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 ادیم نیازهای پاسخگوی که شود تدوین ای گونه به باید خدمت جبران الگوی   ف:هد
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Presentation of productivity-oriented compensation model 

(case study: Bank Melli Iran) 

3*, Faezeh Taghipour2, Akbar Etebarian Khorasgani1gheriMohsen Mohammadba 

Abstract 

purpose: The service compensation model should be developed in a way that 

meets the material and spiritual needs of employees and leads to promotion 

of their productivity.Therefore; the purpose of this study is the presentation 

of productivity-oriented service compensation model in Bank Melli Iran . 
Design/ Methodology/ Approach: The present study is an applied 

exploratory research in terms of purpose and its methodology is a qualitative 

type obtaining from the ground or ground data method (grounded theory). In 

this study, in-depth interviews based on a qualitative research strategy and 

theoretical sampling method were performed with 15 experts and banking 

managers and 5 university professors who had scientific and research 

activities in the field of human resources to reach theoretical saturation(after 

20 interviews) and the findings were encoded and categorized. 
Research Findings: based on codes were extracted from interviews, causal 

conditions (nine components), contextual conditions (six components), 

intervening conditions (six components), strategies (six components) and 

consequences (seven components) were identified and finally led to 

presentation of productivity-oriented compensation. 
Limitations & Consequences: Lack of similar researches caused that 

findings are influenced by the researcher's interpretation of the data. 
Practical Consequences: by using this model not only employee's productivity 

is promoted but also Employees' affiliation and loyalty to the organization, 

synergy, organizational attachment, quality enhancement, reputation and 

dynamic organizational culture is created . 
Innovation or value of the Article:Article improves better understanding of 

compensation models and its relation to employee's productivity especially in 

public organizations.Paper Type: Research paper. 
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 مقدمه
 و ندارد ار گذشته ارزش و اهمیت دیگر انسانی منابع که کردندمی گمان بسیاری هاسازمان در فناوری پیشرفت و ورود با 

 نیروی اهمیت از تنهانه که دریافتند زمان مرور به اما گرفتند،می نادیده را خود کارکنان ارزشمندبودن مدیران، از بسیاری
 که چرا است؛ سانیان منابع مدیریت بهتر عبارت به یا انسانی منابع سازمان هر موفقیت عامل لکهب است، نشده کاسته انسانی
 اهداف تحقق در و اندسازمان بالندگی و موفقیت ضامن که هستند توانمند و خلاق انسانی نیروهای جدید هایفناوری خالق

 بسیار قابتر و دارد سازمان موفقیت در حیاتی نقش که ستا سازمان منابع ترینمهم از انسانی منابع. دارند اساسی نقش آن
 منابع مدیریت سازمانی هر در .)Tërstena et al., 2020( دارد وجود کارآمد نیروهای جذب برای هاسازمان بین زیادی
 در مهمی یارسب نقش انسانی منابع مدیریت هایبرنامه. دارد انسانی نیروی از مناسب استفاده در مهمی بسیار نقش انسانی

 از (.Da Silva, 2020) باشند سازمان اهداف خدمت در انسانی منابع شودمی سبب و دارد سازمانی هر در کارکنان عملکرد

 .شوندمی سازمان پیشرفت و رشد سبب فناوری و اقتصادی نظر از انسانی منابع مدیریت های( روش2020) 5الشماری نظر
 عملکرد در اهمیتش درصورتی و رودمی شماربه سازمان هر موفقیت در مهم بسیار عامل یک عنوانبه انسانی منابع مدیریت
 Wei et) گیرند قرار توجه مورد سازمان منابع ترینمهم از یکی عنوانبه انسانی هایسرمایه که شودمی مشخص سازمان

al., 2018 .)آماده همواره خود افزونروز پیشرفت و بقا منظوربه هاسازمان که شده سبب رقابتی و پرتلأطم کار محیط 
 رد صرفاً آمادگی از منظور اما شد، خواهد رقابت صحنه از حذف به منجر آمادگی عدم که چرا باشند، تحولات با رویارویی
 مندترینارزش واقع در که باشند داشته توانمند و آماده کارکنانی باید هاسازمان بلکه نیست؛ تجهیزات و فناوری خصوص

 سازمان قیتموف اصلی عوامل از یکی و پایدار رقابتی مزیت کسب برای کلیدی منبعی و شوندمی محسوب سازمان مایهسر
 نیروهای که یابد دست موفقیت به تواندمی سازمانی و دارند عهده بر کلیدی نقش انسانی منابع هاسازمان همه در. هستند
 نابعم دیگر از بهینه استفاده با توانمند و متخصص انسانی نیروی)) let a Fernandes.2020 ,( باشد داشته اختیار در توانمند
 چه ره ارتقای دنبال به انسانی منابع مدیریت امروزه دلیل همین به و شودمی هاسازمان رقابت و بقاء ادامه سبب سازمان

 جبران ظامن» کارکنان وریبهره ارتقای ورمنظبه سازمان ابزارهای ترینمهم از یکی.است سرمایه این وریبهره میزان بیشتر

 ,.Siddiqi, T) مؤثرند بسیار کارکنان رفتار و وریبهره بر که هستند مدیریتی ابزار خدمت جبران الگوهای .است «خدمت

& Tangem, S, 2018 .)،د،کن حفظ را ودخ رقابتی مزیت انسانی سرمایه بر تأثیر با بتواند سازمان یک اینکه برای بنابراین 
 اتخاذ با سپس و باشد کارکنان تمایلات و هاانگیزه نیازها، شناخت دنبال به باید ابتدا در سازمان، اندازه و صنعت نوع از فارغ

 وجهت با لذا،. کند اقدام سازمان در آنان وریبهره ارتقای و رضایت ایجاد به نسبت مناسب راهبردهای و صحیح هایسیاست
 و اضحو استراتژی از باید است، سازمان هر در انسانی منابع مدیریت فرآیند اصلی هایفعالیت از خدمات، جبران اینکه به

 سازمان یتماه به توجه با که خدمتی جبران الگوی کند؛ استفاده کارکنان خدمات جبران الگوی تدوین برای ایکنندهقانع
 جبران ویالگ به بستگی کارکنان عملکرد فیتکی. باشد شده طراحی استراتژیک اهداف راستای در هدفمند صورتبه و

 هاحوزه سایر مانند ایران در بانکداری حوزه اخیر هایسال در(. Sharp, B, 2019) دارد سازمان توسط شدهاتخاذ خدمت
 به رسانیخدمت و بانک مدیریت شیوه در زیادی بسیار تغییرات سبب جدید هایفناوری و شده زیادی تغییرات دستخوش

. هستیم متفاوتی بانکداری شاهد که ایگونهبه است؛ شده کارکنان کار ماهیت تغییر موارد از بسیاری در و انمشتری
 و نسانیا منابع اطلاعات کیفیت ارتقای برای ابزار این از و است انکارناپذیر هابانک در اینترنت نقش امروزه مثال، برای

 ,Hematian) شودمی استفاده خدمت جبران سیستم و آموزش استخدام، ی،انسان منابع توسعه انسانی، منابع ریزیبرنامه

 که شود تدوین ایگونهبه جدید شرایط با متناسب باید دولتی هایبانک در ویژهبه خدمت جبران الگوی بنابراین،(. 2020
 ایران دولتی هایبانک ترینیمیقد از یکی ملی بانک. شود خدمات بهتر ارائه نهایت در و کارکنان وریبهره ارتقای به منجر

 دریافت برای مشتریان و بوده دولتی منابع دارنده همواره بودندولتی دلیل به که است رسانیخدمت سابقه قرن یک حدود با
 نداشته زیادی اهمیت خدمات کیفیت چگونگی و وریبهره اساس، همین بر کردند؛می مراجعه بانک این به الزاماً خدمات

 ارائه رد بیشتر عمل آزادی با خصوصی هایبانک ورود و بانکداری حوزه در رقابتی محیط به توجه با حاضرحالدر اما است،
 سال 02 از بیش اساس بر بنابراین،. است حائزاهمیت بسیار امر این هابانک تنوع دلیل به دولتی منابع خروج و خدمات
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 توجه آن به باید شرایط این در ملی بانک که مواردی ترینمهم از یکی ستاد و صف مختلف واحدهای در نگارنده تجربه
 خدمت برانج الگوی که است بدیهی. است بانک کار ماهیت بر مبتنی و علمی صحیح، خدمات جبران الگوی از پیروی کند،

 طراحی ازمانس آن شرایط و ماهیت با متناسب که شودمی سازمان یک کارکنان وریبهره و انگیزش به منجر صورتی در
 و ودهب پرداخت هماهنگ نظام از برگرفته و سنتی ملی بانک در استفاده مورد خدمت جبران نظام کهدرحالی باشد، شده

 که دارد وجود تصمیمات از بسیاری در خدمت جبران به ایهزینه نگاه و است دستمزد و حقوق بر متمرکز بیشتر
 تغییرات برعلاوه. است موضوع این بیانگر غیره و رفاهی امور آموزش، مورا ها،پرداخت خصوص در ایهزینه هایمحدودیت

 دلیل ینهم به است؛ باقیمانده تغییر بدون همچنان خدمت جبران الگوی اما داده، تغییر را کارکنان شغلی ماهیت فناوری
 مالی بعد موجود خدمت جبران الگوی در. است آنان وریبهره نهایت در و کارکنان در رضایتمندی و انگیزه ایجاد از ناتوان

 دهدب دست از را خود انگیزشی تأثیر زمان مرور به خدمت جبران شودمی سبب امر این که است برخوردار بالایی اهمیت از
 نیروهای از بسیاری اخیر هایسال در که شده سبب متناسب و اثربخش خدمت جبران الگوی وجود عدم همچنین و

 این به توجه .باشند هاسازمان دیگر و خصوصی هایبانک در جذب و بازنشستگی دنبال به ملی بانک شایسته و متخصص
 به توجه با و هستند اقتصادی شرایط تأثیرتحت جامعه اقشار دیگر همچون ملی بانک کارکنان که است ضروری نکته

 مهم املع این به توجه عدم و است میتحائزاه بسیار آنان زندگی سطح و اقتصادی شرایط به توجه آنان شغل مالی ماهیت
گونهبه و ودهب بیرونی عوامل به حساس و منعطف پویا، بایستی خدمت جبران الگوی بنابراین،. شودمی مالی فساد به منجر

 از یغای هدف دیگر سازمان هر همانند ملی بانک در. باشد کارکنان معنوی و مادی نیازهای پاسخگوی که شود تدوین ای
 اساس بر تنها خدمت جبران نظام یک ایجاد و است بانک کارکنان به شدهمحول وظایف بهینه انجام خدمت برانج نظام

 قتصادا. شودمی بانک ناکارامدی سبب نهایت در امر این که باشد امور انجام برای آنان انگیزش سبب تواندنمی عضویت
زرگب عنوانبه ایران ملی بانک نقش میان این در که است اهمیتحائز بسیار هابانک نقش و بوده محوربانک همواره ایران
 بازوی و مرکزی بانک پولی هایسیاست اصلی مجری مادر بانک عنوانبه که چرا است؛ کلیدی بسیار دولتی بانک ترین

 اجتماعی هایسئولیتم انجام در بایستی اینبرعلاوه و شودمی شناخته دولت هایسیاست و هابرنامه پیشبرد در دولت اجرایی
 موجب و دهدمی رواج بانک در فرهنگ صورتبه را وریبهره محور، وربهره خدمت جبران الگوی لذا،. کند آفرینینقش

. شوند شکوفا بالقوه امکانات و استعدادها ها،توان شودمی سبب و شودمی بانک معنوی و مادی امکانات همه از استفاده
(. Gashaw, T, 2018) شودمی سازمان در وریبهره فرهنگ ایجاد به منجر سازمان اهداف با راستاهم خدمت جبران

 خدمت انجبر بحث به نو نگاهی کند، توجه آن به باید شرایط این در ملی بانک که مواردی ترینمهم از یکی بنابراین،
 و هامدل با حاضر تحقیق تفاوت که دهدمی نشان خدمت جبران هایمدل و ادبیات مرور. است کارکنان وریبهره منظوربه

مدل و مطالعات از کدامهیچ در که چرا است؛ خدمت جبران نظام به تحقیق این رویکرد در شده انجام تاکنون که تحقیقاتی
 قیقتح این در. است نشده استفاده کارکنان وریبهره ارتقای برای ابزاری عنوانبه خدمت جبران الگوی از شدهارائه های

 رویکرد پارادایمی و فلسفی اصول از استفاده با کارکنان وریبهره رویپیش موانع و هاچالش شناسایی با تا شده لاشت
 انکارکن شغلی ماهیت با متناسب و کاربردی الگویی و پرداخته سازینظریه به بنیاد داده تحقیق روش از استفاده با و کیفی
 گردی بلکه بانکی، شبکه مدیران راهنمای تنهانه تواندمی تحقیق این نتایج. شود ئهارا آنان وریبهره ارتقای جهت ملی بانک

 . باشد فعالیتشان نوع به توجه با خدمت جبران الگوی تدوین منظوربه هاسازمان
 

 پژوهش پیشینه و نظری مبانی

شاهده  با شته  در که دریافت توانمی خدمات جبران نظام تطور سیر  م شغول  جارتت در که افرادی گذ   به بودند کار به م
 از ایمجموعه عنوانبه خدمات، جبران کارها،وکسب  از بسیاری  برای و کردندمی نگاه هزینه مرکز عنوانبه خدمات جبران
ست هزینه   اهمیت به هاسازمان  اکثر زمان مرور به اما. شد می تلقی خدمات جبران برای دیگری نام هزینه، مدیریت و ها
پاداش تمامی خدمات، جبران. گیرندمی نظر در بلندمدت گذاریسرمایه  عنوانبه را خدمت جبران و برده پی یانسان  نیروی
ست  مالیغیر و مالی یا بیرونی و درونی های (.  Purwanto, 2019) کندمی ارائه کارکنان خدمات قبال در سازمان  که ا

 به کارکنان کار قبال در که است مالیغیر و مالی ممستقیغیر و مستقیم هایپرداخت همه خدمت جبران واقع، در
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 انجام هاآن کار با متناسب  خدمت جبران کنند احساس  و کند برآورده را هاآن انتظار کهصورتی در و شود می پرداخت هاآن
می کاهش نآنا وریبهره و کرده سازمان  در نارضایتی  احساس  صورت  این غیر در شود؛ می وریبهره به منجر است  شده 
  عوامل از یکی سازمان  در دهیپاداش نظام معتقدند )2019( 5همکاران و سرشار  (. Dlamini, 2017 Mabaso &) یابد

 در که تعددم نیازهای با هستند  افرادی انسانی  منابع دهندهتشکیل  عوامل. است  انسانی  منابع الگوی ارتقای در مهم بسیار 
شان  رفع صورت  شتن  و نیازهای ستعداد  کافی، هانگیز دا   رنظ از. گرفت خواهند کار به سازمان  خدمت در را خود مهارت و ا
سیار  خدمت جبران کارکنان شانگر  چون دارد، اهمیت ب  عهجام و خانواده کارکنان، دیگر بین در آنان کار ارزش و اهمیت ن

ست  ساس  بر یافتهنظام سازمان  هر(. Sudiardhita et al., 2018) شود می وریبهره افزایش و انگیزه ایجاد سبب  و ا  ا
 و اجرا تدوین، هاییاســتراتژی باید هاآن به رســیدن برای که اســت مدتیکوتاه و بلندمدت اهداف دارای خود مأموریت

 و نظارت منظوربه توانندمى مدیران و نیســت مســتثنی قاعده این از کارکنان خدمات جبران نظام مســلماً. کند ارزیابی
سب  طراحى از انگیزه، ایجاد و سازمانى  و فردى ورىبهره افزایش و سازمان  افراد فتارر بر تأثیرگذاری  جبران نظام منا

ستفاده  خدمات  اهداف منظوربه خود توانمندی و هامهارت همه کارگیریبه با کارکنان که شود می سبب  انگیزه. کنند ا
سلم  آنچه(. Fernandes, 2018) کنند تلاش سازمان  ست  م   به زمانهم توجه خدمت، جبران الگوی تدوین رمنظوبه ا

سیار  کلان و خرد هاینظریه ست  حائزاهمیت ب ستمزد،  آهنین قانون شامل  کلان هاینظریه .ا  اجتماعی، عدالت نظریه د
ستی،    نگاه سی شتغال  نظریه مارک صرف،  نظریه کامل، ا   نظریه و زنیچانه نظریه مولد، کارایی نظریه وری،بهره نظریه م

ست  عاملیت سله    هاینظریه شامل  خرد هاینظریه و ا   مک طلبیموفقیت هرزبرگ، عاملی دو مازلو، نیازهای مراتبسل
  اساس  بر را خدمت جبران انسانی  منابع متخصصان  . است  انتظار و برابری گذاری،هدف هاینظریه آلدرفر، نیازهای کللند،
 عضویت،  رویکرد سنتی،  رویکرد شامل  هاآن ترینرایج که دانکرده بررسی  مختلف رویکردهای با کلان و خرد هاینظریه

سته   رویکرد عملکرد، رویکرد ست   رویکرد سالاری، شای  رویکرد برابری، رویکرد عدالت، رویکرد اداری، نظام کلی هایسیا
ضایت  سلامی  رویکرد و ر ست  ا سابداری،  لحاظ از سنتی  رویکردهای در. ا سبه  ح سیار  پرداخت نظام محا ست،  ساده  ب  ا
ضمینی  و اطمینان ست  ضعیف  کارکنان بین رقابت لذا دارد؛ وجود معین دریافت برای ت ضویت  رب مبتنی رویکرد در. ا  ع

 زینهه بالارفتن و تورم خاطر به پرداخت افزایش و شود می اعطاء فرد به امتیازاتی سازمان،  در فرد عضویت  خاطر به صرفاً 
 داشپا اعطای از هایینمونه نیروها حفظ خاطر به حقوق افزایش و مزایا ایرس  و بیمه سود،  در کارکنان کردنسهیم  زندگی،

 عملکرد تایجن مبنای بر کارکنان به دهیپاداش و عملکرد مدیریت عملکرد، بر مبتنی رویکرد در. هستند  عضویت  مبنای بر
ـی  بعد ـدیریت  از مهم ـم  راهبردهای از یکی نوعی به و است پاداش م ـدیریت  مه ـت  ـت نگهداش و م  در و استعدادهاس

 تهداش  رضایت  پرداخت از که کارکنانی زیاد احتمال به استخدام  از پس که شود می بیان سالاری شایسته   بر مبتنی رویکرد
شند،   کارکنان انگیزش و نگهداری جذب، برای ابزاری خدمات جبران مدرن، جوامع در لذا و مانندمی باقی سازمان  در با

  به پیوستن  برای هاآن جستجوی  و خدمت ترک به کارکنان تمایل شایسته،   خدمات جبران سیستم   فقدان نتیجه، در. است 
 شود؛می لحاظ سالاریشایسته اداری نظام کلی هایسیاست بر مبتنی رویکرد در. دهدمی افزایش را جایگزین هایسازمان

ــر   کــه   بوده سـازمان  در کلیــدی   تصمیمــات   جزو که چرا  ـ  آینــده   ب  تعریف در. گذاشــت   خواهنــد   تأثیر ازمانسـ
 راهبردها اجرای و ریزیطرح خدمات، جبران شوند،می طراحی عدالت بر مبتنی رویکرد با که ،خدمت جبران نظام الگوهای

ست   و صفانه  شکل  به افراد به پرداخت هدف با پایدار گذاریسیا ست  سازمان  برای آنان ارزش طبق بر عادلانه و من  در. ا
 ظامن الگوی شد  سبب  انسان  در برابری به تمایل جوهره وجود ولی است،  مشهود  بسیار  عدالتیبی و نابرابری مدرن، ایدنی

 افزایش که انسانی،  منابع مدیریت اهداف ترینمهم از یکی اساس  بر. شود  ارائه برابری بر مبتنی رویکرد با خدمت جبران
. است  شده  طراحی رضایت  رویکرد با خدمت جبران نظام الگوی است،  انکارکن رفاهی سطح  بردنبالا و سازمان  اثربخشی 

سلامی  رویکرد با خدمات جبران نهایت در و ست  شده  طراحی ا ساس  بر که ا  قبال در کارکنان خدمات جبران الگو این ا
صی    قوانین چارچوب در نظام، یک عنوانبه را سازمان  شخ ساس  بر و دهدمی ارائه م سان  از یخدمت هیچ قوانین این ا   ان

  ویژهبه کارکنان وریبهره ارتقای به منجر تواندنمی تنهاییبه کدام هر شده مطرح رویکردهای .ماندنمی باقی پاداش بدون
 وریرهبه در تأثیرگذار عوامل شناسایی با شده تلاش تحقیق این در لذا،. شود بانک مثل مالی و خدماتی هایسازمان در
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 برای ابزاری عنوانبه محور وربهره خدمت جبران الگوی خدمت، جبران کلان و خرد هاینظریه زا گیریبهره و کارکنان
  خالی جای شده، تعریف اهداف به نیل در وریبهره اهمیت به توجه با .شود  تدوین ملی بانک کارکنان وریبهره ارتقای
سوس  کاملاً ایران ملی بانک در الگویی چنین ست؛  مح سبت  افزایش مفهوم به وریرهبه ارتقای که چرا ا   به خروجی ن

ست  سازمان  هر ورودی ستانداردهای  بهبود درآمد، افزایش به منجر که ا  کلی طوربه و رقابتی مزیت افزایش زندگی، ا

شا  (.Basit et al. ,2018) شود می زندگی بهتر فیتکی  کنندهمنعکس وریبهره کنندمی بیان )2016( 5همکاران و هانای
 وریبهره کلی، طوربه و است مطلوب یا و شده ریزیبرنامه نتایج به دستیابی برای سازمان یک در مختلف منابع از استفاده

شاره  خروجی به ست  آن به خاص زمانی دوره یک طی در کارمند یک که دارد ا ست  یافته د   تلاش معنای به وریبهره. ا
 انیانس  منابع از کارا و کارآمد استفاده . است  موجود منابع حداقل از استفاده  با سازمان  اهداف به رسیدن  منظوربه کارکنان

سیار  سازمان  کلی کارایی و کارآمدی ارتقای برای سازمان  یک در  از یکی کارکنان وریبهره ارتقای بنابراین است،  مهم ب
 کردند بیان )2017( 0همکاران و میرکاظمی(. Edo & Nwosu, 2018)  است  سازمان  هر در مدیریت اصلی  هاینگرانی
 در سالاریشایسته فقدان مدیریتی، هاینظام ضعف ساختار، بودنناکارآمد امور، انجام کیفی سطح بودنپایین چون عواملی

سترهای  فقدان مدیریت، سب  فرهنگی ب ضایتی  وری،بهره با مرتبط هایطرح اجرای برای منا  فقدان کارکنان، شغلی  نار
سب  هایآموزش کمبود کارکنان، و مدیران میان اعتماد انفقد کارکنان، و مدیران شغلی  ثبات  نظام زمینه در روزبه و منا
شتن  وری،بهره شم  ندا ضح  مدیریت، در دوربرد اندازچ   کارکنان، در کاری اخلاقیات کمبود سازمان،  هایمأموریت نبودنوا

شارکت  نظام شدن کمرنگ   صورت به را وریبهره دیگر دلایل و مدیریت نظام نبودنکیفی سازمان،  درون در کارکنان م
ست  درآورده پیچیده متغیری شی  اگرچه. ا صوص  در پژوه   ردیگ و بانکی شبکه  در محور وربهره خدمت جبران الگوی خ
 (2020) 3همکاران و افندی. است  شده  انجام متفاوتی تحقیقات وریبهره بر آن تأثیر خصوص  در نشده،  انجام هاسازمان 
ــباط  تأثیرات  بر کارکنان   انگیزه گریمیانجی  نقش» انعنو تحت  یقیدر تحق  عملکرد بر خدمت جبران و کاری  انضـ

ستقر  بزرگ و کوچک هایشرکت  در «کارکنان  هجامع و توصیفی  پژوهش این. دادند انجام اندونزی یوگیاکارتا شهر  در م
 و انکارکن عملکرد بر خدمت جبران مثبت تأثیر از حاکی تحقیق نتایج. بودند هاشرکت  این کارمندان از نفر 89 آن آماری

ضباط  شان  همچنین بود؛ آنان کاری ان ضباط  و خدمت جبران تأثیر در گریمیانجی نقش کارکنان انگیزه که داد ن  کاری ان
بهره بر خدمت جبران و انگیزه تأثیر» عنوان تحت پژوهشی  )2020( 4همکاران و پیریاتنا. کندمی ایفا کارکنان عملکرد بر

  سازوساخت شرکت کارکنان از نفر 91 شامل  آماری جامعه و پیمایشی   توصیفی  نوع از تحقیق. دادند انجام «ارکنانک وری
 کندمی تأکید و است  کارکنان وریبهره و برانگیزه خدمت جبران زیاد بسیار  تأثیر بیانگر پژوهش این نتایج است؛  باندونگ

شته  خدمت انجبر نظام برای هدفمند برنامه باید مدیران که شند  دا   عنوان با تحقیقی در )2019( ٥همکاران و کهکهاو. با
سی  به «کارکنان عملکرد و خدمت جبران مدیریت»   روش. پرداختند کارکنان عملکرد بر خدمت جبران مدیریت تأثیر برر

صیفی  پژوهش این شی  ـــــ تو ست  نیجریه در دولتی مدارس کارکنان از نفر 071 آن آماری جامعه و پیمای   این نتایج. ا
شان  پژوهش ستگی   و برابری رویکرد با خدمت جبران که داد ن )  2019( 6رملی. دارد کارکنان عملکرد بر زیادی تأثیر شای
ضایت  خدمت، جبران بین ارتباط» عنوان تحت تحقیقی ستان  در »کارکنان عملکرد و شغلی  ر ستا    بیمار   جاکارتا رد سوا

صیفی  پژوهش این. داد انجام ستان  کارمندان از نفر 89 آن اریآم جامعه و تو شان  پژوهش نتایج. بودند بیمار  که داد ن
سیار  تأثیر خدمت جبران ضایت  بر زیادی ب   با تحقیقی در )2018( 7همکاران و تیموری .دارد کارکنان عملکرد و شغلی  ر
سته    خدمات جبران نظام الگوی» عنوان سته    خدمات جبران نظام طراحی به «کارکنان محورشای  رویکرد با حورم شای

ــ کیفی پژوهش این روش. پرداختند( صادرات بانک موردی مطالعه) پروریجانشین  در آن آماری جامعه و( آمیخته) کمی ـ
صان    و خبرگان شامل  کیفی بخش ص شگاهی  متخ سانی  منابع حوزه در دان  در و ایران، صادرات  بانک عالی مدیران و ان
 آن یانگرب کیفی بخش در پژوهش این نتایج. است صادرات بانک تلفمخ سطوح مدیران و کارشناسان شامل کمی بخش
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  پذیری،انعطاف نگری،آینده شایستگی،  : است  بعد پنج در مؤلفه 01 محورشایسته   خدمات جبران نظام هایمؤلفه که است 
 خدمات انجبر در را ثیرتأ بیشترین  شایستگی   بعد اصلی،  ابعاد بین از که داد نشان  هایافته کمی بخش در. جامعیت عدالت،

سته   ستگی،   بعد زیرمجموعه از فرعی هایمؤلفه بین از همچنین،. دارد کارکنان محورشای  توسعه  و حفظ جذب، مؤلفه شای

  )2018( 5همکاران و دریدیوان .دارد کارکنان محورشایسته خدمات جبران نظام در را تأثیر بیشترین سازمان، استعدادهای
 و درونی زشانگی میانجی نقش بررسی  به «فردی عملکرد بر خدمات جبران تأثیر چگونگی بررسی » عنوان با تحقیقی در

سیون  تحلیل روش. پرداختند( ملت بانک موردی مطالعه) پاداش دریافت انتظار و کامیابیخود کنندهتعدیل سله سل  رگر
سر   ملت بانک نکارکنا از نفر 5812میان دستمزد  و حقوق واقعی اطلاعات مبنای بر و مراتبی شان  نتایج بود؛ کشور  سرا   ن

سه در کارکنان عملکرد پرداخت تأثیرات داد شتر  ثابت هایپرداخت بامقای ست  بی   دریافت انتظار و کامیابیخود همچنین،. ا
 عملکرد، و پرداخت بین ارتباط. دارد کنندهتعدیل نقش فردی، عملکرد و عملکرد بر مبتنی پرداخت بین روابط در پاداش

 0داس .ست ا بیشتر  ثابت پرداخت به نسبت  فردی عملکرد بر عملکردی پرداخت اثر قدرت طرفی از و بوده معنادار و ثبتم
 مطالعه) «افزارنرم صــنعت در خدمت جبران مدیریت هایشــیوه به نســبت کارکنان ادراک» عنوان با تحقیقی )2018(

 افزارنرم صنعت در خدمت جبران مدیریت هایشیوه در رکنانکا ادراک کشف  تحقیق، این از هدف. داد انجام( هند موردی
ــ توصیفی  روش با تحقیق این. بود هند شی  ــ   به و شد  انجام افزارنرم تولید شرکت  کارکنان از نفر 022 روی بر و پیمای

سی  ضوع  این برر  را نسازما  در هاآن اهمیت و خدمات جبران مدیریت مختلف هایشیوه  کارکنان چگونه که پرداخت مو
  یقتحق این در او. بودند کار به مشغول  افزارنرم صنعت  در سال  یک حداقل مطالعه این در کنندگانشرکت . کنندمی درک

ستانداردهای  اساس  بر خدمت جبران و پاداش بهترین دریافت طریق از کارکنان که رسید  نتیجه این به   منظورهب صنعت  ا

 عملکرد در خدمات جبران مدیریت تأثیر» عنوان با تحقیقی )2018( 3ایفنی .شوند  مدیریت و برانگیخته وریبهره ارتقای

 از نفر 001 از تحقیق این آماری جامعه و( آمیخته) ترکیبی تحقیق روش. داد انجام( کپن گروه موردی مطالعه) «سازمانی 
شان  تحقیق این هاییافته. بودند کپن گروه کارکنان سب  عدم که داد ن  کارکنان که کاری نوع با اهپاداش و حقوق تنا

 در )2018( 4همکاران و تکیلی .است  گذاشته  منفی تأثیر آنان شغلی  رضایت  سطح  بر شغلی  امنیت عدم و دهندمی انجام

شرکت در( مسئولیت ـــ ملموسغیر مزایا، و حقوق ـــ ملموس) پاداش مدیریت اثربخشی و تمرکز» عنوان با خود پژوهش
ساس  بر ملیتیچند های سخ  ا سی  به ستادی  مدیر 519 هایپا صمیم  بین ارتباط برر صوص  در متمرکز گیریت  مدیریت خ

 یپیمایش  ـ توصیفی تحقیق روش. پرداختند ملیتیچند هایشرکت در گیریتصمیم نوع این شدهادراک اثربخشی و پاداش
ست  شی  از متمرکز رویکرد ستادی  مدیران نظر به که بود آن از حاکی نتایج. ا شتر  اثربخ ست،  برخوردار یبی  کهحالیدر ا

  بیانگر تحقیق پیشینه  و ادبیات مرور .شود می تعدیل مدیران نقش هویت توسط  رابطه این تابعه هایشرکت  مدیران برای
  راین،بناب. دارد دلالت کارکنان عملکرد بر خدمت جبران مثبت تأثیر بر گرفتهانجام هایپژوهش همه که است  موضوع  این

ستی  آنچه ساس  ایران ملی بانک در آن خلأ و گیرد قرار توجه مورد بای  وربهره خدمت جبران الگوی تدوین شود می اح
سب  محور، ست  بانک مأموریت و اهداف با متنا   یفیک سطح  ارتقای به منجر کارکنان وریبهره ارتقای برعلاوه بتواند تا ا

 .هستند ذیل شرح به پژوهش فرعی و اصلی سؤالات اساس همین بر. شود معتبر و مالی مؤسسه این خدمات
 :پژوهش اصلی سؤال

 است؟ کدام یبانک مل یبرامحور  وربهرهجبران خدمت  مدل

 پژوهش:  یفرع سؤالات

 اند؟کداممحور  وربهرهخدمت  جبراندر مدل  یعلّ عوامل (5

 اند؟کدام محور وربهرهخدمت  جبران مدل در گرمداخله عوامل (0

اند؟کدام محور وربهرهخدمت  مدل جبران در یانهیزم عوامل (3

                                                           
1. Divandari et al. 
2. Das 
3. Ifeanyi 
4. Tekieli et al. 
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 اند؟کداممحور  وربهرهجبران خدمت  مدل یراهبردها (4

 اند؟محور کدام وربهرهخدمت  جبران یالگو نیبر تدو مؤثر یراهبردها یریگکاربه از حاصل یهاامدیپ (1

 

  شناسیروش

سب  الگویی تدوین پژوهش، این هدف سایی    طریق از منا ضوع  در دخیل عوامل شنا سب  لذا ست؛ ا مو   نوع از هدف، برح

 یا آماری ملیاتع به توسل  با که است  هایییافته تولید دنبال به پژوهش این همچنین،. است  کاربردی  اکتشافی  حقیقاتت

شده  حاصل  شمارشی   هایروش سایر  شند  ن ست؛  افراد تجارب ماهیت یا معنی ادراک دنبال به و با  فیکی آن رویکرد لذا ا

ست  صار  به توجه با تحقیق، شرو انتخاب برای. ا صاحبه  به اطلاعات انح  د،زیا مقولات دارابودن و هاآن پراکندگی ها،م

ستفاده  قابل اطلاعات به هاآن تبدیل و هاداده این وتحلیلتجزیه برای شی  از باید مدل، در ا ستفاده  رو   عین رد که شود  ا

 شده  نتخابا پژوهش این برای( تئوری گراندد) ایزمینه نظریه لذا و باشد  داشته  بالایی انعطاف و مانور توانایی بودن،جامع

 تکیه جای به دهدمی اجازه پژوهشگر  به که است  اکتشافی  و تفسیری  استقرایی،  کلی، تحقیق روش یک نظریه این. است 

سبت  موجود، و شده  تدوین پیش از هاینظریه بر (.  Sirleck & Nouriaee, 2016) کند اقدام جدید نظریه تدوین به ن

صلی  هدف شخص  طریق از پدیده یک تبیین پردازینظریه نوع این ا  و پدیده آن هایگزاره و هامقوله مفاهیم، کردنم

ستر  در هاآن بندیطبقه ست  پدیده آن ب سش  تدوین شامل  آن مراحل و ا   کدگذاری ،هاداده گردآوری ،پژوهش هایپر

سیر  و تحلیل ،(انتخابی کدگذاری محوری، ذاریکدگ باز، کدگذاری) مرحله سه  در هاداده ست  نظریه تدوین و هاداده تف   ا

(Strauss & Corbin, 1996.) 

 مصاحبه  شامل  اول قسمت . است  قسمت  دو تحقیق این پژوهش حوزه: اطلاعات آوریجمع و گیرینمونه روش

 در کاری هتجرب و انسانی  منابع حوزه در یعمل یا علمی تجربه که است  بانک مدیران و کارشناسان   شامل  بانک خبرگان با

شته  بانک مختلف هایحوزه شند  دا سمت . با صاحبه  دوم ق سته  آن را هاشونده م ساتید  از د شگاه  ا صان   و دان ص  یطهح متخ

 منابع مدیریت حوزه در عملی و علمی تجربه و داشــته تخصــص خدمت جبران بحث در که دهندمی تشــکیل مدیریت

سانی  شته  ان شند  دا سمت  در تحقیق این در. با سان،    و مدیران ق شنا شارکت  کار  مبنای بر و هدفمند شیوه  به کنندگانم

ضاوت  سیدن  تا حداکثری تمایز و محقق ق شباع  به ر شارکت  و اطلاعات، ا شگاهی  خبرگان بخش در کنندگانم   به نیز دان

ساس  بر و هدفمند شکل   در و ایکتابخانه ادبیات، خشب در اطلاعات گردآوری روش. شدند  انتخاب برفی گلوله روش ا

  هایسؤال  پرسش  ضمن  که است  یافتهساختار نیم مصاحبه  اطلاعات، گردآوری ابزار. است  میدانی تحقیق، هایداده بخش

صاحبه  حین در شده،  طراحی قبل از سب  به نیز م سخ  تنا سش  هاپا  لاشت بدون محقق و گردندمی طرح تکمیلی هایپر

ست  افراد تجربیات دنیای به کندمی سعی  وگو،گفت به دادنجهت برای سش . یابد د صلی  پر   تئوری گراندد روش در ا

 و تریافته پالایش تدریجبه مربوطه، حیطه مسائل  ظاهرشدن  و پژوهش پیشرفت  با که است  باز و وسیع  صورت به معمولاً

 و مصاحبه  نخستین  با تحلیل شود؛ می انجام میان در یک هاآن تحلیل و هاداده گردآوری روش، این در. شود می ترخاص

شاهده  صاحبه  به و شود می آغاز م شاهده  و م ست،  گام. شود می منجر بعدی م ست داده خرد تحلیل نخ  صورت به که ها

ست  سطر  به سطر  تحلیل  ضروری  یکدیگر با هاآن روابط کردنمطرح و هامقوله تولید برای مطالعه آغاز در آن انجام و ا

ست  ست  محوری کدگذاری و باز کدگذاری از کیبیتر خرد تحلیل. ا صاحبه . ا  تخب،من افراد با قبلی هماهنگی طی در هام

صاحبه  کامل اجرای از پس. اندشده  ضبط  کامل طوربه دقیقه 62 حداقل مدت به امن و آرام محیطی در ستخراج  و هام   ا

 مراجعه شخص به دوم بار برای بود، شوندهمصاحبه سوی از بیشتر توضیحات بیان به نیاز که مواردی در کلیدی، جملات
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 از بعد که پذیرفت انجام مصــاحبه 00. گرفت انجام زمانهم صــورتبه هاداده تحلیل و هامصــاحبه انجام مراحل. شــد

  .شد ارائه پژوهش در آخر مصاحبه دو و رسید نظری اشباع حد به اطلاعات مصاحبه 02

 شوندگانمصاحبه کامل مشخصات: 5 جدول

 دانشگاهی خبرگان

 شغل تحصیلی رشته تحصیلات میزان جنسیت ردیف

 خوراسگان واحد آزاد دانشگاه علمی هیئت انسانی منابع مدیریت دکترا مرد 1

 خوراسگان واحد آزاد دانشگاه علمی هیئت دولتی مدیریت دکترا زن 2

 دانشگاه استاد انسانی منابع مدیریت دکترا مرد 3

 دانشگاه استاد انسانی منابع مدیریت دکترا مرد 4

 دانشگاه استاد دولتی مدیریت دکترا مرد 5

     

 کارشناسان و مدیران

 شغل تحصیلی رشته تحصیلات میزان جنسیت ردیف

 شعب امور اداره مسئول بانکی علوم ارشدکارشناسی مرد 1

 شعب امور اداره معاون دولتی مدیریت ارشدکارشناسی مرد 2

 انسانی سرمایه دایره مسئول دولتی مدیریت دکترا ویدانشج مرد 3

 سازمان مطالعات دایره مسئول اجتماعی ارتباطات علوم ارشدکارشناسی زن 4

 کارکنان وام دایره مسئول انسانی منابع مدیریت ارشدکارشناسی زن 5

 کارکنان رفاه دایره مسئول بازرگانی مدیریت دکترا دانشجوی مرد 6

 املاک و کارپردازی دایره مسئول ساختمان مهندسی ارشدسیکارشنا مرد 7

 شعبه مسئول المللبین بازرگانی مدیریت ارشدکارشناسی زن 8

 مالی کارشناس بانکی علوم ارشدکارشناسی مرد 9

 حوزه مسئول بانکی علوم ارشدکارشناسی مرد 10

 آموزش کارشناس اقتصاد ارشدکارشناسی زن 11

 شعبه مسئول انگلیسی زبان ارشدیکارشناس مرد 12

 ارز مسئول انگلیسی زبان دکترا دانشجوی مرد 13

 آمار دایره مسئول حسابداری ارشدکارشناسی مرد 14

 بانکدار بانکی علوم ارشدکارشناسی مرد 15
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 هاداده روایی و اعتبار

سیار  عامل دو هاداده روایی و اعتبار ست  تحقیقات همه در ضروری  ب   معیارهای طریق از مهم این کیفی تحقیقات در که ا

 (.Lincoln & Guba, 1985) شودمی حاصل اعتماد قابلیت پذیری،انتقال پذیری،تأیید پذیری،اعتبار

به. تندهس  تحقیق هایداده نماینده اندازه چه تا تحقیق از حاصل  نتایج دهدمی نشان  که است  یزانی: مپذیریاعتبار

  هایتواقعی و کنندگانشرکت  نظر مورد هایواقعیت میان همخوانی ایجاد با مرتبط توانمی را اعتبارپذیری دیگر،تعبار

سط  شده ارائه شگر  تو ست  پژوه صاحبه  محقق امر این تحقق منظوربه. دان  ارزیابی مورد بار چندین را شده پیاده هایم

 را هاآن بازخورد و بازگرداند شوندگان مصاحبه  خود از تن چند به را هامصاحبه  از خود تفسیرهای  سپس  داد، قرار شخصی  

 روی جزئی بسیار  اصلاحات  و شد  واقع شوندگان مصاحبه  قبول مورد تفسیرها  نتایج گفت توانمی کل در که نمود دریافت

 .شد انجام هاآن

شان  تأییدپذیری. است  کمی هایپژوهش در عینیت مفهوم معادل پذیریتأیید: پذیریتأیید  حد چه تا که دهدمی ن

 رسیدن منظوربه. نیست  محقق هایسوگیری  تأثیرتحت و است  کنندگانمصاحبه  نظرات از برآمده گرفتهصورت  تفسیرهای 

صه  ارائه با محقق هدف، این به ساتید  از نفر چند به شده بندیصورت  الگوی از کلی ایخلا سانی  منابع مدیریت ا  و ان

سان    شنا صلاح  جهت هاآن نظرات بانکی، کار سط  مدل انتها در همچنین و گرفت قرار تعدیل و ا ساتید  از نفر چند تو  و ا

 .گرفت انجام آن روی اصلاحاتی و شد رؤیت شوندگانمصاحبه

صل  هاییافته کارگیریبه قابلیت و توانایی پذیری،: انتقالپذیریانتقال شابه  هایموقعیت در را تحقیق یک از حا   م

 و هامینهز به کیفی پژوهش نتایچ انتقال یا پذیریتعمیم درجه به پذیریانتقال بهتر، عبارت به. دهدمی نشــان دیگر

شابه  هایمحیط شابه  هایموقعیت به توانمی را پژوهش این هاییافته. شود می گفته دیگر م  از ونچ داد، تعمیم دیگر م

ضوع  طرف یک ضوع  یک خدمات جبران مو سی   مو سا سانی  منابع حیطه در ا   هاسمت  و هاسازمان  تمامی در که ست ا ان

ست،  درک قابل آن محرک اثرات و ملموس   نوع ها،بانک با جامعه افراد و هاسازمان  زیاد ارتباط دلیل به دیگر طرف از ا

ست    همگان برای زیادی حد تا سازمان  این خدمات جبران نحوه و کار شنا   افراد نظرات که شود می سبب  امر این. آ

 نتایج از کنندگاناستفاده  که باشد  ملموس ایاندازه به هابانک در خدمات جبران و انسانی  منابع یریتمد درباره متخصص 

 تایجن به و کنند ارزیابی دیگر مشــابه هایموقعیت به را پژوهش این از حاصــل هاییافته پذیریانتقال راحتیبه تحقیق

 .یابند دست مقبولی

ست  کمیّ پژوهش در ییپایا مفهوم یگزین: جااعتماد قابلیت . دارد دلالت هاداده پذیریتکرار و بازیافت درجه بر و ا

 مطالعه تحت هایپدیده تغییرات پژوهش، طرح متغیر شرایط  به پژوهشگر  که کنندمی توصیه  اعتماد قابلیت افزایش برای

 طی در تحقیق این در. کند توصیف  قدقی طوربه را تغییرات این و کند توجه پژوهش تغییر حال در زمینه به کلی طوربه و

صاحبه  شین  و جاری تجربیات کنندگانشرکت  هام   جهنتی در و کردند عنوان خدمت جبران چگونگی مورد در را خود پی

 .شد برده پی هاآن تجربیات به وقوع زمان از نظرصرف

ستی،  عمومیت، معیارهای از توانیم اعتماد قابلیت پذیری،انتقال پذیری،تأیید پذیری،اعتبار معیارهای برعلاوه  و تطابق را

 .Flint et al., 2002)) کرد استفاده پذیریفهم

.  اندداده جای خود در را بررسی مورد پدیدۀ مختلف ابعاد میزان چه تا هایافته دهدمی نشان که است یزانی: معمومیت

 .گرفت انجام امر این به رسیدن منظوربه هاؤالس مکرر بازبینی و خبره افراد با عمقی مصاحبه 00 انجام منظور بدین
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 شوندگانمصاحبه رفتنطفره یا نادرست اطلاعات تأثیرتحت حد چه تا تفسیرها دهدمی نشان که است یزانی: مراستی

  به و شوندگان مصاحبه  خود میل به و دوستانه  فضایی  در و ایحرفه صورت به هامصاحبه  همه منظوربدین. اندنگرفته قرار

شار  گونه هر از دور  بحث مورد موضوعات  از گریز برای شونده مصاحبه  تلاش بر دال شواهدی  گونههیچ و گرفت انجام ف

 .نشد یافت

شان  تطابق سبت  افراد ذهنی ساختار  با حد چه تا هایافته که دهدمی: ن   این هک. دارند تطبیق بررسی  مورد پدیده به ن

ستفا  مورد هایروش طریق از امر  سبب  تطابق. شد  محقق پذیریتأیید و اطمینان قابلیت اعتمادپذیری، تحقق برای دها

ــ علیّ روابط از هانظریه تا کندمی کمک و شوند  پالایش هامقوله تا شود می  سمت  به و بگیرند فاصله  مستقیم  معلولی ــ

 .شوند داده سوق پویا ماهیت با هاینظریه

شان م پذیریفهم ص  نتایج که دهدی: ن ست  شوندگان مصاحبه  واقعی جهان از اینماینده حد چه تا تحقیق از لحا . ا

ساس  بر و محقق نظر طبق بر تحقیق هاییافته منظور بدین ضای  تعداد ا صاحبه  از نفر 1 اختیار در نمونه اع  شوندگان م

 .است فهمقابل نفر 1 هر برای شد مشخص که شد گذاشته

 

  هایافته و هاداده تحلیل

شگر  ها،ادهد تحلیل در شتن  با پژوه ست به هایداده در تحلیل پایه گذا ضباط  از حدی آمده،د  یک و کندمی حفظ را ان

سجم  نو، طرح ست به نیافتهسازمان  و خام هایداده انبوه از بینانهواقع و من سته  نظریه این. آوردمی د رویه ها،داده از برخا

 داستانی  و( محوری کدگذاری) کندمی مرتبط یکدیگر به را طبقات ،(باز یکدگذار) کندمی فراهم بندیطبقه برای را هایی

شی  کدگذاری) سازد می مرتبط یکدیگر به را طبقات که دهدمی شکل  را ستدلال  از ایمجموعه پایان در و( گزین  ایها

 اظهارات همه ابتدا در ،حاضر پژوهش وتحلیلتجزیه (. درStrauss & Corbin, 1996) دهدمی ارائه را هاگزاره و تئوریک

صل  صاحبه  از حا سی،  بار چندین از پس و اجرا کنندگانشرکت  م ستخراج  مهم مطالب برر  هر مورد در مجزا طوربه و ا

صاحبه  سته  شونده م ست،  بوده پاراگراف تحلیل واحد تحقیق این در. شد  بندید  با تبطنامر هایگفته حذف از پس یعنی ا

ستخراج  اظهارات از حاصل  نکات سپس، . شد  بندیدسته  پاراگراف هاده بقال در اطلاعات تحقیق، موضوع   کدگذاری و ا

 تحلیل و آوریجمع( زیگزاگی) برگشتی و رفت صورتبه زمانهم(. باز کدگذاری) گرفت قرار مفهومهم هایدسته در و شد

سب  و پذیرفت صورت  هاداده صاحبه  انتخاب به آن با متنا شباع  حد تا اطلاعات آوریجمع و دجدی هایسؤال  و شونده م  ا

صاحبه  02 از باز کد 357 تعداد باز کدگذاری مرحله در. شد  پرداخته ست به م  مطالب کدگذاری انجام حین در که آمد د

 . شد ارائه مشترک هایمقوله اساس بر و بندیدسته مفاهیم سپس و شد حذف هم به نزدیک و تکراری

 مصاحبه از مفهومی کدهای و دهشاستخراج مفاهیم نمونه :0 جدول

 مفهومی کدهای شدهمفاهیم استخراج

 معنوی و مادی هایروش از خدمت جبران (5 معنوی یا مادی هایروش دارد؛ جبران برای هاییروش چه سازمان رسدمی ذهن به که چیزی آن

 مفهومی غیرمالی تخدما جبران اما ،رود بالا مالی خدمات جبران طریق از کارکنان وریبهره است ممکن
 خدمات جبران ایمبادله رهبری سبک خصوصاً ،سازمان رهبری سبک مثال عنوانبه ،دارد گسترده بسیار

 یک و بشود بیشتر سازمان به هم فرد تعلق احساس که رودمی بالا وریبهره زمانی و باشد غیرمالی
 .باشد سازمان به احساسی دِین دهدمی انجام که بخشی

 سازمان به نسبت عاطفی هدتع معیار (0

 نیازهای به پاسخگویی طریق از جبران (3
 کارکنان غیرمادی
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می عادت به تبدیل سازمان در که چیزهایی آن مثلاً باشد؛ مؤثر تواندمی بسیار خدمت جبران در فرهنگ
 کلاسیک دنششرطی به که( روسی فیزیولوژیست) پائولوف نظریه این مبنای بر آدما چون فرد یعنی. شود

 آن ازایبه سریع کندمی دریافت را این و گیردمی پاداش این یعنی شوند؛می شرطی ،دارد اشاره هاانسان در
 که پاداشی مقابل در و کندنمی فکر دیگر یعنی شودمی سایبرتیک سیستم یک زمانی. دهدمی انجام را کار
 .دهندمی انجام را کار آن ازایبه سریع ،گیرندمی

 فعالیت انجام بعد بلافاصله شویقت (4

 نظـام هایشاخص و شود بازنگری فصلی حتی و ماه 6 هر یا سال هر پایان در باید خدمت جبران سیستم

 .شود ایجاد اصلاحات ،خدمات
 نظـام هایشاخص در ایدوره بازنگری (1

 خدمات

 تنوع بایستی ؛وریبهره ودبهب  منظوربه خدمات جبران سیستم که است این دیگر حائزاهمیت نکته یک

 کارکنان در وریبهره و خلاقیت ،انگیزش ایجاد سبب بتواند تا بگیرد نظر در را رفاهی خدمات و مزایا

 .بشود ملی بانک

 جبران سیستم در رفاهی خدمات و مزایا تنوع (6
 خدمات

 دیده( ماهه یک مثلاً) مدتکوتاه دوره یک در کارکنان هایتلاش تنها ،سازمانی فرهنگ در گاه واقع، در
 .دهندمی انجام خوبیبه را خود وظایف دوره آن در اندهشد شرطی که کارکنان نتیجه در ،شودمی

 هایدوره بر مبنی دهیپاداش نظام (7
 متغییر زمانی

 بایستمی انسانی نیروی و کارکنان وریبهره بهبود راستای در خدمات جبران سیستم بهبود منظوربه
 رویکرد ،رویکرد این جای به ما بگوییم مثلاً کنیم؛ عوض خدمت جبران منظوربه را نانوشته قاعده کی

 .کنیم عوض را علتش یا و را مناسبتش یا را زمانش یا باشیم داشته را مقابلش
 پرداخت معیارهای یا هاشاخص پویایی (9

 مدیر بنابراین،. شوندمی برانگیخته متفاوت هایگونه به کارکنان که چرا باشد؛ ثابت  نباید خدمت جبران
. نماید اعمال کارمند هر هایویژگی به توجه با را خدمت جبران و گرفته نظر در را هاتفاوت این بایستی

 .است کارکنان فردبهمنحصر هایویژگی به توجه با مناسب و درست استفاده توانمند مدیر هنر که چرا

 نظام رد فردی هایتفاوت کردنلحاظ (8
 خدمت جبران

 و کند تغییر سازمانی فرهنگ که دید گروهی صورتبه ایران در را خدمات جبران توانمی صورتی در
 .کند پیدا بیشتری رواج تیمی و گروهی کارهای

 اقتضای به گروهی دهیپاداش به اقدام
 شرایط

 نیز دیگر هایگونه به تواندیم و نیست هدیه کارت مثل مالی هایپاداش طریق از لزوماً خدمت جبران
 کارکنان در نفسعزت ایجاد ،خانواده حضور در کارکنان از تقدیر و کارکنان به دادنبها مثل باشد؛

 .شانخانواده اعضای چشم در آنان وظایف دادن جلوه بزرگ طریق از

 در نفسعزت جبران از طریق ایجاد
 کارکنان

 بازدید امکان ایجاد طریق از جبران
 کاری محیط از نوادهخا

  حاضر  تحقیق در که شد  تعیین محوری کد ها،مصاحبه  در محقق رویکرد و تحقیق اصلی  مسئله  به توجه با بعد مرحله در

  کدهایی از دسته  آن و گرفت قرار مداوم مقایسه  مورد کدها سپس، . است  «محور وربهره خدمت جبران نظام» محوری کد

شترک  جنبه یک بر که شتند، د دلالت م سته هم مفاهیم عنوان ا سته هم مفاهیم ترکیب از و گرفتند خود به را د  هامقوله د

  تسهیل  منظوربه سپس، . شد  بندیطبقه پیامدها و هااستراتژی  ای،زمینه گر،مداخله علیّ، عوامل عنوان تحت و شد  حاصل 

بیان علیّ عوامل .پذیرفت انجام گزینشی  ریکدگذا و شد  استفاده  داستان  سیر  نوشتن  تکنیک از سازی یکپارچه فرایند در

ستند  اتفاقاتی یا وقایع گر ستقیماً  که ه صلی  پدیده بر م سعه  یا وقوع موجب و اثرگذارند ا  & Strauss) شوند می آن تو

Corbin,1997هستند جدول این شرح به علیّ عوامل پژوهش این (. در: 
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 خدمت جبران الگوی علیّ عوامل :3 جدول

 مقوله دستههم فاهیمم
 مقوله

 اصلی
 مقوله دستههم مفاهیم

 مقوله

 اصلی

 تخصص و دانش سطح بهبود معیار( 37

 وریبهره دانش و تجارب بهبود و توسعه معیار( 63

  عمومی دانش معیارتوسعه( 514

 زندگی سبک بهبود و توسعه معیار( 019
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 نظام در نوآوری و خلاقیت مؤلفه لحاظ( 03
 خدمت جبران

 و قیتخلا رویکرد با خدمت جبران نظام( 09
 نوآوری

 جبران نظام در ابتکار و نوآوری معیار( 39
 خدمت

 خلاق هایایده معیار( 554
 هاروش بهبود و اصلاح و نوآوری معیار( 052
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 تغییر از استقبال معیار( 13

 تغییر به سازنده و نقادانه نگاه معیار( 14

  آن پذیرش و تغییر به باورمندی  معیار( 061

 کارها انجام جدید هایراه و هاروش به علاقه( 91

 پذیریریسک معیار( 070
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  سازمان در مؤثر حضور معیار( 41
 دهی،مشورت) کار صحنه در حضور معیار( 70

 (دهیحلراه مشارکت،
 شغل به دهیاهمیت معیار( 503
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 توانمندساز هایفعالیت در شرکت معیار( 97

 عمل در هاتوانمندی عرضه معیار( 038
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 گروهی کار به تمایل معیار( 12
 گروهی هایفعالیت در شرکت معیار( 563
 تیمی کار هایمهارت و توانایی (073
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 فرد انتقادپذیری وری،بهره لازمه( 072
 بپذیرند را کارشان ایرادات باید افراد( 532

 از بازخورد دریافت طریق از یادگیری آموزش( 515

 دیگران
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ی

ذیر
ادپ

نتق
ا

 
 از خارج سازمانی امور در مشارکت معیار( 10

 فوظای حیطه
 هایگیریتصمیم در مشارکت معیار( 95

 سازمانی
 مسائل بررسی و نقد در مشارکت معیار( 90

 سازمان
  فرانقشی هایمسئولیت انجام( 550
 پذیریمشارکت معیار( 501
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 خدمت جبران نظام در تکنولوژی از استفاده معیار( 025

 خدمت جبران نظام رد تکنولوژی پذیرش معیار (322
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 شغل انجام برای دانش سطح معیار( 15
 سازمانی دانش بودنروزبه معیار( 17
 وریبهره موضوع در کارکنان دانش معیار( 62

 تخصصی دانش از مدیران استفاده معیار( 566
 روزبه

 دانش انتقال و تسهیم معیار( 593
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 عمل در هاآموزش از استفاده معیار( 502

ش خدمت جبران نظام در پذیریآموزش معیار( 074
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 هافرایند بهبود برای تلاش معیار( 16 
 فرایندها اصلاح به کارکنان توجه معیار( 063

 خدمت جبران نظام در
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 عمومی نظارت در نقش عیارم( 537

یکاست و ضعف نقاط به حساسیت معیار( 066

 سازمان های

 سازمانی امور به حساسیت معیار( 323
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 و هانامهبخش بر تسلط و شناخت معیار( 029
 هادستورالعمل

 و هابخشنامه وتحلیلتجزیه قدرت معیار( 051
 خدمت جبران نظام در هادستورالعمل

 سازمانی دانش ودنبروزبه معیار( 17
 در شدهمحول کار از کارکنان آگاهی معیار( 087

 هاپست و مشاغل دیگر با ارتباط
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 و داخلی) مشتری مندیرضایت معیار( 523
 (خارجی

 مشتریان ندای به کردنگوش معیار( 539

 مشتری با مثبت عاملت معیار( 511

 جبران نظام در مداریمشتری معیار( 079
 خدمت

 در مشتریان به مشاوره هایمهارت معیار( 080
 خدمت جبران نظام

 هایارزش و علایق به توجه معیار( 320
 خدمت جبران نظام در مشتریان

 ارتباطی هایمهارت معیار( 565
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 سازمانی فرهنگ بر مبتنی رفتارهای( 357

 سازمانی هایارزش به پایبندی معیار( 097
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 محیط در دلپذیری ایجاد در مهارت معیار( 505
 کار

 کار محیط در مثبت خلق معیار( 591
 کار محیط در گرمابخشی معیار( 585
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 خدمت جبران نظام در مداریقانون یارمع( 030

 جبران نظام در مراتبسلسله رعایت معیار( 096

 خدمت

 خدمت جبران نظام در فرد آراستگی معیار( 078
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 مسئله حل و گیریتصمیم مهارت معیار( 560

 گروه رهبری و مدیریت معیار( 564

 رهبری هایمهارت معیار( 561

 مانجا چگونگی در اختیار فویضت معیار( 023

 خدمات جبران نظام در شغل

 نافعم منظوربه سازیشبکه توانایی معیار( 324

 سازمان
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 یکدیگر از کارکنان حمایت و کمک معیار( 67

 نظام در همکاران با دوستانه روابط معیار( 574

 خدمت جبران

 جبران نظام در مکارانه با تعامل معیار( 062
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 نظام در کارکنان سازمانی جایگاه نمودنلحاظ( 044
 خدمت جبران

  فرد سازمانی جایگاه اساس بر تشویق( 07

  کاری موقعیت و محل معیار( 012

 فعالیت نوع به توجه با مالی هایپاداش نمودنلحاظ( 067
 بانک

  نوع به توجه با مالیغیر و مالی هایپرداخت اسب تن( 069

 خدمت جبران نظام در مسئولیت
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 سازمان منافع به دهیاهمیت میزان معیار( 76

 سازمان به تعلق احساس معیار( 032

 سازمان به عاطفی تعهد معیار( 0
 سازمانی تعهد معیار( 18
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 چینیسخن و پراکنیشایعه از دوری معیار( 556
 همکاران شخصی حریم به احترام معیار( 077

 همکاران بین زاتنش رفتارهای از پرهیز( 11

 بخشانسجام رفتارهای معیار( 013
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  منتظرهغیر صورت به توانندمی عوامل این گذارند؛می اثر راهبردها بر که هستند  عمومی ایزمینه عوامل گرمداخله عوامل

(. Strauss & Corbin,1997( شود  انجام موقعیت به بسته  تواندمی گرمداخله عوامل به گوییپاسخ  روایناز شوند،  ظاهر

  .هستند ذیل جدول شرح به گردر این پژوهش عوامل مداخله

 خدمت جبران الگوی گرمداخله ملعوا :4 جدول

 مقوله مقوله دستههم مفاهیم

 اصلی

 مقوله مقوله دستههم مفاهیم

 اصلی

 فرد کار به دهیاهمیت طریق از خدمت جبران( 57
 ارک انجام پاداش عنوانبه شغلی منزلت یا پرستیژ( 88
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ستند  عواملی نیز پدیده یک ایزمینه عوامل ستند  پدیده همان مختص که ه   این در (.Strauss & Corbin,1997( ه

 .هستند زیر جدول شرح به ایزمینه عوامل پژوهش
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می هاییتاکتیک و رفتاری راهبردهای چه به دست  علیّ، موجبات اثر بر کنشگران  که هستند  مطلب این نشانگر  هاراهبرد
 آن در که شرایطی  و هازمینه اقتضای به هاییشگرد  و هاترفند و تدابیر چه و بندندمی کاربه هاییشیوه  و اعمال چه و زنند
 ای ایمســئله یا امر به پاســخ در نیمعی تعامل یا عمل انجام عدم یا انجام هرجا همچنین،. گیرندمی پیش در دارند قرار

 & Strauss( شـــوندمی حاصـــل پیامدها ،شـــوند انتخاب افرادی یا فرد ســـوی از موقعیتی حفظ یا اداره منظوربه

Corbin,1997.) ضر  پژوهش در صل  پیامدهای و شده ارائه راهبردهای حا  وربهره خدمت جبران الگوی گیریکاربه از حا

 . هستند ذیل جدول شرح به ،آمدهدستبه نشیگزی کدهای اساس بر محور

 خدمات جبران الگوی پیامدهای و راهبردها :4 جدول
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ستفاده  با نهایت در و ساس  بر تحقیق مدل کیفی تیتحقیقا شیوه  از ا ستراوس  الگوی ا   ذیل شرح  به( 1997) 5کوربین و ا

 . شد داده نشان هامقوله سایر با ایهسته مقوله ارتباط آن در و شده رسیمت

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 بررسی و بحث

 اهمیت ها،بانک مثل خدماتی، هایسازمان در ویژهبه موضوع این. نیست پوشیده کسی بر انسانی نیروی اهمیت امروزه

 این ربخشیاث و کارایی میزان بیشتر چه هر ارتقای دنبال به انسانی منابع مدیریت دلیل همین به است یافته مضاعفی

 کبان نقش میان این در که است حائزاهمیت بسیار هابانک نقش و بوده محوربانک کشورمان اقتصاد دیرباز از. است سرمایه

 ستلزمم بانک این بیشتر هرچه رسانیخدمت ازآنجاکه و است کلیدی بسیار دولتی بانک ترینگبزر عنوانبه ایران ملی

 از بیش کارکنان وریبهره افزایش منظوربه متناسب و هدفمند خدمت جبران الگوی وجود بالاست، وریبهره با نیروهایی
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 علیّ عوامل

خود: شوندمی موارد این شامل و دانمطالعه مورد موضوع آورندهوجودبه اصلی عامل که شودمی گفته عواملی به علیّ عوامل

 درجه شاغل، و شغل هایویژگی ها،توانایی پذیری،جامعه درجه سازمانی، بهبود و توسعه حامی رفتارهای بخشی،تعالی

 فردی بعد دارای بخشیخودتعالی معیار. مداریفضیلت و عملکرد شفاف و دقیق نتایج سازمانی، موقعیت و شأن وری،بهره

 توجه مورد بایستی کنندگانمشارکت نظر از که دارد دلالت خودشان ارتقای و رشد منظوربه بانک کارکنان شتلا بر و است

 باید انیانس منابع حوزه در مدیران و باشد هاسازمان در مدیران دغدغه ترینمهم از بایستی انسانی منابع تعالی. گیرد قرار

 راهبردهای از استفاده با و کرده پیدا آگاهی هاآن ضعف نقاط به نسبت خود نیروهای دقیق ارزیابی و شناسایی با کنند سعی

 هتوسع به کمک معیار. کنند تبدیل قوت نقاط به را ضعف نقاط و کرده ریزیبرنامه کارکنان تعالی و بهبود برای مختلف

 همه هدف که دهدمی پوشش را یهایفعالیت و فرایندها ها،نظریه از ایگسترده مجموعه و است فردی بعد دارای سازمانی

 رشد بر تمرکزم انسانی منابع توسعه که چرا است؛ انسانی منابع توسعه از متفاوت سازمانی توسعه. است سازمان بهبود هاآن

 که گروهی تریناصلی. است متمرکز سازمان اثربخشی بهبود بر سازمانی توسعه کهدرحالی است، سازمان در افراد شخصی

 سازمانی بهبود و توسعه فرایند قلب در کارکنان این. اندتجربهبا و توانمند کارکنان کندمی تسهیل را ملی بانک هتوسع فرایند

 پذیریجامعه معیار. شوندمی سازمان بهبود و توسعه سبب مشاوران و ریزانبرنامه تصمیمات اجرای و حمایت با و دارند قرار

 ها،ارزش آن طریق از تا دهد وفق حاکم فرهنگ با را خود کارکنان تا کوشدمی نکبا آن طریق از که است ابزاری عنوانبه

 به و است فردی بعد دارای نیز توانایی معیار. است فردی بعد دارای و بشناسند را بانکی هایرویه و هامشیخط هنجارها،

 سازد،می قادر مشخص زمان در کار انجام به را کارکنان که شودمی گفته فیزیکی و ذهنی هایواکنش از ایمجموعه

 شغل هایویژگی معیار. شوند تشویق باید کنندمی استفاده کارها درست انجام برای خود هایتوانایی از که کارکنانی بنابراین

 دارای شغلی هر. است حائزاهمیت بسیار کارکنان وریبهره ارتقای منظوربه و است سازمانی/ فردی بعد دارای شاغل و

 مورد در ریزیبرنامه هنگام بایستی بانک بنابراین،. است خود خاص هایویژگی دارای نیز شاغلی هر و است هایییویژگ

 دقیق و درست دهیخدمات مفهوم به بانک کارکنان وریبهره معیار. باشد داشته خاص توجه هاویژگی این به شاغل و شغل

 همچنین،. دشون تشویق بایستی بالا وریبهره با کارکنان و است یفرد بعد دارای که است هزینه کمترین با سرعت با و

 هاآن فعالیت نوع و کارکنان بین روابط آن موجب به که گرددمی تعیین سازمانی نمودار اساس بر بانک در کارکنان جایگاه

 جایگاه اساس بر را کار نوع بانک که گونههمان. دارند تشویق انتظار خود جایگاه به توجه با کارکنان و شودمی مشخص نیز

 باید تخدم جبران هرگونه و است ضروری بسیار سازمانی شأن و جایگاه معیار به توجه بنابراین است کرده مشخص آنان

 سازمانی عدب دارای عملکرد ارزیابی. است سازمانی بعد دارای معیار این پذیرد، انجام فرد مسئولیت نوع و جایگاه به توجه با

 شناخت با نیز مدیران و برسانند اثباتبه بهتر را خود هایشایستگی بتوانند تا کندمی کمک کارکنان به انکب در و است

 ارکنانک وریبهره کلی طوربه و اثربخشی و کارایی قوت، و ضعف نقاط مورد در توانندمی بهتر عملکرد ارزیابی از ناشی

 بانک کارکنان همه بین تعامل که است مفهوم بدین و است دیفر بعد دارای مداریفضیلت معیار. کنند گیریتصمیم

. گیرد شکل سازمان در معنوی و اخلاقی جوء و باشند مدارفضیلت مدیران و کارکنان و گیرد شکل اخلاقی فضایل اساس بر

 بنابراین،. ستا تواراس مشتریانشان رازداری و اعتماد اساس بر هابانک فعالیت اساس زیرا دارد؛ اهمیت بسیار بانک در فضیلت

 .شوند تشویق باید مدارفضیلت کارکنان
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 گرمداخله عوامل

 پیشرفت و رشد از حمایت شامل محور وربهره خدمت جبران الگوی در گرمداخله عوامل پژوهش هاییافته اساس بر

 خدمت جبران ماندگار، و نگیزاهیجان هایپاداش و هاحمایت خانوادگی، هایمشوق تخصیص کارکنان، فردی و سازمانی

 یک همواره مدیریتی مباحث تمام در. است تعهدات موقعبه انجام و گروهی عملکرد به توجه با خدمت جبران محور، نیاز

 هاسازمان از بسیاری اما هستند، هاسازمان سرمایه ترینمهم انسانی نیروی اینکه آن و دارد وجود ایکلیشه و ثابت عبارت

 و انگیزهبی نیرویی نه و است اصلی سرمایه کارآمد و وربهره انسانی نیروی که کنندمی فراموش را اهمیت این عمل در

 حمایت. کند مایتح آنان پیشرفت و رشد از باید خود کارکنان انگیزگیبی از جلوگیری منظوربه ملی بانک بنابراین،. ناکارامد

 فرد هایلیتقاب و دانش پیشرفت و رشد تسهیلات طریق از یا فرد شغلی و سازمانی قدرت تقویت طریق از تواندمی بانک

 مشکلات و گرددمی تررنگکم شغل و خانواده بین مرز روز به روز که رودمی پیش ایگونه به شغلی شرایط امروزه. باشد

می یشغل و شخصی ندگیز بین تعارض ایجاد سبب و گرددمی سازمان وارد خانواده مشکالات و خانواده حریم وارد شغلی

 ازمانس هر همانند ملی بانک بنابراین،. است حائزاهمیت بسیار کارکنان خانواده اعضای به توجه اساس، همین بر. شود

 رایب و نماید توجه خود کارکنان خانواده اعضای به که باشد داشته وربهره و شایسته نیروهای تواندمی صورتی در دیگر

 کارکنان برای که کند طراحی ایگونهبه را خود خدمت جبران و دهیپاداش سیستم باید بانک. گیرد نظر در هاییمشوق آنان

انگیزهیجان و ترخاص پاداش هرچه. دارد نگه وریبهره از مطلوبی سطح در را کارکنان و باشد انگیزهیجان و جدید همواره

 شود،نمی کارکنان در انگیزه ایجاد سبب زودگذر و معمولی هایپاداش که چرا است؛ بیشتر آن اثرات ماندگاری باشد تر

 با همسو بایستی خدمت جبران همچنین،. گردد انگیزه ایجاد سبب هم هاآن یادآوری که باشد ایگونهبه باید هاپاداش

 شناسایی خوبیبه را کارکنان نیاز باید بانک همسویی این نمودنفراهم منظوربه و باشد کارکنان معنوی و مادی نیازهای

گونهبه هاسازمان برای رقابتی شرایط امروزه. نماید اقدام هاآن نیاز با متناسب خدمت جبران الگوی تدوین به نسبت و کند

 اساس، نهمی بر. باشند سازمان نهایت در و کارکنان وریبهره ارتقای دنبال به همواره بایستی بقاء منظوربه که است ای

 ها،مهارت از استفاده امکان گروهی کار زیرا است؛ وریبهره افزایش و کار تقسیم برای خوبی روش عنوانبه گروهی کار

 بر گروهی عملکرد اساس بر خدمت جبران اساس همین بر. کندمی فراهم را گروه در موجود مختلف تجربیات و دانش

 آنان خانواده و کارکنان که گرددمی سبب هداتتع موقعبه انجام همچنین،. است مؤثر بسیار سازمان و کارکنان وریبهره

 .دهند انجام بهتر را خود وظایف گرددمی سبب امر همین و هستند باارزش بانک برای که کنند حس

 

 ایزمینه عوامل

 و زمان اقتضای محیطی، عوامل شامل محور وربهره خدمت جبران الگوی در ایزمینه عوامل پژوهش هاییافته اساس بر

 از یکی. است رسانیاطلاع و بازخورد خدمت، جبران نظام معیارهای مستمر بازنگری شفافیت، برابری، و عدالت مکان،

 خلأ در هاسازمان. گذارند تأثیر سازمان بر که است بیرونی عوامل بررسی سازمانی هر در مدیریت مهم بسیار مراحل

 مدیران اساس همین بر. بخشدمی هویت و موجودیت هاآن به که است بیرون دنیای با هاآن ارتباط و ندارند موجودیت

. ندکن مدیریت کاربردی و علمی صورتبه و شناسایی را بیرونی عوامل این از ناشی تهدیدهای و هافرصت کنندمی سعی

 هایسازمان معیارهای و کارکنان زندگی هزینه شامل محیطی عوامل به توجه خدمت، جبران الگوی تدوین در بنابراین،

 تغییری ترینکوچک بدون که است سال چندین ملی بانک در خدمت جبران همچنین،. است حائزاهمیت بسیار ردیفهم

 صورت در وریبهره زیرا است؛ ضروری بسیار امری خدمت جبران ماهیت و شیوه در پذیریانعطاف کهدرحالی گردد،می اجرا

 عناصر و اجزا میان قوی پیوند به سیستم، یک عنوانبه بانک در وریبهره. گرددمی محقق مکان و زمان اقتضای به توجه

 عدالت. گردد دهندهتشکیل اجزای این جدایی سبب تواندمی برابری و عدالت رعایت عدم که است وابسته آن دهندهتشکیل

 وربهره خدمت جبران الگوی تدوین

 محور
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. دهدیم قرار تأثیرتحت را انسازم در یکدیگر با آنان برخورد نحوه و کارکنان رفتار و دارد بانک در مهمی نقش برابری و

 دسترس قابل کارکنان تمامی برای واضح صورتبه نیاز مورد اطلاعات تمامی که است مفهوم بدان نیز بانک در شفافیت

 خود وظایف انجام آماده و باشند داشته آگاهی مدتبلند و مدتکوتاه اهداف از کارکنان که گرددمی سبب امر این و باشد

 معیارهای ستمرم صورتبه خود پیرامون مدیریت و حیات ادامه برای باید محیط پویایی دلیل به ملی بانک. اشندب راستا آن در

 با را پاداش و پرداخت تخصیص خصوص در گیریتصمیم هایشاخص و معیارها و کند بازنگری را خدمت جبران نظام

 به توجه با بانک کارکنان که است هاییگزارش رسانیاطلاع و بازخورد. نماید روزبه درونی و بیرونی عوامل به توجه

 رد مثبت و مؤثر رفتارهای هدایت و برانگیختن سبب که دارند را قابلیت این بازخوردها. کنندمی دریافت عملکردشان

 بروز برای مانعی دیگر سوی از و شوند کارکنان در رویبهره ارتقای سبب و بخشند بهبود را عملکردها و شوند کارکنان

 .باشند غیرمؤثر رفتارهای

 

 راهبردها

می هاییتاکتیک و رفتاری راهبردهای چه به دست علیّ موجبات اثر بر کنشگران که هستند مطلب این نشانگر راهبردها

 آن در که شرایطی و هازمینه اقتضایبه هاییشگرد و هاترفند و تدابیر چه و بندندمی کاربه هاییشیوه و اعمال چه و زنند

منزلت شامل محور وربهره خدمت جبران الگوی راهبردهای پژوهش هاییافته اساس بر. گیرندمی پیش در دارند قرار

 منزلت و شأن داشتن. است افزاییاعتماد و افزاییرقابت انسانی، سرمایه به بخشیغنا امیدافزایی، سالاری،شایسته افزایی،

 رفتاری، علوم محققان نظر اساس بر. است اثرگذار وی رفتارهای سایر بر که است بشر روحی بالای سطح نیازهای از یکی

 دریافت و نفسعزت برانگیختگی، اصلی عوامل از یکی و نیاز این به پاسخگویی و ارضاء سبب منزلت و شأن به دستیابی

 باید بانک مدیریت. است اثرگذار افراد وریبهره و عملکردی و انگیزشی هایجنبه بر خود که است دیگران طرف از احترام

 سالاریشایسته. دبخش ارتقاء را آنان وریبهره بتواند تا کند تأمین را خود کارکنان درونی نیاز افزاییمنزلت راهبرد از استفاده با

 انجام برای را کارکنان ترینشایسته و ترینمناسب شغل، ماهیت به توجه با سازمان آن موجب به که است راهبردهایی از

 رمسی هموارنمودن طریق از آن از پس و شناسایی افراد نهفته استعدادهای راهبرد این موجب به. نمایدمی تعیین شغل آن

( 1396) همکاران و میرکاظمی نظر از. گیردمی قرار سازمان اهداف اختیار در و یافته پرورش هااستعداد پرورش، و رشد

 همه از تواندمی راهبرد این از استفاده با ملی بانک. است سازمان در وریبهره دهندهکاهش عوامل از سالاریشایسته فقدان

 جستجوی برای تلاش و تحرک سبب امیدواری. کند جلوگیری سالاریسلیقه از و کرده استفاده خود کارکنان هایتوانایی

 هم سازمان در. دارد وجود زندگی در هم حال و شور باشد داشته وجود امید که زمانی گردد،می هاانسان در بهتر فردای

 انکارکن در امید بحث به هاسازمان امروزه. باشند امیدوار کارکنان که دارد وجود تلاش و حال و شور زمانی زندگی همانند

 نیز ملی بانک. دارند نگه آینده به بینخوش و امیدوار همواره را کارکنان کنندمی سعی و نمایندمی زیادی توجه سازمان

 تلاش خود کنانکار امیدواری تقویت به نسبت افزاییامید راهبرد استفاده با همواره بایستی خود اهداف به دستیابی منظوربه

 و ترینمهم بانک کارکنان که چرا است؛ حائزاهمیت بسیار ملی بانک برای انسانی سرمایه به غنابخشی راهبرد. نماید

 خود خلاق و مبتکر انسانی نیروی بر تکیه با پیشرو هایشرکت از بسیاری. هستند بانک توسعه و رشد عامل ترینکلیدی

 تغییر برعلاوه انسانی سرمایه که چرا اند؛آورده ارمغان به خود ذینفعان برای زیادی منافع و زده عظیم هاینوآوری به دست

 صوصخ در هزینه هرگونه انجام اساس، همین بر. گردد تولید عوامل دیگر در تحول و تغییر سبب تواندمی خود در تحول و

 هامدت تا بانک که گرددمی محسوب گذاریسرمایه نوعی واقع در... و آموزش هایهزینه پاداش، حقوق، مثل کارکنان

 جادای سالم رقابتی فضای کارکنان بین در افزاییرقابت راهبرد با باید ملی بانک مدیران. شود مندبهره آن نتایج از تواندمی

 و شودمی انگیزه ایجاد سبب افزاییرقابت. ببرند بالا را آنان خلاقیت و وریبهره بتوانند تا نمایند
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 رقابت سح دارای کارکنان همه که چرا بروند؛ بهتر نتایج به رسیدن و بیشتر تلاش سمت به کارکنان که گرددمی سبب

 مدیران بنابراین،. شودمی آنان در نوآوری و خلاقیت ایجاد بسب که دارند طلبرقابت ایروحیه ذاتی طوربه و هستند

 اندازه همان به کار محل در رقابت اما. دهند افزایش را آنان وریبهره کارکنان در رقابت ایجاد با کنندمی سعی هاسازمان

 فشار تحت را کارکنان ناسالم، ترقاب. آورد وجودبه را مخربی تأثیرات تواندمی هم اندازه همان به باشد، مفید تواندمی که

 بانک برای افزاییاعتماد راهبرد. گرددمی آنان نارضایتی سبب نهایت در و بردمی بین از را نفسشان به اعتماد دهد،می قرار

 صداقت و اعتماد بر مبتنی فضای کارکنان وریبهره و انگیزه افزایش منظوربه بایستی بانک مدیران. است حیاتی بسیار ملی

 و خود بین اعتماد ایجاد سبب خدمت جبران و دهیپاداش در خود هایوعده به بودنمتعهد با کنند سعی و نمایند ایجاد

 تلاش نیز خود شغلی هایفعالیت در بگذارند احترام او به و باشند داشته اعتماد خود مدیر به کارکنان اگر زیرا شوند؛ کارکنان

 تشویق ذیرایپ ندارند اعتماد مدیر به که کارکنانی. است کارکنان در اعتماد و حمایت احساس دلیل به که کنندمی بیشتری

 مسائل بر تمرکز جای به که چرا دهد؛می کاهش را آنان وریبهره امر این که کنندمی تظاهر همواره و نیستند او تنبیه و

 اعتمادیبی. است مدیریت هایوعده نشدنمحقق محصول اعتمادیبی. هستند سیاسی رفتارهای دنبال به کار به مربوط

 دیگر به طرفهدو مبادله یک در انتظارات از برخی به توجهیبی نتیجه در و کند بروز بدگمانی که شودمی ایجاد وقتی

 .شودمی داده تعمیم مبادلات

 

 پیامدها

 و تعلق شامل محور وربهره متخد جبران الگوی راهبردهای کارگیریبه از حاصل پیامدهای پژوهش هاییافته اساس بر

 پویا سازمانی فرهنگ سازمانی، خوشنامی افزایی،کیفیت کارکنان، سازمانی دلبستگی افزایی،هم وری،بهره سازمانی، وفاداری

 در یکدیگر با کارکنان. گرددمی بانک در آشنا و صمیمی محیطی ایجاد سبب وفاداری و تعلق احساس. است رشدیابنده و

 است ترساده بسیار کارها انجام اند،کرده پیدا را گروه یک در زندگی به وفاداری و تعلق احساس و اندشده شناآ زمان طول

 احساس بانک در بودن و دهندمی انجام که کاری از کارکنان و کندمی پیشرفت سرعت با و خوبیبه گروهی هایفعالیت و

به کارکنان از یکهیچ که گروهی کار از حاصل اینتیجه آمدنپدید یعنی بانک در سینرژی یا افزاییهم. کنندمی غرور

 قرار هم کنار در ظرفیت چند یا منبع چند که شودمی ایجاد افزاییهم زمانی. نبودند نتیجه آن آوردندستبه به قادر تنهایی

 حاصل افزاییهم. هاستظرفیت یا عمناب آن جمع حاصل از فراتر که کنندمی ایجاد جدیدی ظرفیت یا جدید منبع و گیرندمی

 مشارکت تقویت و هماهنگی و وحدت ایجاد سبب سازمانی دلبستگی. است گروه در کارکنان بیشتر تلاش و کوشیسخت

 غییرمت و پویا شرایط به پاسخ در را بانک و است اهداف تحقق عوامل ترینمهم از یکی و گرددمی بانک در فکری و گفتاری

 مکاریه روحیه تقویت و سازمانی تعهد ایجاد طریق از سازمانی دلبستگی گفت توانمی واقع در. سازدیم توانمند محیطی

 فوظای انجام و اهداف تحقق جهت لازم هایهماهنگی زمینه افراد بین در شغلی اشتیاق همچنین و مسئولیت احساس و

 باید ابتدا در افزاییکیفیت مفهوم درک برای. گرددمی بانک محتلف هایبخش هماهنگی و تعامل سبب و آوردمی فراهم را

 یا الاک فعالیتشان نوع به توجه با هاسازمان خروجی و است فرایند یک خروجی محصول. نماییم ارائه محصول از تعریفی

 انکیب هاتن بانکی، شبکه در موجود رقابتی شرایط در و است خدمات آن فعالیت ماهیت توجه با بانک خروجی. است خدمات

 رضایت ایجاد مفهوم به بانک در باکیفیت خدمات. نماید ارائه تریباکیفیت خدمات که یابد دست خود اهداف به توانندمی

 برای. نمایند ارزیابی را خدمات کیفیت توانندمی بانک مشتریان تنها که چرا است؛ نیاز مورد خدمات دقیق و سریع انجام با

 جایگاه. شودمی آنان اجتماعی وجه ارتقای موجب که چرا است؛ افتخار سبب بزرگ یهاسازمان با همکاری انسانی هر

محیط از حفاظت خدمات، کیفیت بازار، سهم نوآوری، خاطر به سازمانی مثلاً یابد،می ارتقاء مختلفی دلایل به هاسازمان

 هاسازمان از بعضی اما ،کندمی پیدا مردم بین خاص جایگاه و اعتبار.... و اجتماعی هایمسئولیت زیست،

 وربهره خدمت جبران الگوی تدوین

 محور

188-page 



 

 شماربه اهسازمان اکثر برای مهم امری آن از بیرون در سازمان پرستیژ وجود. اعتبارند دارای انسانی منابع به توجه علت به

زرگب عنوانبه ایران ملی بانک. دارند آن ارتقای در سعی مناسب خدمت جبران الگوی ارائه با هاسازمان کهنحویبه رود؛می

 در انسازم توان افزایش با و است بوده بالایی اجتماعی مشروعیت دارای همواره پستیژ، دارای و اسلام جهان بانک ترین

 ایمجموعه سازمانی فرهنگ. شد خواهد این از بیش مشروعیت این متمایز پرداخت نظام یا خدمت جبران ضرایب ارتقای

 بانک در هاارزش و باورها همین. گذاردمی اثر سازمان اعضای اندیشۀ و رفتار بر که است مشترک هایارزش و باورها از

 و یاصل ارکان از و است فرهنگشان هاسازمان بین مرز امروزه که چرا باشد؛ هابانک دیگر از متمایز که گرددمی سبب ملی

 بانک برای حرکت و پویایی رآغازگ تواندمی یابندهرشد و پویا سازمانی فرهنگ. است گیریتصمیم گونه هر سازسرنوشت

 شبکه رقابتی کاملاً محیط در. کندمی عمل پیشرفت و تغییر برای بازدارنده عامل عنوانبه صورت این غیر در باشد ملی

 و پویا سازمانی فرهنگ داشتن مستلزم امر این که است بانک پیرامون محیط با سازگاری ماندگاری و بقاء شرط بانکی

 بیشتر خدمات ارائه سمت به تواندمی ملی بانک و دارد وجود زیادی پذیریانعطاف پویا، سازمانی نگفره در. است سازگار

 وریبهره. کند حرکت رقبا از گرفتنپیشی و افزودهارزش ایجاد جهت بهتر خدمات ارائه برای تغییر سازوکارهای جستجوی و

 به کار کنانکار وریبهره با. است گروهی و انفرادی صورتهب کارکنان کارایی و اثربخشی ارزیابی معنی به بانک کارکنان

 نظورمبه سازمان ابزارهای ترینمهم از یکی و شودمی انجام منابع از مؤثر و مناسب استفاده با اثربخش و درست شکل

 .است خدمت جبران نظام کارکنان وریبهره ارتقای

 

 گیرینتیجه

سانی  نیروی تأثیر امروزه شیده  کسهیچ بر هاازمانس  موفقیت در ان ست  پو  در را کارکنانی کنندمی سعی  هاسازمان  و نی

شته  اختیار شند  دا ستفاده  با که با ست  خود اهداف به بتوانند آنان هایمهارت و هاتوانایی از ا سلم  آنچه. یابند د ست  م  ا

  ارتقاء را نانآ وریبهره واقع در و کند استفاده  کارکنان مهارت و توانایی حداکثر از که کندمی تلاش انسانی  منابع مدیریت

ست  پذیرامکان خدمت جبران نظام طریق از امر این که بخشد    هایفعالیت سایر  همانند نیز خدمت جبران نظام البته که ا

سانی،  منابع مدیریت ستراتژی  با که شد  خواهد وریبهره به منجر زمانی ان سانی،  منابع کلی هایا سو  ان   هماهنگ و هم

  پیشبرد در دولت اجرایی بازوی و مرکزی بانک پولی هایسیاست اصلی مجری مادر، بانک عنوانبه ایران ملی بانک. گردد

 و است  بانک این موفقیت عوامل ترینمهم از وریبهره است  مسلم  آنچه و شود می شناخته  دولت هایسیاست   و هابرنامه

 الگوی تدوین موضوع  به حاضر  پژوهش اساس،  این بر .گرددمی خدمات کیفیت افزایش و کارکنان عملکرد ارتقای سبب 

 یداسات  با مصاحبه  با و شد  بررسی  مختلف رویکردهای با خدمت جبران منظور بدین. پرداخت محور وربهره خدمت جبران

شگاهی  سایی    کارکنان وریبهره رویپیش موانع و هاچالش بانکی خبرگان و دان  یالگو تدوین علیّ عواملی و شد  شنا

  با یدولت بانک عنوانبه ملی بانک بر حاکم شرایط  اساس  بر سازمانی  و شغلی  فردی، ابعاد در محور وربهره خدمت جبران

 در پژوهش در کنندگانمشارکت  نظر از که گردید، تدوین نهایی الگوی و شد  بررسی  گرمداخله و ایزمینه عوامل به توجه

  دایجا سبب  که است  کارکنان وریبهره ارتقای آن اصلی  پیامدهای از یکی مدل در شده ارائه راهبردهای از استفاده  صورت 

 . شد خواهد ملی بانک موفقیت و رقابتی مزیت
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 کاربردی پیشنهادهای      

 :است ارائه قابل پیشنهاد چند پژوهش هاییافته اساس بر

 بسته قالب در آن اجرایی دستورالعمل شدهارائه الگوی ایسلیقه کاربرد از جلوگیری و استفاده منظوربه •
 .گردد ابلاغ کشور شعب امور ادارات همه به انسانی سرمایه اداره سیاستی

 اهداف با راستاییهم منظوربه بانک در وریبهره هایشاخص شده،ارائه خدمت جبران الگوی به توجه با •
 .گیرد قرار ارزیابی مورد مستمر صورتبه الگو، بخشیاثر و

 افشف صورتبه مختلف زمانی هایبازه در خدمت جبران الگوی معیارهای پژوهش هاییافته به هتوج با •
 .گردد تبیین کارکنان و مدیران برای

 ـ مادی) نوع تعیین در مدیران و کارکنان وری،بهره ارتقای در خدمت جبران الگوی اهمیت به توجه با •
 .باشند داشته مشارکت خدمت جبران نحوه و( غیرمادی

 

 پژوهش هایمحدودیت

سیر  تأثیرتحت پژوهش این نتایج اینکه به توجه با • ست،  تحقیق هایداده از محقق تف  باید آن ایجنت تعمیم در ا
 .گیرد صورت لازم احتیاط

  دیگر هایزمان به نتایج تعمیم در شده،  انجام 5388 تا 5387 زمانی فاصله  در حاضر  پژوهش اینکه به توجه با •
 .ردک احتیاط باید

 نجاما اصفهان شهر در ملی بانک کارشناسان و مدیران و دانشگاهی خبرگان با مصاحبه مبنای بر پژوهش این •

 . گیرد قرار توجه مورد تحقیق نتایج از استفاده در باید پژوهش حوزه محدودیت است، گرفته

 الگویی دبتوان و بوده بانک کارکنان وریبهره ارتقای و بانک تعالی برای مسیری روشنگر پژوهش این است امید

 .باشد فعالیتشان نوع و ماهیت به توجه با هاسازمان دیگر در کاربرد برای
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