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دهیچک
در جامعه . استي نوین ، از ضرورتهاي اجتناب ناپذیر سازمانهاتحول و بهبود سازمانی،موضوع تغییر

اي که بخواهد عات و ارتباطات، سکون، مساوي با نابودي است و هر پدیدهپر تلاطم عصر اطلا
نوعی این پژوهش قصد دارد.آنتروپی منفی را پیشه خود سازد، باید به سمت تغییر حرکت نماید

آن راقوتآسیب شناسی از وضعیت موجود منابع انسانی بانک ملت بعمل آورده و نقاط ضعف و
با بهره مندي از مدل سه شاخگی در این پژوهشیب شناسی سازمانیآس.دهدبررسی قرارمورد

عوامل ساختاري، رفتاري و زمینه اي نقش تعیین مشخص شد که گرفته و مورد بازشکافی قرار
.کننده اي در آسیبهاي منابع انسانی بانک دارند

عوامل ینه اي،عوامل زمعوامل ساختاري،بهبودسازمان،سازمانی،آسیب شناسی:واژگان کلیدي
.رفتاري
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مقدمه 
. پذیرندثیر میأها جز آن دسته از سیستم اجتماعی هستند که از تغییر و تحول محیط خویش ت          سازمان

تنها راه مؤثر ایجاد تحول در سازمان، تغییر فرهنگ و نحـوه عملکـرد مـدیران از طریـق تحـول در سیـستم               
زمان است و به همین جهت پیدایش بهبود سازمان ضـرورت     ها، باورها، و روابط پذیرفته شده درون سا       ارزش

. کندپیدا می
بدون شک . شواهد و مدارك موجود، بیانگر وجود مشکلات سازمانی متعدد در موسسات و شرکتها می باشد

بررسی هاي . وجود این مشکلات سبب کاهش اثر بخشی، کارایی و سرانجام بهره وري سازمانی می شود
د نظام اداري ایران نشان می دهد که بهره وري در سازمانهاي دولتی کشور، علیرغم ورود بعمل آمده در مور

واقعیت آن است که یک شرکت یا سازمان، ابعاد متفاوتی از . تکنولوژي پیشرفته، روند کاهشی داشته است
باید هریک براي شناخت مشکلات سازمانی ومحیط داردقبیل اهداف، ساختار، نیروي انسانی، تکنولوژي و

.]1[ایداز این ابعاد را بررسی نم
.گـردد استقرار یک طرح بهبود سازمان تلقی میءاغلب به عنوان حساسترین جز   شناسی سازمانی آسیب

هـاي موفـق بـراي ارتقـاي اثربخـشی خـود انجـام        ها و سازماناز اینرو، یکی از مهمترین اقداماتی که شرکت   
شناسی صحیح و به موقع، ایـن امکـان را بـه مـدیران     آسیب. ع استشناسی صحیح و به موقدهند، آسیب می
شـدن آن جلـوگیري   دهد که همواره از مسایل و مشکلات جاري سـازمان خـود مطلـع باشـند و از حـاد          می

شناسـی سـازمانی، فراینـد تـشریک مـساعی میـان اعـضاي سـازمان و مـشاور یـا مـشاوران                       آسـیب . نمایند
در مورد مشکلات اساسـی سـازمان و   هآوري اطلاعات مناسب و مربوطمعشناسی سازمانی به منظور جآسیب

بنـدي  هاي به عمل آمده و دسـته گیري از تحلیل آوري شده، نتیجه  دلایل آن، تجزیه و تحلیل اطلاعات جمع      
گیریهاي لازم در راستاي رفع مشکلات در دو سطح عمومی و تخصصی و ارایه پیشنهادات در خصوص جهت            

. دباشمشکلات می
و هدف اصلی و بنیادین اجراي این تحقیق، آن است که با شناخت تنگناها و مشکلات بانک ملت، از منظر

نگرشهاي متفاوت، مدیران را به منظور حرکت در راستاي حل مشکلات و ارتقاي اثربخشی سازمانی یاري
. مل آوردوري سازمانی و افول آن جلوگیري بعرسانده و از حادشدن مشکلات، کاهش بهره

مروري بر ادبیات تحقیق-1
پیش از مطالعه و بررسی آسیب شناسی سازمانی، ضروري است که مراحل بهبود و بازسازي سازمان، 
طبیعت بهبود سازمان و فرآیند آن مرور شود؛ تا در این گذر بتوان مسیر عملیاتی بهبود سازمان را در یک 

. نگاه به تصویر کشید

)OD(1بهبود سازمانی-1-2
تر به نظر ، سنتی است، ولی تعریفی که تقریباً جامعاستشدهارائهبهبود سازمانیکه ازبیشتر تعاریفی

شده از حمایتوکوششی است دوربردبهبود سازمانی:شده استارائهFrench & Bellازسويرسد  می
هاي بازسازي بخصوص از حل مشکلات سازمانی و فرایندوجهت بهبوددرطرف مدیریت عالی سازمان،

١ - Organization Development(OD)
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طریق یک نوع مدیریت مؤثر و مبتنی بر همکاري گروهی بر پایه فرهنگ سازمان، با همکاري یک مشاوره 
.]2[علوم رفتاري کاربرديهايتسهیل کننده و به کارگیري تئوري

موقعیت و به منظور ارزیابیهاآوري و تجزیه وتحلیل دادهشناسی یعنی جمعبهبود سازمان با مرحله آسیب
موقعیت موجود انجمادشناسی مناسب، به خروج ازیک آسیب.شودتعیین اهداف مناسب براي تغییرآغازمی

شود؛ فعال می1مرحله مداخلهبهبودسازمانی سپس وارد. رساندتعیین دقیق راههاي مناسب، یاري میو
آخرین .گیردمتنوع انجام میوطریق یک سلسله عملیات ویژهازاي که طی آن اهداف تغییریعنی مرحله
وشوندارزیابی میتقویت ونظارت،تغییرات،این مرحله،در.سازمانی است2تقویتسازمانی،مرحله بهبود

.]3[گیردانجماد مجدد انجام می
. ، نشان داده شده است1نگاره شمارهریزي شده در مدل عمومی بهبود سازمانی و تغییر برنامه

3شناسی سازمانیآسیب-2-2

شناسی سازمانی، فرآیند استفاده از مفاهیم و روشهاي علوم رفتاري، به منظور تعریف و توصیف وضع آسیب
در شناسیاصطلاح آسیب.]5[باشدموجود سازمانها و یافتن راههایی براي افزایش اثربخشی آنها می

ایر مفاهیم و روشهاي دانش مدیریت، در پژوهش حاضر علاوه بر مفاهیم و روشهاي علوم رفتاري، س
توسعه . نظر داردسازمانی را نیز مدوريریزي راهبردي، مهندسی مجدد فرآیندها، بهرههاي برنامهزمینه

سازمان یک برنامه عملی مبتنی بر اطلاعات دقیق پیرامون مشکلات جاري، فرصتها و اثرات فعالیتها در 
آوري مداوم اطلاعات و تجزیه و احتیاج مبرمی به یک سیستم جمعبنابراین،. جهت حصول به اهداف است

.]6[یابی گویندشناسی یا علتآوري و تجزیه و تحلیل اطلاعات را آسیباین سیستم جمع. تحلیل آنها دارد

هاي سازمانیعوامل ایجاد کننده و انواع آسیب-3-2
اخلی موجودات زنده وارد و در نظم ساختار درونی خارج به سیستم دزا ازعلل آسیبمعمول عوامل وبطور

زا یعنی اساساً عوامل و علل آسیب. نمایندنظمی و اختلال ایجاد میو یا کارکرد فرایندهاي داخلی آنها بی

١- Intervention
٢ -Reinforcement
٣ - Diagnosing Organizations

فرایند بهبود سازمانی

تقویت و حمایت از تغییرتعقیب، همکاري در اجراي تغییر مطلوب جمع آوري و تحلیل داده ها،تعیین 
اهداف تغییر

تقویتمداخلهتشخیص و آسیب شناسی

انجماد مجددتغییرخروج از انجماد

]4[بهبود سازمانی و تغییر برنامه ریزي شده-)1(نگاره
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) 2-نگاره(آسیب هاي سازمانی را در سه سطح مقدماتی، بحرانی و خطرناك ]7[میرزایی. دنباشمی1بیرونی
.  تطبقه بندي نموده اس

]8[هاي سازمانیانواع آسیب:  )2(نگاره

هاي خطرناكآسیبهاي بحرانیآسیبهاي مقدماتیآسیبهاشاخص

دراز مدتمیان مدتکوتاه مدتآثار و تبعات

نوع صدمه
صدمه به اهداف بقا و رشد 

سازمان
صدمه به اهداف رشد سازمان 

صدمه به اهداف بقا و رشد 
سازمان

وسیع،گسترده و نامحدوددر محدوده مشخصمحدودیبدامنه شمول آس

تشخیص علایم سادهشیوه تشخیص
تشخیص نه چندان ساده و نه چندان 

مشکل
تشخیص علایم مشکل

عمیق و زیادبه میزان قابل توجهسطحی و کماختلال در ساختار
و کیفی زیادافت کمیافت کمی و کیفی قابل توجهافت کمی و کیفی کماختلال درکارکردها

سرایت به زمینهسرایت به زمینه در حدود کمعدم سرایت به زمینهشیوع به زمینه

اولدومسوماولویت

سطحی و توجیهیشیوه برخورد
شناخت آنالیزو،علمی و توام با پژوهش
آسیب

انقلابی و سریع و قاطع

سازمانیشناسی الگوهاي آسیب-3-2
اندرکاران چهارچوبهاي فکري که دست. شودگذاري میك نحوة کار سازمان پایهاساس درشناسی برآسیب

دراین الگوها. شوندنامیده میشناسیبرند، الگوهاي آسیبتحول سازمانی براي ارزیابی سازمان به کار می
.]1[کنداي ایفا میکنندهبرنامه تحول سازمانی نقش تعیین

در این الگوها، . اندشناسی سازمانی معرفی نمودهالگوهایی براي آسیباز اینرو، پژوهشگران و صاحبنظران، 
مهمترین الگوهاي سازمانی . شناسی سازمانی از زوایاي مختلف مورد بررسی و ارزیابی قرار گرفته استآسیب

تر ، این مدل نگرشی سیستماتیک جهت شناخت دقیقوایزبوردمدل هفت بعدي: درادامه بیان می شود 
براي بررسی و وایزبورد.دهدحل مشکلات و مسائل سازمانی ارایه میمداخله مناسب برايسازمان و

شناخت حوزه هاي آسیب پذیري و مسأله یابی سازمانها هفت بعد شامل اهداف، روابط، ساختارها، رهبري، 
.]9[سیستم پاداش، مکانیزمهاي مفید هماهنگی و محیط، پیشنهاد نموده است

هایی است که براي بهبود عملکرد کارکنان فعالیتها وشامل برنامه، )HRD(2انسانیمدل توسعه منابع 
. طراحی شده استهاي آتی عملکردجلوگیري از مشکلات و چالشوحل مشکلات فعلی عملکرد؛: باهدف

سازه هاي مورد بررسی در الگوي توسعه منابع انسانی شامل انتصاب موقت، تجارب مختلف شغلی، مراکز 
.]10[ابی، آموزش، غنی سازي شغل، سرپرستی اثربخش، توسعه شغلی و مشاوره و مربیگري می باشد ارزی

با رویکردي سیستماتیک در سه سطح فردي، گروهی و سازمانی بمنظور هاریسونمدل آسیب شناسی
.]5[بهبود وضعیت و حذف مشکلات عملکردي ارائه شده است

١- Exogenous
٢ - Human Resource Development
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و مدیریت برحسب سه دسته عوامل رفتاري، ساختاري و پدیده سازمان مدل تحلیل سه شاخگی، در
. ارائه شده است3-نگارهعوامل اشاره شده در. ]7[می شوداي بررسی و تجزیه وتحلیل زمینه

اي بهعلت نامگذاري این مدل به سه شاخگی آن است که ارتباط بین عوامل ساختاري، رفتاري و زمینه
. پذیردشاخه صورت تواند خارج از تعامل این سهیچ پدیده یا رویداد سازمانی نمیباشد که هاي میگونه

گانه، از این مدل به عنوان هاي سهشاخهپژوهش حاضر بر آن است، با توجه به ویژگی مهم و جدایی ناپذیر
دل مورد اشاره شده در این ميسه شاخهتا مدل مفهومی تحقیق استفاده نماید؛ از اینرو، ضرورت دارد 

.بازشکافی قرار گیرد

هاي دهند؛ آسیبعلل و عواملی که ساختارهاي سازمان را در معرض بحران قرار می:1شاخه ساختاري
ساختارهاي سازمانی مسیرها، کانالها و ظروفی هستند که فرآیندها وعملیات . شوندساختاري نامیده می

برگیرنده همه عناصر، عوامل و شرایط فیزیکی و شاخه ساختاري در . شوندسازمانی در آنها جاري می
باشد که با نظم، قاعده و ترتیب خاصی بهم پیوسته و چارچوب و قالب فیزیکی و غیرانسانی سازمان می

.]8[سازندمادي سازمان را می

. ها وحرکات سازمانی استبه مثابه ظرف فعالیتهمانطورکه اشاره شد ساختار: 2شاخه محتوا یا رفتار
ي اصلی سازمان ابنابراین محتو. انسانهاسترفتاریاریزد، همان کاردرظرف سازمان میاي که مادهمحتوا یا 

رفتارهاي انسان نیز براي نیل به اهداف از قبل تعیین شده فعالیتها ودهد ورا رفتار انسانی تشکیل می
وظایف یاکارکردهاختارهاي سازمان درسابرآیندکار و انرژي انسان و اهداف و،پذیرندسازمانی انجام می

کانون توجه به کارکردها وعملکردهاست ودرشناخت آسیبهاي رفتاري،. کنداصلی سازمان تبلور پیدا می
ازحالت راعملکرد انسانهایامختل وعواملی بررسی شود که کارکردهاي سازمانی راآن دسته ازباید

١- Structure
٢- Content, behavior

شاخه ساختاري
)Structure(

زمینه ايشاخه 
)Context(

ريرفتاشاخه 
)behavior(

]7[شاخگیمدل تحلیلی سه:  نگاره



٦

سازمان بحران کرده وزنندکه درسازمان ایجاده قدري صدمه میببه اثربخشی آنهاطبیعی منحرف کرده و
.]8[به طورکلی از رشد سالم باز می دارندرا

شناسی سازمانی جایگاه خاصی در آسیبشاخگی وشاخه زمینه در تئوري سه: 1شاخه زمینه یا محیط
. محتوا استواي ساختارهقدمت این شاخه نسبت به شاخهاهمیت وسعت و،اولاً مهمترین ویژگی. دارد

شاخه محیط بهرا وابسته پیدا شدن خودودراهمیت زمینه ومحیط همین بس که دو شاخه دیگر وجود
به قدري مهم است که ،مفهوم زمینه که در تئوري سیستمی معادل و مترادف مفهوم محیط است.دانندمی

هاي سازمانی، و تئوري پردازان نظریهیافته و امروزه محققین ءاز سطح مفهوم به سطح تئوري ارتقا
ترین کار عوامل زمینه یا محیطی تنظیم روابط سازمان با اصلی. اندتئوریهاي مهمی درباره محیط ارایه داده

هاي چون هر سیستم یا سازمانی درجایگاه خاص خودش همواره باسیستم. سیستمهاي بالاتر از خود است
هاي بالاترسیستم فرعی محسوب نسبت به سیستمی است وواکنش دایمبالاتر از خودش درکنش و

واکنش به موقع و مناسب سازمان عواملی که موجبات برقراري، تنظیم وبنابراین، همه علل و. شودمی
بنابراین، آسیبهاي . شوندآورند، زمینه یامحیط نامیده میتر را فراهم میهاي اصلینسبت به سیستم

یی هستند که رابطه و تعامل مناسب و درست و یا به عبارت سیستمی، واکنش اي یا محیطی آسیبهازمینه
زده و در این روابط ایجاد بحران اش برهمهاي همجوار محیطیبه موقع و درست سازمان را با سیستم

.]8[نمایندمی

تحقیق  يفرضیه ها-3

ضیاتی بر رفي منابع انسانی، عوامل تأثیر گذار در آسیب هانقش بررسی وتعیین با هدف این تحقیق در
:مبناي مدل تحلیل سه شاخگی ارائه شده است

.هاي منابع انسانی بانک ملت ، دارندآسیبایی درکنندهساختاري نقش تعیینعوامل- 1
.هاي منابع انسانی بانک ملت ، دارندایی در آسیبکنندهعوامل رفتاري نقش تعیین- 2
.هاي منابع انسانی بانک ملت ، دارندآسیبایی دردهکنناي نقش تعیینزمینهعوامل - 3
.هاي منابع انسانی بانک ملت ، تفاوت وجود دارداي آسیبزمینهبین عوامل ساختاري، رفتاري و - 4

روش شناسی پژوهش-4
از لحاظ زمانی از نوع روش پژوهش پیمایشی این پژوهش از لحاظ هدف کاربردي، ازلحاظ روش توصیفی و

. دمی باش

ابزار گردآوري داده ها-1-4
در این پژوهش داده هاي ثانویه از طریق روش کتابخانه اي شامل مطالعه کتب، اسناد و مدارك و 
همچنین مطالب مورد نیاز از اینترنت جمع آوري شده و از این داده ها براي تدوین مبانی نظري استفاده 

وسازه ها4-نگاره.بزار پرسشنامه استفاده شده استاتست مدل ازشده است وبراي داده هاي اولیه و
.متغیرهاي مورد بررسی در پرسشنامه را نشان می دهد

١- Context
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اعتبار درونی پژوهش-2-4
براي تعیین روایی این .جهت تعیین اعتبار و روایی پرسش نامه از روش اعتبار محتوا استفاده شده است

پرسش نامه تهیه و توسط اساتید و متخصصان مورد بررسی پرسشنامه با مطالعه منابع مربوط، طرح اولیه
و پس از اعمال اصلاحات مورد نظر پرسشنامه نهایی ، قرار گرفت که در نتیجه مواردي جهت اصلاح پیشنهاد

، ضریب آلفاي کرونباخ پرسشنامه SPSSبراي تعیین پایایی پرسشنامه با استفاده از نرم افزار . تدوین گردید
می توان چنین نتیجه گرفت که پرسشنامه از اعتبار بنابراین. است93/0مقدار آن برابر بامحاسبه شد که 

.)4-نگاره(کافی برخوردار بوده است

سازه ها و متغیرهاي مورد بررسی پرسشنامه-)4(نگاره

شاخصسازهردیف
متغیرهاي موردبررسی

)شماره سوال(

1- 3ساختارسازمانی
4- 5بود روشهابه

6- 8سیسستم مکانیزه اطلاعاتی
9-12سیستم پرداخت

13-15گزینش و استخدام
16-18انتصاب و ارتقاي شغلی

1

شاخه ساختاري

19ارزیابی عملکرد
20-22فرهنگ سازمانی

23-27انگیزش و رضایت شغلی
28رهبري

29-32آموزش و بالندگی کارکنان 

2

شاخه رفتاري

33-34امنیت شغلی
35-37مشتري گرایی و تکریم ارباب رجوع 3

شاخه زمینه اي
40-38پیمانکاران و مشاوران

جامعه آماري-3-4
جامعه آماري در این تحقیق، شامل کلیه کارکنانی است که در مشاغل مدیریتی، سرپرستی و کارشناسی 

قات شغلی بعنوان جامعه آماري بدین لحاظ است که دلیل توجیهی گزینش این گروه از طب. مشغول هستند
از ویژگیها و خصوصیات جامعه آماري برخوردار بوده و ) سابقه و تجربه(کارکنان آن به جهت موقعیت شغلی 

ها و مشکلات به همین منظور تنگناها، نارسایی. با وضعیت موجود بانک در قالب مشتري آشنایی کامل دارند
مشاغل مورد نظر در مدیریت امورستادي بانک ملت .کنندینه اي را بخوبی لمس میساختاري، رفتاري و زم

. )5-نگاره(رسدنفر می339به 
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تعیین اندازه نمونه و روش نمونه گیري -4-4
ها از نوع کیفی است، از همین رو، ازفرمول زیر بـراي تعیـین انـدازه    از آنجا که در این پژوهش، مقیاس داده       

.]11[ه شده استنمونه استفاد

این . نسخه پرسشنامه بین کارکنان توزیع گردید100بدست آمد، تعداد75با توجه به اینکه حجم نمونه 
هاي تکمیل شده به اندازه حداقل نمونه تعداد پرسشنامه، در راستاي کسب اطمینان از دریافت پرسشنامه

.آماري، توزیع شده است
اي از شدهگیري شکل اصلاحاین روش نمونه. است1ايگیري طبقهنمونه،این پژوهشگیري در روش نمونه

. تر استتر و دقیقهاي معرفگیري تصادفی ساده و سیستماتیک است که هدف آن رسیدن به نمونهنمونه
اي، ابتدا باید متغیرهاي مربوط را انتخاب و با تعیین و انتخاب این متغیرها چارچوب گیري طبقهدر نمونه

گیري بندي کنیم و سپس با استفاده از نمونههاي آن متغیر دستهگیري را مطابق با طبقات یا لایهمونهن
.]12[سیستماتیک افراد را به نسبت مقتضی از هر طبقه انتخاب نماییم

جامعه آماري تحقیق بر حسب طبقات شغلی و واحد سازمانی-) 5(نگاره

جمع کلکارشناسیسرپرستیمدیریتی طبقات شغلی

واحدسازمانی
نمونهجامعهنمونهجامعهنمونهجامعه

جامع
ه

نمونه

124923195215حوزه مدیریت

4111334114915مدیریت امورمنابع انسانی

7213444136419مدیریت امور مالی
311033194413مدیریت امور بین الملل

7211334105215یمدیریت امور بازاریاب

11310357177823مدیریت امور طرح و برنامه

4413641823169339100جمع کل

:یافته هاي پژوهش  -5
آزمون هاي به ویژه براي تجزیه و تحلیل داده ها به طور عمده از روش هاي توصیف و تحلیل آماري 

.استفاده شده است STATISTICAو SPSSو نرم افزار وآزمون فریدمن 2c، مجذورکايZآماري
رصد د18را مردان وجنسیت پاسخگویاندرصد82در حدودنتایج جمعیت شناختی نشان می دهد که 

درصد 18درصد پاسخگویان داراي مدرك تحصیلی لیسانس و75درحدود ،)6- نگاره(؛آن را زنان
بالاترین درصد اند؛تر از لیسانس داشتهدرصد آنان مدرك تحصیلی پایین7طفق، ولیسانس و بالاترفوق

١- Stratified Sampling
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سال سابقه 15درصد آنان بیش از42اند وسال داشته15تا10سابقه خدمت بین) درصد31(پاسخگویان
درصد14سال سابقه خدمت دارند؛ 5تا1درصد نیز بین11سال و10تا5درصد بین16داشته و فقط

.انددرصد آنان را کارشناسان تشکیل داده65درصد آنان را سرپرستان و18را مدیران،ویانپاسخگ
نتایج . )7-نگاره(است56/0با خطاي استاندارد86/2میانگین محاسبه شده در مورد عوامل ساختاري برابر

وضعیت هر .وضعیت عوامل ساختاري در بانک ملت در حد کمتر از متوسط بوده استنشان می دهد که 
ها دهد که سیستم مکانیزه اطلاعاتی و همچنین بهبود روشهاي عوامل ساختاري نشان مییک از زیرساخت

تر از متوسط در حد متوسط و بالاتر از متوسط است؛ ولی نظر پاسخگویان در مورد سایر موارد در حد پایین
. قرار دارد

که به ،)7نگاره(باشدمی56/0با خطاي استاندارد90/2میانگین محاسبه شده در مورد عوامل رفتاري برابر
هاي عوامل وضعیت هر یک از زیرساخت. دهندگان این عوامل نیز تا حد کمتر از متوسط استاعتقاد پاسخ

شده در مورد آموزش و بالندگی کارکنان در حد بالاتر از دهد که فقط میانگین محاسبهرفتاري نشان می
سخگویان براي سایر موارد، یعنی فرهنگ سازمانی، انگیزش و رضایت شغلی، متوسط است؛ ولی نظر پا

. تر از متوسط استدر حد متوسط و پایین،رهبري و امنیت شغلی

ویژگی هاي جمعیت شناختی پاسخ دهندگان-)6(نگاره

درصدفراوانیشرح

1789/17زن
7811/82مرد جنسیت

95100جمع
737/7پایین تر از لیسانس

7174/74لیسانس
1789/17فوق لیسانس و بالاتر

تحصیلات

95100جمع
1053/10سال5تا 1
1684/16سال10تا 5

2953/30سال15تا 10
1579/15سال20تا 150
1447/14سال25تا 20
1185/11سال به بالا25

سابقه خدمت

95100جمع
6542/68کارشناسی
1789/17سرپرستی
1368/13مدیریتی

طح سازمانیس

95100جمع

است، که به اعتقاد 55/0با خطاي استاندارد 29/3اي برابر میانگین محاسبه شده در مورد عوامل زمینه
.اي در حد متوسط و بالاتر از متوسط استپاسخگویان، عوامل زمینه
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2c درصد معنی 99در سطح اطمینان 4است که با درجه آزادي 62/27محاسبه شده در فرضیه اول برابر
).8-نگاره(دار است؛ بدین ترتیب فرض صفر آماري رد و فرضیه تحقیق تأیید می گردد

است که با درجه آزادي 39/2محاسبه شده درخصوص عوامل ساختاري برابر Zنتایج نشان می دهد که 
بدین ترتیب فرض صفر آماري مبنی بر عدم تفاوت بین . درصد معنی دار است95در سطح اطمینان94

این آزمون نیز نتایج . میانگین محاسبه شده با حد متوسط پرسشنامه در این سطح اطمینان رد می شود
).7- نگاره(آزمون مجذور کاي را تأیید می کند

محاسبه شده Zمل ساختاري نیز محاسبه شده است که فقط براي زیرساختهاي عواZاز طرف دیگر آزمون 
محاسبه شده در Zدرصد معنی دار نیست و در سایر موارد 95براي ساختار سازمانی در سطح اطمینان 

.درصد معنی دار است 99سطح اطمینان 

براي عوامل و شاخص هاي ساختاري،رفتاري و زمینه ايZنتایج آزمون -)7(نگاره

میانگینمتغیرها
انحراف 

معیار
دتعدا

خطاي 
استاندارد

حد نمره 
وسطتم

tیاzdf
P سطح

خطا
9436/0-93/278/09508/000/392/0ساختار سازمانی

48/370/09507/000/371/69400/0بهبود روش ها
50/362/09506/000/378/79400/0سیستم مکانیزه اطلاعاتی

9400/0-68/269/09507/000/347/4سیستم پرداخت
9400/0-42/282/09508/000/386/6گزینش و استخدام

9400/0-51/290/09509/000/334/5انتصابات و ارتقاء شغلی
9400/0-52/206/19511/000/345/4ارزیابی عملکرد

9402/0-86/256/09506/000/339/2عوامل ساختاري
9436/0-94/267/09507/000/392/0رهنگ سازمانیف

9400/0-53/275/09508/000/311/6انگیزش و رضایت شغلی
9405/0-82/289/09509/000/397/1رهبري

24/374/09508/000/316/39400/0آموزش و بالندگی کارکنان
9460/0-96/272/09507/000/352/0امنیت شغلی

9408/0-90/256/09506/000/380/1عوامل رفتاري
47/365/09507/000/398/69400/0مشتري گرایی

12/372/09507/000/357/19412/0پیمانکاران و مشاوران
29/355/09506/000/318/59400/0عوامل زمینه اي

).9- نگاره(ء عوامل ساختاري از آزمون فریدمن استفاده شده استبمنظور بررسی میزان تأثیر هر یک از اجزا
2c درصد معنی دار است99در سطح اطمینان 6است که با درجه آزادي 35/203محاسبه شده برابر .

به ها با توجه به میانگین رت. بدین ترتیب مشخص می شود که بین میزان تأثیر این عوامل تفاوت وجود دارد
مشخص می شود که سیستم مکانیزه اطلاعاتی در مقایسه با سایر زیرساختها در درجه اهمیت بالاتري قرار 

کمترین رتبه . پس از آن به ترتیب بهبود روش ها، ساختار سازمانی و سیستم پرداخت قرار دارند. دارد
. مربوط به گزینش و استخدام است
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2cدرصدمعنی 99در سطح اطمینان 4است که با درجه آزادي 17/32در فرضیه دوم برابر محاسبه شده
.بدین ترتیب فرض صفر آماري رد و فرضیه تحقیق تأیید می گردد. دار است

94است که با درجه آزادي 80/1محاسبه شده درخصوص عوامل رفتاري برابر Zنتایج نشان می دهد که 
بدین ترتیب فرض صفر آماري مبنی بر عدم تفاوت بین . نی دار نیستدرصد مع95در سطح اطمینان 

میانگین محاسبه شده با حد متوسط پرسشنامه در این سطح اطمینان رد نمی شود، یا به عبارت دیگر 
از طرف دیگر . مؤثر است) و نه کم و خیلی کم(مشخص می گردد که مجموعه عوامل رفتاري تا حد متوسط 

محاسبه شده براي فرهنگ سازمانی Z. ت هاي عوامل رفتاري نیز محاسبه شده استبراي زیرساخZآزمون
محاسبه شده در سطح Zدرصد معنی دار نیست و در سایر موارد 95و امنیت شغلی در سطح اطمینان 

نتایج آزمون فریدمن بمنظور بررسی میزان تأثیر هریک از اجزاء . درصد معنی دار است99و 95اطمینان 
در سطح 4است که با درجه آزادي 19/60محاسبه شده برابر 2cل رفتاري حاکی از آن است که،عوام

بدین ترتیب فرض صفر آماري مبنی بر عدم تفاوت معنی دار بین این . درصد معنی دار است99اطمینان 
درصد تفاوت معنی 99اطمینان زیرساختها رد و مشخص می شود که بین میزان تأثیر این عوامل در سطح 

مقایسه میانگین رتبه ها نشان می دهد که آموزش و بالندگی کارکنان در رتبه اول قرار . داري وجود دارد
دارد و پس از آن به ترتیب امنیت شغلی، فرهنگ سازمانی، رهبري و نهایتاً انگیزش و رضایت شغلی قرار 

. دارند
2cدرصد 99در سطح اطمینان 4است که با درجه آزادي 01/61ه در فرضیه سوم نیز برابر محاسبه شد

محاسبه شده Z. بدین ترتیب فرض صفر آماري رد و فرضیه تحقیق تأیید می گردد. معنی دار است
درصد معنی دار 99در سطح اطمینان 94است که با درجه آزادي 18/5درخصوص عوامل زمینه اي برابر 

دین ترتیب فرض صفر آماري مبنی بر عدم تفاوت بین میانگین محاسبه شده با حد متوسط ب. است
یا به عبارت دیگر مشخص می گردد که مجموعه عوامل . پرسشنامه در این سطح اطمینان رد می شود

.موثر است) زیاد و خیلی زیادي(زمینه اي  تا حد بیشتر از متوسط 
هاي عوامل زمینه اي نیز محاسبه شده است که در هر دو مورد در براي زیرساخت Zاز طرف دیگر آزمون 

بیشتر می باشد که حکایت 3میانگین هاي محاسبه شده از عدد . درصد معنی دار است99سطح اطمینان 
.از مثبت بودن تأثیر این زیرساخت ها دارد

یر ساخت هاي عوامل زمینه اي نتایج حاصل از آزمون فریدمن بمنظور پاسخ به این سؤال که آیا بین تأثیر ز
در سطح 1با درجه آزادي 80/9محاسبه شده برابر است با 2cتفاوت وجود دارد نشان می دهد که

یعنی مشخص می . لذا فرض صفر رد و فرض مقابل آن پذیرفته می شود. درصد معنی دار است99اطمینان 
مقایسه میانگین رتبه ها . درصد تفاوت معنی دار وجود دارد99ان گردد که بین این عوامل در سطح اطمین

.نشان میدهد که مشتري گرایی در رتبه اول و پیمانکاران و مشاوران در رتبه بعدي قرار دارد
همانطور که نتایج نشان                ، )10-نگاره(بمنظور بررسی فرضیه چهارم از آزمون فریدمن استفاده شده است

درصد معنی دار 99در سطح اطمینان 2است که با درجه آزادي 57/36محاسبه شده برابر 2cمی دهد
بدین ترتیب فرض صفر آماري مبنی بر عدم تفاوت بین عوامل ساختاري، رفتاري و زمینه اي رد و . است

هد که عوامل زمینه اي در مقایسه بین میانگین رتبه ها نشان می د. می شودفرض مقابل آن پذیرفته
.موقعیت بالاتري نسبت به عوامل رفتاري و ساختاري قرار دارد
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خلاصه نتایج فرضیات آزمون-)8(نگاره

نتیجه آزمونaدرجه آزادي2cفرضیه

تأئید فرضیه62/27401/0یک

تأئید فرضیه17/32401/0دو

تأئید فرضیه01/61401/0هس

تأئید فرضیه568/36201/0چهار

نتایج آزمون فریدمن براي شاخص هاي هر یک از عوامل مدل تحلیل سه شاخگی-)9(نگاره

متغیر
میانگین 
رتبه ها

خطاي استانداردمیانگینجمع رتبه ها

19/450/39893/278/0ساختار سازمانی
67/550/53848/370/0د روش هابهبو

72/500/54350/362/0سیستم مکانیزه اطلاعاتی
50/350/33268/269/0سیستم پرداخت

71/250/25742/282/0گزینش و استخدام
11/300/29551/290/0انتصابات و ارتقاء شغلی

عوامل 
ساختاري

11/300/29552/206/1ارزیابی عملکرد
ANOVA Chi Sqr. (N=95, df= 6)= 3493/203 p< 00000/0

05/300/29094/267/0فرهنگ سازمانی

11/250/20053/275/0انگیزش و رضایت شغلی
86/250/27182/289/0رهبري

79/350/36024/374/0آموزش و بالندگی کارکنان

عوامل رفتاري

18/350/30296/272/0امنیت شغلی
ANOVA Chi Sqr. (N=95, df= 4)= 18704/60    p< 00000/0

65/150/15647/365/0مشتري گرایی  عوامل زمینه 
35/150/12812/372/0پیمانکاران و مشاوراناي

ANOVA Chi Sqr. (N=95, df= 1)= 800/9    p< 00175/0

مدل تحلیل سه شاخگینتایج آزمون فریدمن درمورد مقایسه هر یک از عوامل -)10(نگاره

خطاي استانداردمیانگینجمع رتبه هامیانگین رتبه هامتغیر

72/100/16386/256/0عوامل ساختاري

78/100/16990/256/0عوامل رفتاري

51/200/23829/355/0عوامل زمینه اي
ANOVA Chi Sqr. (N=95, df= 6)= 3493/203 p< 00000/0
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اداتپیشنه-6
که هاي عوامل ساختاري دربانک ملت ظاهر شده است، به عنوان اولویت اول آسیب،گزینش و استخدام
توان به ندادن فرصت برابر به همه داوطلبان واجد شرایط در جمله میآن باشد؛ از میداراي یکسري ریشه

روي انسانی براي ورود افراد به نبودن معیارهاي گزینش نیمداري در استخدام و شفافاستخدام، وجود رابطه
گردد اداره کل امورکارکنان بانک ملت ضمن تنظیم برنامه زدایی، پیشنهاد میبراي آسیب. بانک اشاره نمود

شناسی استراتژیهاي موجود منابع انسانی و ارایه الگوي جامع براي گزینش علمی کارکنان، به بررسی آسیب
. دمناسب استراتژي منابع انسانی بپرداز

بانک ملت هاي عوامل ساختاري دراین آسیب که به عنوان اولویت دوم آسیب، انتصابات و ارتقاي شغلی
توان به ندادن فرصت برابر به کارکنان، حاکم نبودن از جمله میباشدمعلول عواملی میظاهر شده است، 

،مسیرهاي شغلی و انتصاباتدر مورد سالاري، عدم وجود ضوابط و مقررات مدون و به روزمعیار شایسته
گردد اداره کل پیامدهاي منفی ناشی از آن، پیشنهاد میاز زدایی و رهایی براي آسیب. اشاره نمود

بانک براي افرادترینشایستهسازي بهترین واي انتخاب و آمادهامورکارکنان بانک ملت فرآیندي منظم بر
ورد ارزشیابی قرار گرفته و کاندیداهاي توانمند، نیروي موجود متاسازدپستهاي کلیدي وحساس مهیا

. شناسایی و جهت پستهاي مدیریتی آماده شوند
هاي عوامل ساختاري در بانک ملت ظاهر شده این آسیب که به عنوان اولویت سوم آسیب،ارزیابی عملکرد

مناسب بودن ناي وعدم شفافیت، عدم ضابطه مندتوان به باشد؛ از جمله میمیاست، داراي یکسري ریشه
امورکارکنان بانک گردد اداره کلپیشنهاد میزدایی، براي آسیب. ن اشاره نمودنحوه ارزیابی عملکرد کارکنا

هاي ارزیابی موجود در حوزه منابع انسانی و ارایه الگوي مناسب شناسی مکانیزمملت، به تحلیل و آسیب
. انک بپردازدب، همسو با استراتژي کلانبراي ارزیابی عملکرد

هاي عوامل ساختاري در بانک ملت ظاهر شده این آسیب که به عنوان اولویت چهارم آسیب،جبران خدمت
هاي ستادي و صف اشاره ر بخشتوان به، عادلانه نبودن پرداخت داز جمله میباشدمعلول عواملی میاست، 
اي هنگرشباتوجه به تحولات ون بانک ملت،امورکارکناگردد اداره کلمیپیشنهادزدایی براي آسیب. نمود

بندي مشاغل طراحی طبقهودستمزدشناسی نظام حقوق وبه آسیبن،جبران خدمات کارکنانوین به 
. نظام نوین حقوق و دستمزد بپردازدو

هاي عوامل ساختاري دربانک ملت ظاهر شده این آسیب که به عنوان اولویت پنجم آسیب، ساختار سازمانی
توان به وجود کارهاي موازي و تداخل وظایف و شفاف باشد؛ از جمله میمی، داراي یکسري ریشهاست

حدودي تارسدمیپاسخگویان به نظرنظرالبته براساس (نبودن مسؤولیتها و اختیارات کارکنان اشاره نمود 
، پیشنهاد زداییاي آسیببر). شودبه واحدها ابلاغ میهاي سازمانی تدوین وپستشرح وظایف واحدها و

امورکارکنان بانک ملت، ضمن بازنگري در ساختار سازمانی و ارایه الگوي مناسب با اداره کلگرددمی
. مقتضیات صنعت بانکداري، رویکرد جدیدي براي سازماندهی سازمان داشته باشد

شها در حد متوسط و بالاتر از براساس نتایج بدست آمده از تجزیه و تحلیل اطلاعات، بهبود رو، بهبود روشها
گردد اداره کل سازمان پیشنهاد می. گرددمتوسط قرار دارد؛ بنابراین آسیب آن به صورت گسترده تلقی نمی

.همت گماردنسبت به انجام مهندسی مجدد فرایندها و فرمهاي اداري بانکروشهابهبودو
وضعیت مطلوبتري تم مکانیزه اطلاعاتی ازسیس،براساس نتایج بدست آمده،سیستم مکانیزه اطلاعاتی

اداره کل امورکارکنان بانک گرددمیپیشنهاد.رساختهاي عوامل ساختاري برخورداراستنسبت به سایر زی
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انی وتکمیل سایت رسهمچنین به روزپرداخته واداره کل آن هاي مکانیزه سازي سیستمملت به یکپارچه
. داف خود قرار دهدمحور اصلی اهدررااداره کل مزبور

هاي عوامل رفتاري دربانک ملت ظاهر این آسیب که به عنوان اولویت اول آسیب،انگیزش و رضایت شغلی
توان به منطقی و مناسب نبودن معیار انتخاب کارکنان باشد؛ از جمله میشده است، داراي یکسري ریشه می

فقدان سنجش رضایت شغلی به واسب امکانات رفاهینمونه، عادلانه نبودن پاداشها و پرداختها، توزیع نامن
بهینه توزیع طراحی نظامگردد؛ بانک ملت، بازدایی پیشنهاد میبراي آسیب. صورت ادواري اشاره نمود

هاي ادواري رضایت شغلی آن و همچنین تنظیم مکانیزم لازم براي سنجشاستقراروتسهیلات رفاهی واجرا
. زمینه، بتواند موجبات بهبود و بالندگی کارکنان را فراهم نمایدو اتخاذ تدابیر مناسب در این

معلول ظاهر شده است، بانک ملت رفتاري درهاي عواملاین آسیب که به عنوان اولویت دوم آسیب،رهبري
ترویج سبکهاي وءالقاکه اداره کل امورکارکنان درموردتوان به این جمله میآن که ازباشدمیعواملی 

. ریت دموکراتیک و مشارکتی گامهاي مؤثري برنداشته است، اشاره نمودمدی
خود قرار دستورکاردرراامورکارکنان بانک ملت طرحهاي زیراداره کل گرددیشنهاد می، پزداییبراي آسیب

ثیر سبک رهبري مدیران بر رضایت شغلی کارکنان؛ بررسی رابطه بین سبکهاي مدیریت و أبررسی ت: دهد
. کارکنانعملکرد

شده بانک ملت ظاهرهاي عوامل رفتاري درآسیباین آسیب که به عنوان اولویت سوم ، فرهنگ سازمانی
عدم هاي رهبري دربانک ملت،عدم ارزیابی مهارتتوان بهجمله میآن از باشدمعلول عواملی میاست، 

. قابل اعتماد بین کارکنان اشاره نمودایجاد فضاي سازمان صمیمی و
هاي عوامل رفتاري در بانک ملت ظاهر شده این آسیب که به عنوان اولویت چهارم آسیب، منیت شغلیا

. نبودن آینده شغلی در بانک اشاره نمودتوان به شفافجمله میآن باشد؛ از است، داراي یکسري ریشه می
به رااقدامات زیرارکنان کبانک ملت براي تأمین امنیت شغل نسبی درگرددمیپیشنهادزدایی،براي آسیب
هاي موجود منابع انسانی در شناسی استراتژياداره کل امورکارکنان در راستاي بررسی آسیب: انجام رساند

هاي کارکنان موجود را از طریق ها و شایستگیبانک، نیاز بانک را به نیروي انسانی برآورد نماید و توانمندي
بنا بر یله میزان عرضه و تقاضاي نیروي انسانی را مشخص نماید؛هاي علمی ارزیابی و بدینوسمتدولوژي

ضرورت و تبعیت از سیاست تعدیل نیروي انسانی، بانک ملت با ایجاد سازوکارهاي مناسب انگیزشی طبق 
کارکنان با رضایت خاطر بانک را که قوانین و مقررات موجبات خروج نیروي انسانی را طوري فراهم نماید

. ن اقدام، امنیت شغلی را براي کارکنان شاغل و افراد جدید الاستخدام فراهم خواهد نمودای. ترك نمایند
بالندگی ، آموزش وبراساس نتایج بدست آمده از تجزیه و تحلیل اطلاعات،آموزش و بالندگی کارکنان

ع نوزااست وتاري برخوردارعوامل رفطلوبتري نسبت به سایر زیرساختهاي وضعیت مکارکنان از
بازمهندسی اصلاح و،بانک ملت ، پژوهــشگرددپیشنهاد می.گــرددهاي گسترده محسوب نمییبآسـ

مطابق هاي آموزشی رامحتواي دورهودهدقرارخودکاردستوربهسازي منابع انسانی را درساختار آموزش و
. فراهم نمایدراامکان رقابت بانک طراحی نموده وهايخواستهونیازهابا

پیمانکاران ووو تکریم ارباب رجوعگراییمشتريت آمده از تجزیه و تحلیل اطلاعات،براساس نتایج بدس
مشاوران هر دو از وضعیت مطلوبتري نسبت به سایر زیرساختهاي عوامل ساختاري و رفتاري برخوردارند؛ 

، طرحهاي زیر را در گردد بانک ملتپیشنهاد می. گردندهاي گسترده محسوب نمیبنابراین، از آسیب
طرح شناسایی پیمانکاران خدماتی در حوزه پشتیبانی و طراحی مکانیزمهاي : دستور کار خود قرار دهد
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بازنگري در نظام ارزیابی پیمانکاران خدماتی و طراحی الگوهاي مناسب براي ارزیابی و گزینش آنها؛ و
. مناسب
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