم تقارن اطلاعاتی
، در زندگی سازمانی و شرکتی معنـایی عمیـق   »قدرت استمنشأاطلاعات، «معروفجمله 

میـزان  کننـده نییتعدسترسی به اطلاعات، . باشدیمندیشمندان و کارگزاران اموردقبولداشته و 
فـرض کارمنـد -مـدیر هاي تعامـل مدلهمهمشتركوجه. باشدیمقدرت مدیران و کارمندان 

خصوصـی اطلاعـات سـري یـک بـه کنـد میفرضکارمند. استاطلاعاتیتقارنعدموجود
خصوصـی اطلاعـات ایـن . یابـد دسـت هـا آنبـه هزینهبدونتواندنمیمدیرکهدارددسترسی

از ایـن  . باشـد حـوزه کـاري  اطلاعـات یاوکارمندروزانههايفعالیتباارتباطدراستممکن
.شودیموضعیت تحت عنوان، عدم تقارن اطلاعاتی یاد 

در مقالـه اخیـر خـود بـه آن     1یکی از بزرگترین نگرانی هاي سازمانی که لـی و متوشـکک  
مـدیران معمـولا دربـاره چـالش هـا و      "آنهـا بیـان میکننـد   : م تقارن اطلاعاتی بـود پرداختند، عد

فرصت هایی که شرکت هایشان با آن روبرو هسـتند مطلـع هسـتند و بنـابراین اغلـب اطلاعـات       
بـه ایـن ترتیـب، اغلـب بـراي      " .خصوصی تري در مورد فرصت ها و هزینه کارگرانشان دارند

لـذا بـدنبال   . کننددیران به کارمندان پاداش پرداخت نمیکارگران مشخص نیست به چه دلیل م
)2؛ ص2012لی و متوشکک،(.کنندآن، کارکنان با بهره وري پایین تر، مدیر را مجازات می

محلـی اطلاعات،)زیردستان(عواملآندرکهداردموقعیتیبهاشارهاطلاعاتیتقارنعدم
اختیـار درخـود فعالیتبهمربوطحوزهدر) مافوق(خودبیشتري نسبت به مدیرخصوصییاو

عدم تقارن اطلاعاتی با خـود پیامـدهایی را بـه همـراه     ). 408ص،2،1993٫دانک(باشندداشته

1. Li and Matouschek
2. Dunk
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هنگامی که عدم تقارن اطلاعات وجـود دارد مـدیران، مـدیران انگیـزه یـا دسترسـی لازم       . دارد
اطلاعـات تمـام ازاسـتفاده بـراي انسازمدرافراد. براي نظارت بر عملکرد زیردستان را ندارند

) مخصوصا در حوزه ارزیابی عملکرد خـود (نتایجدادنقرارتأثیرتحتبرايخوداختیارتحت
همکـاري بـر مبتنـی هـاي حـل راهبـه دستیابیازمانعآنچه).11976٫وودهاپ(کنندمیتلاش

کـه اسـت گریـزي ریسـک وگریـز کـار کارمندافرادباهمراهاطلاعاتی،تقارنعدمشود،می
بـه ممانعـت شخصـی علایـق بهدستیابیدلیلبههمکاريبرمبتنیهايحلراهازمعمولطوربه

عدم تقـارن اطلاعـاتی باعـث مـی شـود کـه روسـاي        ).355ص،2،1990بیمن(آورندمیعمل
ن غیرمستقل عملکرد ضعیفی از خود در طراحی قراردادهاي انگیزشی براي مدیران و نیروهایشا

).2013، 3چن و لیو( به نمایش بگذارند

تعهد سازمانی
محققین زیادي این مفهـوم را  . باشدیمیکی از مفاهیم مهم در مدیریت )oc(تعهد سازمانی 

جمـال،  (یسـازمان روانشناسـی سـازمانی و رفتـار    نـه یدرزمخصـوص به، اندقرار دادهموردمطالعه
نـو ینتیتول. ي خـاص تعریـف نمـوده اسـت    اگونهبههریک از محققین، تعهد سازمانی را ). 2011

ی یک فرد نسبت به فـرد، شـغل و یـا    ازخودگذشتگتعهد را میزان وفاداري و تمایل به ) 2013(
را مشتمل بر سـه بعـد   سازمانىتعهد)1993(4و می یرآلننیچنهم.داردیمسازمان دیگر بیان 

درگیـري واحسـاس هویـت  وانیهیج ـیبسـتگ دلمعنـاي بـه عـاطفی، تعهـد : اندکردهتعریف 
يهـا نـه یهزازیآگـاه ،مسـتمر تعهـد ) 47،ص1391هویدا و همکاران، (سازماندرکارمندان

بـراي وظیفـه احسـاس صورتبهکهاستهنجاريتعهد،بعدو آخرینسازمانتركازناشی
).29ص،1393دوستار،(شودیمسازمان تعریفدرفعالیتادامه

پیشینه پژوهش
در ادامـه روابـط بـین    . ل مفهومی ساختاري، منبعث از روابط بین متغیرهاي متعـددي اسـت  هر مد

آن است که مطالعـات دهندهنشاني هایبررس. ردیگیمو بررسی قرار موردبحثمتغیرهاي پژوهش 

1. Hopwood
2. Baiman
3. Chen and Liu
4. Allen & Meyer
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همکـاران، وچـو ؛460ص،1985٫چو،ووالر،480ص،1،1983چومثالعنوانبه(پیشینانگیزشی
جبـران خـدمات   طرحبهاتکاکهدیدگاهاینازحمایتبراياي راتجربیشواهد) 115ص،1988٫

تـأثیر فـردي عملکـرد بـر زیردسـتان ازبخشیدرتلاشازبالاتريسطحالقاباتواندمیانگیزه محور
جبـران خـدمات   طـرح بـر تکیـه  کهدریافت) 323ص،2000(2اسپرینگل.دهدارائه میبگذارد را،

ومـدت افـزایش برايهاآندرفرديانگیزهایجادطریقازافرادعملکردبهبودباعثمحور،انگیزه 
مـدت در یـک کـار انجـام بـراي افـراد درتنهانههامشوقکهشدمتوجهاو. شودمیتلاششانشدت

اختصـاص کـار بـه افـراد کـه تـوجهی کیفیـت شـود مـی باعـث بلکـه کند،میانگیزهایجادطولانی
وچـو ؛460ص،1985چـو، ووالـر ،482ص،1983چـو، (پیشـین مطالعـات . شـود بیشتردهندمی

توسـط درانگیـزه ایجادبرايراتشویقیخدماتجبرانطرحازاستفاده) 116ص،1988همکاران،
جبـران خـدمات   طـرح بـر تکیـه  کهدریافتندمطالعاتاینخاص،طوربه. اندکردهپیشنهادزیردستان

ریتـأث نیز به بررسـی  فرضیه اول این پژوهشنیبنابرا.ببردبالارافرديعملکردتواندمیانگیزه محور
.پردازدیمجبران خدمات انگیزه محور بر عملکرد مدیریتی 

بـر مثبـت اثـر محـور انگیزهخدماتجبرانطرحکهنتایج مطالعات گذشته بیانگر آن است
ایـن ماهیـت ). 325ص،2000سـپرینکل، ا؛679ص،1983چـو (داردفرديعملکردوتلاش
راخـود عملکـرد اضـافی تلاشباکهباورنداینبرافرادکهیدرزمانکهاستایننظريبحث

باعث ایجـاد هاآندرخود،نوبهبهکهپردازندمیبیشتريتلاشبهباانگیزهداد،خواهندافزایش
پیشـین حسابداريتجربیمتعددمطالعاتهايیافتهاین،برعلاوه. شودیمبیشترپاداشدریافت

ص،1995زیبـارت، واستون،235،1995ص،1993کندي،؛250ص،3،1992لبیپولیبی(
سـطوح دارايمدیرانتلاشافزایشباعثانگیزهتحریککهراپیشنهاداینشدتبهنیز) 255
توسـط گرفتـه رتصـو تحقیـق درنیچن ـهـم کننـد،  میحمایتراشودمیسازمانیتعهدپایین

رابطــهمــدیرانعملکــردوسـازمانى تعهــدبیــان شـد کــه بــین ) 370ص،1392(نیــکشـفیعى 
داشـت  خواهـد افـزایش نیزهاآنعملکردسازمانىتعهدافزایشبایعنىدارد،وجودمعنادارى
شـود مـی پیشـنهاد خلاصـه، طوربه. بودندرسیدهنتیجهاینبهنیز)1982(و همکارانکه مودي

جبرانطرحبراتکامیزانکهیدرزمانسازمانی،تعهدپایینسطوحبامدیرانعملکردسطحهک

1. Chow
2. Sprinkle
3. Libby &lipe
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واگلتـون (بـود خواهـد بـالاتر باشـد، بالااطلاعاتیتقارنعدمشرایطومحورانگیزهخدمات
متغیر تعدیل کننده تعهد سـازمانی را  ریتأثي پژوهش، هاهیفرضسایر ).320ص،2007چونگ،
جبـران خـدمات   ریتـأث نیچنهمبین جبران خدمات انگیزه محور و عملکرد مدیریتی و بر رابطه

.دهندیمی قرار موردبررسانگیزه محور بر تعهد سازمانی را 
جبران خدمات انگیـزه  طرحبراتکامیزانبینرابطهکهدهدمینشاناستانداردنمایندگیتئوري

.شـود مـی تعـدیل زیردسـت ومـافوق بـین اطلاعاتیتقارنعدمازايدرجهتوسطعملکردومحور
انگیـزه بـر مبتنـی پرداخـت هـاي طـرح بالا براتکايبیانگر آن است کهاستاندارد،نمایندگیتئوري

چنـین درکـه استاینپیشنهاداینمنطق. استترمناسبباشد،بالااطلاعاتتقارنعدمکههنگامی
اسـت؛ ناشـناخته مـافوق بـراي اختیـار دارنـد کـه   دري راتریخصوصاطلاعاتزیردستانشرایطی،

بنـابراین، مسـاعد اسـت؛  زیردسـتان توسـط طلبانـه فرصـت رفتارهايدرشرکتبرايشرایطیچنین
نهفتـه شـرایط اخلاقـی مخـاطرات وجود. باشدبالااخلاقیمخاطراتاحتمال بروزکهشودمینتیجه

محلـی زیردسـتان، اطلاعـات  کـه شـود ی ایجـاد مـی  زمـان نهفتهاطلاعات.کندمیایجادرااطلاعاتی
پیشـنهاد  . باشـند نداشـته هاآنصادقانهانتقالیاافشابهتمایلیباشند وداشتهفرديمنحصربهوباارزش

بـه مربـوط مشـکلات کـاهش بـراي توانـد محـور مـی  انگیـزه جبـران خـدمات  طـرح کهاستشده
،1،1998اتکینسـون وکـاپلان (گیرداستفاده قرارمورد زیردستانارائه اطلاعات توسطازخودداري

.روابط بین متغیرهاي پژوهش در قالب مدل مفهومی زیر به نمایش درآمده است).100ص

مدل مفهومی پژوهش: شکل یک

1. Kaplan & Atkinson

H2 H4

H5

H7
H3

H6

H1 جبران خدمات انگیزه
محور

عدم تقارن 
اطلاعاتی

عملکرد 
مدیریتی

سازمانیتعهد

H6
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ي پژوهشهاهیفرض
.داردتأثیرمدیریتیعملکردبرمحورانگیزهخدماتجبران: اولفرضیه

.داردتأثیراطلاعاتیتقارنعدمبرمحورانگیزهخدماتجبران: دومفرضیه

.داردتأثیرسازمانیتعهدبرمحورانگیزهخدماتجبران: سومفرضیه

.داردتأثیرمدیریتیعملکردبراطلاعاتیتقارنعدم: چهارمفرضیه

.داردتأثیرمدیریتیعملکردبرسازمانیتعهد: پنجمفرضیه

عملکـرد ومحـور انگیـزه خـدمات جبـران بـین رابطهبراطلاعاتیتقارنعدم: شمشفرضیه
.داردتأثیرمدیریتی

مـدیریتی عملکـرد ومحـور انگیزهخدماتجبرانبینرابطهبرسازمانیتعهد: هفتمفرضیه
.داردتأثیر

پژوهششناسیروش
ی، از استراتژي پیمـایش،  مبتنی بر فلسفه اثبات گرایی بوده و با رویکردي قیاسپژوهشاین

گردآوريبهيشیوهازلحاظواستکاربرديپژوهشیکهدفازلحاظ. استفاده شده است
مـدیران شـعب   ونفر از کارکنان380شاملآماريجامعه. باشدمیپیمایشی-توصیفیهاداده

ه، جامع ـحجـم ایـن بـراي مورگـان، جدولبهتوجهباکهباشدبانک صادرات شرق گیلان می
بـراي نمونـه بـرداري از روش تصـادفی سـاده      . نفر به عنوان نمونه انتخاب شـده انـد  183تعداد 

اي و بـراي آزمـون   به منظور تدوین مبانی نظري پـژوهش از روش کتابخانـه  . استفاده شده است
-ابزار جمـع آوري داده . ها، از روش میدانی براي جمع آوري داده ها استفاده شده استفرضیه

کـاملا  (براي سنجش گویه ها طیف پنج درجـه اي لیکـرت   . باشدگویه می66سشنامه با ها،  پر
12اختیـار درپرسشنامهسنجی،رواییمنظوربه. بکار گرفته شده است) مخالفم تا کاملا موافقم

و صـوري ازلحـاظ وگرفتـه قـرار موضوع شامل اساتید دانشگاه تهرانبامرتبطنفر از خبرگان
آلفـاي روشپـیش از توزیـع، از  پایاییسنجشبرايهمچنین. استشدهسنجیمحتوا، روایی

مـورد جامعهدرپایلوتصورتبهپرسشنامه30تعدادمنظوربدین. استشدهاستفادهکرونباخ
از آنجـا  . استگردیدهطبق جدول شماره یک محاسبهکرونباخآلفايمیزانوتوزیعپژوهش

ایـن در. گـردد مـی تائیـد تحقیـق ابـزار پایـایی لذاباشدمی7/0بالايآمدهدستبهمقادیرکه
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. اسـت شـده اسـتفاده اسـتنباطی آمـار وتوصـیفی آمارروشدوها ازدادهتحلیلبرايپژوهش
نـرم ،)توصـیفی آمـار (شناختیجمعیتویژگی هايبهمربوطداده هايتحلیلوبررسیبراي
مـدل سـازي  رویکـرد متغیرها،بررسیبهمربوطداده هايتحلیلوبررسیبرايوSPSSافزار

.استگرفتهقراراستفادهموردWARPPLS4افزارنرمکارگیريبهباساختاريمعادلات

نتایج آزمون پایایی: جدول یک

هاي پژوهشیافته
ایـن درکننـدگان مشـارکت درصـد 95/75یافته هاي پژوهش بیانگر آن اسـت کـه حـدود   

47حـدود  (دهنـدگان پاسـخ تعـداد بیشـترین سـال 35-31سـن دارايو افـراد بودهمردتحقیق
73/2حـدود کـه بودهکمتروسال25سنبهمربوطتعدادکمترینواندشدهشاملرا) درصد
ایـن درکارشناسـی مـدرك دارايافـراد . اسـت دادهاختصـاص خـود بـه راجمعیتازدرصد

رســمیاسـتخدام کـه افــراديتعـداد انـد دادهاختصـاص خــودبـه راجمعیـت 74/61پـژوهش 
بـا سـابقه  از لحاظ تجربه کاري، افرادي.باشندمیدهندگانکل پاسخازدرصد04/77ند،اشده
کـه دهنـد مـی تشـکیل رادهنـدگان پاسـخ درصـد 53/41کـه اندبودهنفر76سال10تا6کار

.انددادهاختصاصخودبهراآماريجامعهایندرتعدادبیشترین
هـا و همچنـین کفایـت داده هـا مـورد      ال بودن دادهقبل از پرداختن به آزمون فرضیه ها، نرم

براي بررسـی نرمـال بـودن از آزمـون کولمـوگرف اسـمیرنوف و بـراي        . بررسی قرار می گیرد
نتایج در . و آزمون بارتلت مورد استفاده قرار گرفته استKMOبررسی کفایت نمونه، شاخص 

.ارائه گردیده است2قالب جدول

منابعآلفاي کرونباختعداد گویه هامتغیر
1965و1963ماهونی و همکاران198/0عملکرد مدیریتی

)2011(ادوارد لیت676/0سازمانیتعهد
1990بالکین و گومز3586/0جبران خدمات انگیزه محور

1993دانک676/0عدم تقارن اطلاعاتی
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داده ها و کفایت نمونهآزمون نرمال بودن : 2جدول 

معناداري آزمون متغیر
KMOکولموگرف

آماره آزمون 
بارتلت

معناداري 
آزمون بارتلت

0,320,961625.2030,000جبران خدمات انگیزه محور
0,210,874187,680.001عدم تقارن اطلاعاتی

0,110,844123,9520.000سازمانیتعهد
0,090,796238,4090.003عملکرد مدیریتی

ها، سطح معناداري آزمون کولموگرف اسـمیرنف مـلاك قـرار    در بررسی نرمال بودن داده
داشـته باشـد، نرمـال بـودن مـورد      0,05در صورتی که این شاخص مقداري بـیش از  . می گیرد

در ارتباط با هر چهـار متغیـر تحقیـق، از آنجـا کـه مقـدار بدسـت بـیش از         . تایید قرار می گیرد
KMOها شاخص در بررسی کفایت داده. شودها پذیرفته میمی باشد لذا نرمال بودن داده05/0

اختیـار  0,05و سطح معناداري آزمون بارتلت نیز مقدار کمتـر از  0,7می بایست مقدار بیش از 
بـوده و ســطح  0,7داراي مقـداري بـیش از   KMOهـر چهـار متغیـر تحقیــق در شـاخص     . کننـد 

لـذا داده هـا از   . باشـد مـی 0,05ت نیز براي آنها داراي مقداري کمتـر از  معناداري آزمون بارتل
.کفایت لازم براي تجزیه و تحلیل برخوردارند

یک مدل معادلات ساختاري کـه از روش حـداقل مربعـات    : هادادهاستنباطیوتحلیلتجزیه
ابتـدا  . شودبایست در دو مرحله تحلیل و تفسیردر حل آن استفاده شده است، می) PLS(جزئی 

منظـور از  . گیري و سپس مدل ساختاري مورد تحلیل و تفسیر قـرار خواهـد گرفـت   مدل اندازه
ها و بارهاي متغیرهاي مکنـون و منظـور از بررسـی مـدل     گیري، بررسی وزنبررسی مدل اندازه

در ادامـه بـه ایـن دو بخـش     . باشـد ساختاري بررسی ضرایب مسـیر بـین متغیرهـاي مکنـون مـی     
.می شودپرداخته 

. هاي متعددي وجـود دارد گیري شاخصبراي بررسی مدل اندازه: گیريبررسی مدل اندازه
در بررسـی  . و روایی همگرا از این قبیل اندپایایی شاخص هاي متغیرهاي مکنون، پایایی سازه،

در صـورتی  . شـود هاي متغیرهاي مکنون به مقدار بار عاملی شاخص ها توجه میپایایی شاخص
بررسی ها موید آن اسـت کـه  . گیردبیشتر باشد پایایی مورد تایید قرار می5/0مقدار از که این
انگیـزه خـدمات جبـران بـا مـرتبط سـؤال 7جزبهمکنونمتغیرهايهايشاخصمقادیرتمامی
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عـاملی بـار بـا مقـادیر دارايهايشمارهبهمدیریتیعملکردبامرتبطسؤال3همچنینومحور
مـدل کـه نمـود عنـوان تـوان مـی سـؤالات ایـن حـذف ازپـس بنـابراین .باشدمی5/0ازبالاتر
.استبرخوردارمکنونمتغیرهايهايشاخصدرزمینۀکافیپایاییازگیرياندازه

شاخص هاي بررسی مدل:3جدول

آلفاي متغیر
AVER2Q2آلفاي ترکیبیکرونباخ

- - 0,9550,9590,503جبران خدمات انگیزه محور
0,9070,9320,7080,110,112عدم تقارن اطلاعاتی

0,9170,9360,7090,190,186سازمانیتعهد
0,9360,9940,5170,340,33عملکرد مدیریتی

بـراي بررسـی پایـایی سـازه از دو     . باشـد می) سازگاري درونی(شاخص دیگر، پایایی سازه 
مشـاهده فوقجدولدرکهطورهمان. شوداده میضریب پایایی ترکیبی و آلفاي کرونباخ استف

درنتیجـه اسـت شـده محاسبه7/0بالايکرونباخآلفايوترکیبیپایاییمقادیرتمامیگرددمی
.استبرخوردارمناسبیيسازهپایاییازگیرياندازهمدل

) AVE(شـده  توسط معیـار میـانگین واریـانس اسـتخراج    PLSروایی همگرا در مدلسازي با 
در ارتبـاط بـا هـر    . اختیـار کنـد  0,5بایست مقـداري بـیش از   میکه؛گیردمورد تحلیل قرار می

بـا بررسـی   . بیشتر مـی باشـد  0,5این پژوهش، مقدار بدست آمده از ) متغیر مکنون(چهار سازه 
گیري مورد تاییـد  هاي معرفی شده مشخص گردید مدل اندازههاي بعمل آمده و مرور شاخص

.شودگیري، در ادامه، مدلسازي وارد مرحله اي دیگر میز تایید مدل اندازهپس ا. باشدمی
در بررســی مــدل ســاختاري بــه ضــرایب مســیر، معنــاداري آنهــا، : بررســی مــدل ســاختاري

.شودهاي براز مدل پرداخته میبینی مدل و شاخصهاي تبیین کننده قدرت پیششاخص
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تحلیل مدل ساختاري: شکل دو

گردیـده ارائـه مسـیرها ازیکهربهمربوطP-valueضرایب مسیر و مقادیرذیلجدولدر
.است

هاي تحقیقضرایب مسیر فرضیه: 4جدول 

ضرایبمسیر
Bمسیر

p-
value

نتیجه

تأیید>01/0- 33/0عدم تقارن اطلاعاتیجبران خدمات انگیزه محور   
تأیید>43/001/0سازمانیتعهدجبران خدمات انگیزه محور
تأیید>43/001/0عملکرد مدیریتیجبران خدمات انگیزه محور

تأیید01/0- 15/0عملکرد مدیریتیعدم تقارن اطلاعاتی
تأیید12/005/0عملکرد مدیریتیتعهد سازمانی

رد24/0- 06/0عملکرد مدیریتیرابطه بین جبران خدمات وسازمانیتعهد
رد48/0- 00/0عملکرد مدیریتیرابطه بین جبران خدمات وتیعدم تقارن اطلاعا

درضـرایب ازیـک هـر . اسـت آمـده درنمایشبه2شکلدرمسیرها،ازیکهرضرایب
-Pمقدارکهاستقبولقابلصورتی valuesمشـاهده کـه طورهمانو؛باشد05/0ازکمترآن
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بر رابطه بـین جبـران خـدمات انگیـزه محـور و     تعهد سازمانی مسیرازغیرضرایبشود تماممی
عملکـرد  رابطه بین جبران خدمات انگیزه محـور و عملکرد مدیریتی و عدم تقارن اطلاعاتی بر

لذا دو متغیر عدم تقارن اطلاعاتی و تعهـد سـازمانی   .باشندمیکمترشدهیادمقدارازمدیریتی،
.نگیزه محور و عملکرد مدیریتی هستندفاقد اثر تعدیل کنندگی بر رابطه بین جبران خدمت ا

تبیـین مسـتقل متغیـر وسـیله بـه وابسـته متغیـر تغییراتدرصدچندکهدهدمینشانتعیینضریب
مسـاوي یـا وتـر بـزرگ مقـادیر میلروفالک. داردزیاديکاربردرگرسیوندرضریباین. شودمی

دو جـدول درشـده بیانمقادیربهتوجهابحاضر،پژوهشدر. اندکردهقیدتعیینضریببرايرا1/0
.استبرخوردارکافیبینیپیشقدرتازحاضرپژوهشساختاريمدلکهگرفتنتیجهتوانمی

آزمـون ازاسـتفاده بـا ،PLSتکنیـک بـا شـده زده تخمـین سـاختاري مـدل و تحلیلتجزیه 
بـراي معیـار ایـن . تاسناپارامتریکمعیاریکQ2ضریب. شودتکمیل می) Q2(گیسر-استون

بـه نزدیکمعمولاQ2ًمقادیر. شودمیاستفادهمدلدرمکنونمتغیرهايبینپیشاعتبارارزیابی
. کننـد اختیـار تواننـد مـی نیـز رامنفیمقادیرQ2ضرایب،R2ضرایببرخلاف.استR2مقدار

غیـري کـه در مـدل    بـراي هـر سـه مت   . باشـد مقدار قابل قبول اعداد بالاي صفر براي هر متغیر می
.بدست آمده استاین مقادیر بالاي صفرکنند،نقش وابسته را ایفا می

سـه ایـن راسـتا  در. بـود خواهنـد مـدل کیفیـت برايمناسبیمعیارهايبرازشهايشاخص
2(ARS)میانگین،)APC(1مسیرضریبمیانگین: بررسی شده اندبرازششاخص R2 و میـانگین

نیـز ) P-value(احتمـال ، مقـدار ARSو APCهايشاخصبراي). AVIF(3واریانستورمعامل
هایی نیکویی برازش در جـدول زیـر نشـان    مقادیر شاخص. شودمیمحاسبهپیچیدهمراحلطی

داده شده است
هاي نیکویی برازشمقادیر شاخص: 5جدول 

سطح معناداريمقدارشاخص
>217/0P(APC)میانگین ضریب مسیر 001/0

>R2(ARS)210/0Pمیانگین 001/0
- 514/1(AVIF)میانگین عامل تورم واریانس

1. Average path coefficient
2. Average R-squared
3.Average variance inflation factor
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کمتـر از  ARSو APCشـود مقـدار احتمـال بـراي     طور که در جدول فوق ملاحظه میهمان
همچنین، ازنظر شاخص . شده است و بنابراین مدل از این نظر برازش مناسبی داردمحاسبه05/0

AVIFباشـد، لـذا مـدل از    مـی 5اسـت و کمتـر از   514/1برابر با نیز با توجه به اینکه مقدار آن
.برازش مناسب برخوردار است

بحث و نتیجه گیري
پژوهش حاضر بـا هـدف بررسـی تـاثیر طـرح جبـران خـدمات انگیـزه محـور بـر عملکـرد            
مدیریتی با تبیین نقش تعدیل کنندگی دو متغیر تعهد سـازمانی و عـدم تقـارن اطلاعـاتی انجـام      

یافته هاي پژوهش حاکی از تاثیر طرح جبـران خـدمات انگیـزه محـور بـر عملکـرد       . شده است
همکـاران  وبیلـی ،)1983(این یافته با مطالعات اندیشمندان دیگر نظیر چو . مدیریتی بوده است

جبـران طرحبرتکیه کهدریافت) 2000(اسپرینگل. همراستاست) 2000(اسپرینگلو) 1998(
بـراي هـا آندرفرديانگیزهایجادطریقازافرادعملکردبهبودباعث،انگیزهبرمبتنیخدمات
ضمن آنکه نتایج پژوهش حاکی از آن است که براي . شودمیتلاششانشدتومدتافزایش

ممدانی (دستیابی به عملکرد بالاتر، توجه همزمان به مشوق هاي مالی و غیرمالی ضروري است 
. نیز در پژوهش خود به نتیجه مشـابهی دسـت پیـدا کـرد    )2013(استفن میلر). 2016، 1و مینهاج

شود، سازمان ها را قادر مـی سـازند   برنامه هاي جبران انگیزه محور که در محیط کار اعمال می
تا با دادن پاداش و متقاعد کـردن کارکنـانی کـه مسـئول آن نتـایج هسـتند، عملکـرد را بهبـود         

.لکرد مدیریتی تحت تاثیر قرار می گیردبدین ترتیب عم). 2013استفن میلر،(بخشند 
یافته دیگر پژوهش حاضر بیانگر تاثیر معکوس طرح جبران خدمات انگیزه محـور بـر عـدم    

بـر مبتنـی جبـران خـدمات  طـرح کـه پژوهشگران پیشنهاد کرده انـد . تقارن اطلاعاتی می باشد
توســطعــاتاطلاارائــهازخــودداريبــهمربــوطمشــکلاتکــاهشبــرايتــوانمــیراانگیــزه

؛ والر1983چو،(پیشینمطالعات).1998اتکینسون،وکاپلان(دادقرارمورداستفادهزیردستان
بـراي راانگیـزه برمبتنیخدماتجبرانطرحازاستفاده) 1988همکاران،وچو؛1985چو،و

یسـتی در نظـر   البتـه با .انـد کردهپیشنهادزیردستانتوسطصادقانهگزارشدر ارائهانگیزهایجاد
داشت که طبق نظریه نمایندگی، ایـن مـدیریت بهینـه عـدم تقـارن اطلاعـاتی، مسـتلزم اسـتفاده         

1.Mamdani & Minhaj
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یافتـه  ). Chen & Liu, 2013(همزمان از مشوق هـا همـراه بـا ممیـزي هـاي حسـاب شـده اسـت         
چـو و  و) 1998(کـاپلان و اتکینسـون   ،)2007(پژوهش حاضر با مطالعـات چونـگ و اگلتـون    

.همراستا میباشد)1988(همکاران 
فرضیه سوم پژوهش حاضر که بیانگر تـاثیر طـرح جبـران خـدمات انگیـزه محـور بـر تعهـد         

و اسـتون و) 1993(کنـدي  ،)1992(و لیپ سایر مطالعات لیبی. سازمانی بوده، تایید شده است
بـا مـدیران بـراي تـلاش افـزایش تحریـک ها باعـث انگیزانندهکهپیشنهاداین) 1995(زیبارت 

اما الزامـا ایـن افـزایش انگیـزه و تعهـد      .کنندپشتیبانی میشود راسازمانی میتعهدپایینسطوح
بیـانگر  پـژوهش ایـن چهـارم يفرضیه). Rizal et al, 2014(منجر به افزایش عملکرد نمی شود 

نتـایج ایـن یافتـه بـا مطالعـه      . عملکرد مدیریتی مـی باشـد  برمعکوس عدم تقارن اطلاعاتیتأثیر
فرضیه پنجم پژوهش که تایید شده بیـانگر تـأثیر  . همراستا بوده است) 2007(نگ و اگلتون چو

این یافته در مطالعـات بسـیار زیـادي تاییـد شـده      . عملکرد مدیریتی بوده استبرتعهد سازمانی
سـطح بایعنی اینکه مدیران...).و )1982(و همکارانمودي) 1392(اصغر شفیعی نیک(است 
خواهنـد بـود و ایـن    شخصـی منـافع جـاي بـه سـازمانی منـافع دنبالسازمانی، بهتعهدازبالایی

.شودشرایط باعث بهبود عملکرد آنها می
طـرح جبـران خـدمات انگیـزه     کـه تـوان دریافـت  مینظريمبانیوهاپژوهشبا مروري بر

حاضـر ژوهشپ ـنتایج. باشدمیعملکرد مدیریتیباارتباطدرمهميمؤلفهوعنصریکمحور
کارمنـدان شـعب بانـک    بـین درجبران خدمات انگیزه محورازاستفادهکهاستآنبیانگرنیز

طـرح جبـران   بـا آشـنایی ضمنبایدمدیرانلذادارد؛مدیریتیعملکردبرمثبتیصادرات تأثیر
بـه نسبتوافرترتمایلوبیشترتوجهباهاي جبران خدمات،خدمات انگیزه محور و دیگر طرح

همگـانی تـلاش وجمعـی توافـق یـک بـه یـابی دسـت باتانماینداقدامآنهايمؤلفهکاربست
هـایی مؤلفـه ازیکـی کارمنـدان مشـارکت .یابنـد دستسازمانهايآرمانوهاهدفبهبتوانند
.شودمیمطرحمحورانگیزهخدماتجبرانطرحدرکهاست

:شودمیپیشنهادشعبمسئولینومدیرانبا توجه به یافته هاي پژوهش حاضر، به
هـاي گیـري تصـمیم دربیشـتر راهـا آنبااسـتعداد، کارکنـان درانگیـزه ایجـاد جهت

راهـا آنرشـد وشـدن مطـرح يزمینـه هـا، آنبهاعتماددادننشانباودادهمشارکتسازمانی
.نمایندفراهم
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تـوان گفـت   یم ـریتی،عملکـرد مـدی  أثیر معکوس عدم تقارن اطلاعاتی بربه تباتوجه
لـذا . استجدیدهاينقشيدربارهجدیدهايآموزشوتوسعهدرگروسازمانوفردموقعیت

کارکنـان ايحرفهآموزشهايبرنامهکهشودمیپیشنهادبالاترمدیران ردهمسئولین شعب وبه
رامشـاوره جلسـات وآموزشـی سـمینارهاي درشـرکت خـدمت، ضـمن هـاي آمـوزش شامل

براي به اشـتراك  راهکارهابهترینازیکیامر،اینکهدهندقراراولویتدرايدورهورتصبه
.شودمیانسانیمنابععملکردبهسازيسببکارمندان است وگذاري اطلاعات بین مدیران و

کـه در طراحـی جبـران    نمایدایجادکارکناندررااحساساینبایدسازمانمدیریت
حمایـت هـاي مـالی و   ازآنهـا وشودمیمالی و غیرمالی آنها توجهزهايهمزمان به نیاخدمات

مسـئولیت احسـاس هـا آننیازهـاي نسـبت بـه  مـدیران وهسـتند برخـوردار مـدیریت اجتماعی
.کندکنند، با ایجاد چنین شرایطی فرد احساس تعلق و تعهد به سازمان میمی

پذیرفتـه اسـت لـذا توصـیه     از آنجایی که پژوهش حاضر در بخش خـدمات مـالی صـورت    
ماننـد دیگـر، حـوزه هـا و صـنایع   بـر تمرکـز تکـرار وگسـترش آینـده هايمیشود در پژوهش

.فروشی باشدخردهصنایعهاي تولیدي وشرکت
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