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 بررسی تاثیر جوسازمانی بر نوآوری در خدمات  

 )مطالعه موردی بانک سینا شعب شهر تهران(

 

 3، سید زمان موسوی میرکلایی2،علی عبدی جمایران1سیده کبری حسینی

 :چکیده

لذا این تحقیق با هدف بررسی یكی از عواملی که در ایجاد و افزایش قابلیت های نوآوری در بانک ها موثر است جو سازمانی می باشد. 

تاثیر جو سازمانی بر نوآوری در بخش خدمات انجام شده است. این تحقیق از نظر هدف، کاربردی و به لحاظ نحوه جمع آوری اطلاعات، 

نفر از کارکنان بانک سینا در شعب شهر تهران تشكیل  252بستگی محسوب می شود. جامعه ی آماری پژوهش را توصیفی و از نوع هم

نفر به عنوان نمونه تعیین  162ای با انتساب متناسب و با روش فرمول کوکران تعداد طبقهروش نمونه گیری استفاده از با  می دهند که

اعضای هیأت علمی دانشكده کارآفرینی دانشگاه تهران و  از جمعی نظر اساس بر آن روایی که بود ایپرسشنامه ،تحقیق ابزار گردید.

 تا 87/2) گردید استفاده کرونباخ آلفای ضریب از مختلف، هایبخش پایایی میزان تعیین برای و گردید تأیید مربوطه صاحبنظران

تحلیل توصیفی نشان داد که  . نتایجشدند تحلیل و جزیهت ،Lisrel785و  SPSS:win1785  هایافزارنرم از استفاده با هاداده(. 93/2

وضعیت نوآوری در خدمات و جو سازمانی در بانک سینا در حد متوسط است. نتایج حاصل از تحلیل استنباطی نشان داد که بین مولفه 

داری وجود دارد. به منظور ه رابطه مثبت و معنیهای رفتار مدیران و رفتار کارکنان جو سازمانی با نوآوری در خدمات بانک مورد مطالع

تلخیص متغیرها در چند عامل، از روش تحلیل عاملی استفاده گردید. نتایج این تحلیل نشان داد که در زمینه جو سازمانی در بانک 

آمد. در نهایت، نتایج  تبیین واریانس کل بدست 92/2عامل با  3تبیین واریانس کل و در نوآوری در خدمات  77/2عامل با  5سینا 

داری بر نوآوری در خدمات بانک اثر مثبت و معنی 613/2تحلیل مدل معادلات ساختاری نیز نشان داد که جو سازمانی با ضریب مسیر 

 سینا داشته است.

 رفتار مدیران، رفتار کارکنان، جو سازمانی، نوآوری در خدمات، نوآوری در بانک ها های کلیدی:واژه

 
Investigating the effect of spatial planning on innovation in services 

(Case study of Sina Bank branches in Tehran) 

 
Review: 
One of the factors that is effective in creating and increasing innovation capabilities in banks is the 

organizational atmosphere. Therefore, this study was conducted to investigate the effect of 

organizational climate on innovation in the service sector. This research is applied in terms of purpose 

and descriptive and correlational in terms of how to collect information. The statistical population of 

the study consists of 052 employees of Sina Bank in Tehran branches, which was determined as a 

sample using the class sampling method with appropriate attribution and the Cochran's formula 

method. . The research instrument was a questionnaire whose validity was confirmed based on the 
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collective opinion of the faculty members of the Faculty of Entrepreneurship, University of Tehran and 

relevant experts. Data were analyzed using SPSS software: win5.85 and Lisrel.85. The results of the 

descriptive analysis showed that the situation of innovation in services and organizational climate in 

Sinai Bank is moderate. The results of inferential analysis showed that there is a positive and significant 

relationship between the components of managers 'behavior and organizational employees' behavior 

with innovation in the services of the bank under study. In order to summarize the variables in several 

factors, the factor analysis method was used. . The results of this analysis showed that in the field of 

organizational climate in Sina Bank, 5 factors with 28.. total variance explanation and in innovation 

in 3-factor services with 2860 total variance explanation were obtained. Finally, the results of the 

analysis of the structural equation model also showed that the organizational climate with a path 

coefficient of 287533 had a positive and significant effect on innovation in Sina Bank's services. 

 

Keywords: Managerial behavior, employee behavior, organizational climate, innovation in 

services, innovation in banks 

 

 مقدمه

 ها سازمان نگرانی عمدهدر شرایط بی اطمینانی و تغییرات مداوم 

 نخواهد میسر شدن تر رقابتی اب جز امر این که است پیشرفت و بقا

(. در چنین شرایطی تنها کارآفرینان از طریق 2228،  قلی پور) شد

خلاقیت و نوآوری، پشتكار، اعتماد بنفس، تحمل ابهام و ریسک 

پذیری می توانند با آن مقابله نموده و خون تازه ای در کالبد جامعه 

(؛ چراکه نوآوری به 1377تزریق کنند )شریف زاده و همكاران، 

سازمانی مطرح شده است عنوان مهمترین عامل رقابت پذیری 

 و شناخت برای ها سازمان نتیجه در(؛ 32)طیبی و همكاران، ص 

 های هزینه کاهش طور همین و خود انسانی منابع رفتار بهبود

 (، در این راستا2228، قلی پور) کنند می تلاش آن ها به مربوط

 سازمانی جو معنادار و مستقیم ی رابطه بیانگر تحقیقات متعددی

(. جو سازمانی یكی از عوامل 2226 ،5جوآنامی باشد ) نوآوری با4 

موثر و مهم در سازمان ها و از مفاهیم جالب در زمینه تحقیقات 

علوم انسانی است. این مفهوم با تمامی عوامل ذی نفع در مدیریت 

سازمان ارتباط دو جانبه داشته و تاثیرات مثبت و منفی به همراه 

                                                           
4 Organizational climate  
5 Joanna 
7 Özkan 

که محیط سازمان در رضایت شغلی،  دارد. بر کسی پوشیده نیست

 روحیه، انگیزش وخلاقیت نقش بسیار 

(. 1381ترجمه عباس زاده  -1978)هری و میسكل مهمی دارد 

  عاملی عنوان به تواند می سازمانی جو که است داده نشان تحقیقات

(. 2212، 6اوکان) کند عمل سازمان اعضای رفتار بر گذار تاثیر

درباره جو سازمانی اظهار می دارند که  (1972کمپل و همكارانش )

جو سازمانی شیوه برخورد سازمان را با اعضاء را نشان می دهد و 

بنابراین می توان آن را شخصیت سازمان فرض کرد. مكنزی نیز 

( پیرامون محیط سازمانی بیان می دارد که جو سازمانی 1973)

ه در ان کبطور کلی می تواند به عنوان منبعی برای کارایی کارکن

آن محیط کار می کنند در نظر گرفته شود )قره قشقایی و همكاران، 

 وجود که است باور این بر حوزه این اندیشمندان از (. یكی1372

 گرفته، برعهده را دایمی نقش محرکی تواند می مناسب جو یک

 بنابراین می توان. کند هدایت نوآوری درجهت را کارکنان رفتار

 بحرانی با دارد نوآوری برای مناسب جوی که سازمانی اگر گفت

 خود کارکنان توجهات برانگیختن با تواند می به آسانی شود مواجه

 جو با سازمانی در اما. فایق آید بحران بر مشكل، آن حل سوی به
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طول می انجامد  به زیادی بسیار مدت توجهات، این جلب نامناسب،

 (.  1977، 8کانتر)

 استیک مفهوم نو یا بهبود یافته از یک خدمت  نوآوری خدمات

 کانال یک تواند می این ،که به انجام رسیده است. به طور نمونه

 اورانهفن مفهوم یک یا و پخش سیستم یک ،تعامل جدید با مشتری

 (.2211 ،7چن و همكاران) باشد اینها همه از ترکیبی یا

وآوری ( در بررسی های خود در زمینه ن1997جان و استوری )

در اقدامات مربوط به توسعه خدمات جدید »ت دریافتند که اخدم

همچنین کندی «. همراهی اشتیاق سازمانی و فردی است گرو

ه می کند که نوآوری موثر در خدمات می تواند اشار ،(2221)

حداکثر رشد در درآمد را به همراه رشد سودآوری در پی داشته 

 (. 1378 ،باشد )نصیرزاده و ناجی

 مبانی نظری و پیشینه تحقیق

شده و پس  شرح داده  در این بخش ابتدا مفاهیم کلیدی پژوهش 

سی می  شامل مطالعات تجربی مرتبط برر شینه تحقیق  از آن، پی

پژوهش  ه به مطالب بیان شده، مدل مفهومیشود، درنهایت با توج

 ارائه می گردد.

 الف( جو سازمانی

نهادها، واژه های جو متشنج، در گفتگوهای روزانه در سازمآن ها و 

جو مسموم، جو ناآرام و... بارها به کار برده می شود. حال این که 

کمتر به مفاهیم علمی آن توجه می شود و روشهای شناخت آن 

 از ای مجموعه سازمانی جونیز کمتر مورد تحقیق قرار می گیرد. 

 مستقیم طور به که است کار محیط در گیری اندازه قابل معیارهای

 کنند می فعالیت محیط این در که افرادی توسط مستقیم غیر و

 .است گذار تاثیر آن ها رفتار و انگیزش بر و شده درك

                                                           
6 Kanter 
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50 Reichars 

ها، برنامه های سازمان،  ها نشان می دهند که سیاست ژوهشپ

وضعیت مالی یا ارزش سهام شرکت هیچكدام سازمان را به محیطی 

بلكه آنچه از سازمان یک مناسب برای کارکردن تبدیل نمی کند، 

محیط کار ایده آل و مطلوب می سازد، احساس کارکنان نسبت به 

محیط کار است. شرایط محیط کار برای ایجاد و رشد احساس 

کارکنان در سه عامل خلاصه می شود: مدیریت، شغل و همكاران. 

 اواخر در .بیش از چند دهه از اولین تعریف جو سازمانی می گذرد

 موضوعی مفهوم این. شد متداول سازمانی جو مفهوم 62 دهه

فوت ) است سازمانی و صنعتی روانشناسی های زمینه در مشهور
 در که سازمانی فرهنگ مفهوم به نسبت و (2227و همكاران 9

 است معتقد توماس .دارد تقدم یافت تكامل و رشد 72 دهه اواخر

 یک در پدیده ماهیت کیفیت از مشترك ادراکات صورت به جو

 است فرهنگ از جنبه یک نمود که گردد، می تعریف جا

 می بیان جو تعریف در 11اشنایدر و ریچارد(. 1997، 12توماس)

 چه روشها و اقدامات سازمانی، های دیدگاه به سازمانی جو: دارند

و همكاران، 12ریچارز ) شود می اطلاق رسمی غیر چه و رسمی

، 13هایزن) است رفتار و نگرش مورد در عمدتا   سازمانی جو(. 1992

، 14آسف) بوده سازمان مورد در افراد درك از متشكل و( 2227

 از کارکنان توصیف و ادراك این ارزیابی با توان می که (1996

، 15دیكسون ) سنجید را سازمانی جو سازمان، درونی ویژگیهای

 که است کاری محیط و عقاید و ارزشها سازمانی جو(. 2224

 (.2228، 16چن ) گذارد می کارکنان رفتار بر داری معنی تاثیرات

جو سازمانی یا محیط کاری کلید موفقیت سازمان است زیرا جو 

رفتارها و در نهایت بازدهی کارکنان را تعیین  سازمانی نگرش ها،

می کند و سازمان ها نیازمند مكانیزم های اندازه گیری جو سازمانی 

 (. 2223 ،18لو هستند )

مطالعات پیشرو هالپین و کرافت شناخته ترین مفهوم پردازی و 

اندازه گیری از جو سازمانی است. و از نظر هالپین و کرافت جو 

10 Huseyin 
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56 Loo 
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سازمانی شامل هشت بعد است، چهار بعد مربوط به رفتار کارکنان 

)روحیه گروهی، مزاحمت، صمیمیت، بی علاقگی( می باشد و چهار 

 یری، مراعات، نفوذ و پویایی تاکید بربعد به رفتار مدیران )فاصله گ

تولید، قابلیت کارآفرینی( اشاره دارد که در این پژوهش ما تنها به 

عواملی که تاثیر مثبت بر نتیجه ی تحقیق دارند می پردازیم 

)روحیه گروهی، صمیمیت، مراعات، نفوذ و پویایی، تاکید بر تولید( 

از عباس  که به شرح ذیل می باشد )هوی و میسكل به نقل

 (. 1381زاده،

 ابعاد رفتاری کارکنان شامل: -

که به روحیه ای اشاره دارد که در  روحیه گروهی: -1

نتیجه احساس انجام وظیفه و ارضاء نیازهای 

 اجتماعی رشد می کند. 

به لذت بردن کارکنان از روابط گرم  صمیمیت: -2

ودوستانه با یكدیگر اطلاق می شود. این بعد، رضایت 

از نیازهای اجتماعی را می رساند که لزوما به انجام 

 وظیفه مرتبط نیست. 

به وضعیتی اشاره می کند که در آن  مزاحمت: -3

کارکنان احساس می کنند که طرز اداره سازمان، 

جود می آورد. مدیر، مشكلاتی برای آن ها به و

کاغذبازی، شرایط کمیته ای و دیگر درخواست هایی 

که در مسئولیت های کارکنان مداخله می کنند که 

به نظر کارکنان مشغله های غیرضروری هستند به 

 آنان تحمیل می نماید. 

: به وضعیتی اشاره می کند که کارکنان بی علاقگی -4

ام وظیفه طبق دستور عمل می کنند و از این رو، انج

از سوی آنان بیشتر به منظور رفع تكلیف است نه از 

 روی تعهد و علاقه شخصی. 

 ابعاد رفتاری مدیران شامل: -

به رفتار دوستانه و گرم  ملاحظه گری يا مراعات: -1

مدیر نسبت داده می شود. مدیر سعی می کند که به 
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56 Scheepers 

دیگران کمک کند و هر وقت که بتواند برای کارکنان 

 دهد.  کاری انجام می

به رفتار پویا و پرتلاش مدیران برای  نفوذ و پويايی: -2

رهبری گروه و ایجاد انگیزه در افراد از طریق نفوذ در 

آن ها اشاره می کند  مدیر از طریق نمونه قرار دادن 

 خود درصدد به حرکت درآوردن سازمان برمی آید. 

زمانی است که مدیر دستورهای  تاکید بر خدمت: -3

زیادی صادر می کند و به نظارت مستقیم کار 

 زیردستان می پردازد 

به رفتارغیرشخصی مدیر اشاره می  فاصله گیری: -4

هنجارگراست  کند، مدیر طبق مقررات عمل می کند،

و بر بعد ساختاری تاکید می ورزد و از کارکنان 

به )هوی و میسكل  زیردست خود فاصله می گیرد

 (.1381نقل از عباس زاده،

 ب( نوآوری در خدمات

ا هیندها، تكنولوژیآنوآوری به تولید و خلق محصولات، خدمات، فر

(. علاوه براین 17،2222)موریس  کندو مدلهای جدید اشاره می

یز ها و منابع را ننوآوری تغییر و بهسازی خدمات، تولیدات، سیستم

اگرچه این تعریف صرفا  به نتایج (. 19،2227اسچیپر ) گیرددربر می

آیسار ( و 1998) کند ولی پژوهشگرانی مثل نایتنوآوری اشاره می
. دهندبه تفضیل بر روی این موضوع شرح می (2215و همكاران )22

آن ها نوآوری را به عنوان توانایی، ظرفیت و میل و تمایل یک 

ت سازمان به منظور حمایت خلاقیت و برای حل مسائل و مشكلا

  کنند.ارباب رجوع و مشتریان تلقی می

آنتونیک و هیسریچ معتقدند که ابعاد مختلف نوآوری به منظور 

توسعه و تولید محصولات، خدمات و فرایندهای جدید بایستی با 

هایی مانند رهبری تكنولوژیكی و حمایت بوسیله تحقیق و مولفه

اران همكآنتونیک و ) تباط و پیوند مستحكمی باشندرتوسعه در ا
(. بنابراین نوآوری یک سازمان را به منظور متفاوت بودن 21،2221

سازد و همین امر باعث توسعه از سایر رقبا توانمند و  قادر می

02 Akhisar 
81 Antoncic et 
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ها در سازمان ها و شایستگیمجموعه منحصر به فردی از صلاحیت

(. حقیقتا  بایستی گفته شود 2227و همكاران، 22هوگ ) گرددمی

های خلاق و جدید نیست بلكه ید و خلق ایدهکه نوآوری فقط تول

(. مایرز 2227،اسچیپر ) شودها نیز میشامل اجرا و کاربرد این ایده

نیز همانند اسچیپرز معتقد است که نوآوری شامل خلق و تولید 

 ها استهای جدید و خلاق و اجرا و استفاده بهینه از این ایدهایده

 (.23،1969میرز )

توسعه خدمت جدیدی است که بخصوص از دید  24نوآوری خدمات

یک مخاطب اصلی بتواند به عنوان خدمتی نو و مفید تلقی شود 

نوآوری خدمات می تواند به توسعه  (. 252229فلینت و همكاران)

نوآوری  .بیانجامد 28یا ارائه خدمت جدید 26خدمت موجود

خدمات از جمله مفاهیمی است که در سه دهه ی اخیر مورد توجه 

دیشمندان و محققان قرار گرفته است. از این رو پژوهشگران ان

مختلف از دیدگاه های گوناگون به آن پرداختند و به تبیین و نقش 

 نوآوری خدمات بر تقویت و ارتقای عملكرد سازمان پرداخته اند.

در این زمینه دیدگاه های مختلف به نقش نوآوری خدمات بر 

ن برخی از نظریه پردازان سازمان نگریسته شد که در این میا

همچون دامنپور که از چهار گونه نوآوری ها طبق نظریه می یس و 

 ،نوآوری فرآیند فناورانه ،)نوآوری خدمت ،(2226ادکویست )

توانستند سه گونه از این  ،نوآوری فرآیند اداری و نوآوری فرآیند(

نوآوری  نوآوری ها را که در سازمان های خدماتی قابل اجرا هستند:

نوآوری های فرآیند اداری و نوآوری های  ،های فرآیند فناورانه

 خدمت را بكار برده و بر آن تاکید کنند. 

 28فرآيند فناورانه -1

نوآوری های فرآیند فناورانه بطور مستقیم با فعالیت کاری اولیه 

سازمان مرتبط هستند و موجب تغییرات در سیستم عملیاتی آن 

                                                           
00 Hough 
80 Myers 
04 Service Innovation  
05 Flint et al 
07 Existing Service Development 
06 New Service Delivery  
0. Technological Innovation 

(. نوآوری های فرآیند فناورانه سازه  2229،. 29دامن پور می شوند )

های نوینی در درون سازمان ها جهت تولید محصولات یا ارائه 

 خدمات خود به مشتریان شناخته می شوند 

 30فرآيند اداری -2

 طراحی ،نوآوری های فرآیند اداری رویكردها و فعالیت های نوینی 

 مدیریت فرآیندهای تعدیل و واحدها وظایف ساختار و استراتژی

 ،(1987) . دفت(31.2227بیریكشاو و همكاران) باشد می سازمان

عنوان می کند که نوآوری های اداری به ساختار سازمانی مربوط 

سیستم های پاداش و فرآیند  ،مانند: الگوهای اختیار ،می شوند

 (.  32،1993گمل و کلینگر تصمیم گیری )

در زمینه نوآوری های فرایند اداری عنوان می  ،(1992دامنپور )

 ،انقش ه ،قوانین ،کند که تغییرات در روابط اجتماعی و ارتباطات

 ترجمه ،رویه ها و ساختار آن ها صورت می گیرد )کینگ و اندرسون

 (. 138: 1376 ،نجف بیگی

 33خدمت -3

تعریف واحدی از  ،(1999)34کوك و همكاران تحقیقات براساس

واند دربرگیرنده گوناگونی گستره خدمات و یک خدمت که بت

وجود ندارد. در  ،پیچیدگی ویژگی هایی که آن ها به همراه دارند

عمل گستره وسیعی از تعاریف در این زمینه وجود دارد که به چند 

 مورد از تعاریف مهم اشاره می شود:

هرگونه عمل یا انجام کار که یک طرف بتواند به طرف دیگر ارائه 

نگونه که به طور اساسی ناملموس بوده و در نتیجه طرف ای ،دهد

 (.  35،1994کاتلرمقابل مالكیت چیزی را بدست نمی آورد )

06 Damanpuor et al 
03 Administrative Innovation  
35 Birkinshaw et al 
30 Gamel Sabet and Klingner 
33 Service  
34 Cook et al. 
35 kotler 
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 اب شیکماب یها تیفعال از یكسری ای تیفعال ،(1992) گرونروز

 یمشتر انیم کنش هم در الزاما، نه معمولا، که ناملموس یتیماه

 نندهک فراهم یها ستمیس ای و یكیزیف منابع ای و خدمات کارکنان و

 یمشتر مسائل یبرا ییها حل راه عنوان به که دهد یم رخ خدمت

 (. 2223 ،36دلانگ و همكاران ) گردد یم ارائه

 نوآوری در خدمات مانیزسا جو بینی و  بطهرا -ج

اگرچه بسیاری از مطالعات ارتباط مثبتی بین جو اخلاقی و عملكرد 

کرده اند. این تحقیقات سازمانی در سطح سازمان را اثبات 

عملكردهای ارزیابی شده سازمان را بیشتر از طریق مقیاس های 

موضوعی همانند درك کارکنان از عملكرد مبنای مقایسه و اندازه 

گیری قرار می دهد تا مقیاس های عملیاتی و واقعی همانند میزان 

 (.    2213و همكاران،  38سورنسفروش و درآمد آن شرکت. )

ی  درباره کارکنان ادراك از است عبارت نوآوری به مربوط جو

 های گرایش و ها ش نگر احساسات، شامل که سازمان در نوآوری

 باشد، می مناسب نوآوری برای قویا  جوی که در. شود می رفتاری

 ارایه ازای و در شده داده بها نوآوری به که دارند باور کارکنان

 جو یک در. شد خواهد داده پاداش ها آن به نوآورانه رفتارهای

 ارج نوآوری به کنند نمی احساس کارکنان ی ضعیف، نوآورانه

 مورد نو های ی ایده یه ارا با که ترسند می و شود می نهاده

 داشتن اهمیت به توجه با بنابراین. گیرند قرار سایرین تمسخر

 برای را مناسبی جو که هایی سازمان نوآور، و کار خلاق نیروی

 بهره آمده دست به مزایای رقابتی از، کنند می فراهم نوآوری

است  لازم نوآوری، ایجاد (. برای1371برد )فخریان، خواهند

 فرایندها کارها، راه ایجاد و توسعه به را خود کارکنان توجه مدیران

 و ایجاد با تا دارند تمایل کارکنان. کنند جدید جلب محصولات و

 پرهیز دارد، و تحول تغییر به نیاز که چه آن از هایی، رویه استقرار

 ی ارایه ثبات( به )تمایل گرایشی چنین با مقابله برای .کنند

 تحرك به را افراد تا است لازم مداوم و انگیزاننده های ها محرك

 به امروزی های سازمان دیگر، سوی (. از1979،دارد )وندِونِ وا

 موجود داشته هنجارهای با چالش به تمایل که نیاز دارند مدیرانی

 برای. برند می سوال زیر را همیشگی روال طبق ها فعالیت انجام و

 انجام همیشگی روش به ها فعالیت که قبول نیست قابل ها آن

( پژوهش ها و 1در جدول شماره )(. 1999، 37)تامسون شود

 مطالعات تجربی مرتبط آمده است.

 

پژوهشگر )سال 

 انجام پژوهش(

عنوان 

 پژوهش

 خلاصه یافته ها

Mokhber  و

 (2217همكاران )

و  یرهبر

: ینوآور

مدیر نقش 

 تیحما در

 ازسازمان 

رفتار 

 نوآورانه

 ریدرك تاث شبردیپژوهش با هدف پ نیا

 یتحول گرا بر نوآور یو مدرن رهبر میمستق

 قیتحق نیدر ا یدیاست. چارچوب جد یسازمان

 ریأثشده است تا مشخص شود که ت شنهادیپ

 ه،دیا جادیا یسازمان برا تیکننده حما لیتعد

 نیدر رابطه ب یریگ میو تصم یریپذ سکیر

. ی چیستانسازم یتحول گرا و نوآور یرهبر

 نیدر ا یرانیشرکت برتر ا 122شرکت از  63

ابطه ر قیتحق نیا جیشرکت کردند. نتا قیتحق

 یو نوآور نیتحول آفر یرهبر نیب تمثب

 دهد ینشان م جی. نتادهدی را نشان می سازمان

 تیفعالدر ترویج تحول گرا نه تنها  برانکه ره

 تیموفقدر نوآورانه درون سازمان، بلكه  یها

 تاثیرگذارند. زیبازار ن

Taştan  و

 (2218همكاران )

 نیرابطه ب

جو 

سازمانی و 

پژوهش با هدف بررسی تاثیر جو سازمانی  این

و تسلط بر نقش تعدیل  یبر نوآوری سازمان

مدیریت توان و  یکننده ارزش فرد

                                                           
06 De Jong et al 
36 Sørensen 

 ینوآور

: یسازمان

تست اثر 

 لیتعد

کننده 

 یارزش ها

 یفرد

قدرت و 

 تیموفق

از  یدستاوردهای آن است. داده ها از نمونه ا

 یکه از شرکت ها یتیریکارمند مد 312

ده استفا هیمختلف در ترک ینوآورانه از بخش ها

ج نشان . نتایه استشد یکردند، جمع آور یم

 یداد که ارزش های فردی بر نوآوری سازمان

مثبت داشت اما تأثیر جو سازمانی بر  أثیرت

 ن،یمعنادار نبود. علاوه بر ا ینوآوری سازمان

قدرت و  یفرد ینشان داد که ارزش ها جینتا

 ریتاث یسازمان یمثبت بر نوآور یدستاوردها

 رابطه یمثبت داشته و به طور قابل ملاحظه ا

 یسازمان یدرك شده و نوآور یجو سازمان نیب

 .دکن یم لیرا تعد

 Kasemsap

)2218( 

 یسازمانده

چارچوب 

فرهنگ 

 ،یسازمان

جو 

سازمانی، 

 تیریمد

چارچوب و مدل  از کتاب، فصل نیامحقق در 

 تیریجو سازمانی، مد ،یفرهنگ سازمان یعلم

 یریمرتبط با جهت گ یدانش و عملكرد شغل

استدلال  وی کند. یم یکسب و کار را معرف

 یسازمان جو ،یکند که ابعاد فرهنگ سازمان یم

 یغلبر عملكرد ش یمثبت ریدانش، تاث تیریو مد

 طابرو انیدانش به طور مثبت م تیریدارند. مد

02 Thomson 
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دانش و 

عملكرد 

 یشغل

 

 نیو ب یو عملكرد شغل یفرهنگ سازمان نیب

موثر است.  یو عملكرد شغل یجو سازمان

ه رابط یسازمان جونی با فرهنگ سازماهمچنین 

 مثبت دارد. 

Shanker  و

 (2218همكاران )

جو تاثیر 

سازمانی بر 

نوآوری و 

عملكرد 

: یسازمان

اثر متقابل 

کار روی 

 نوآورانه

 

 هایرفتار یگر یانجیمطالعه اثر م نیدر ا

 و یسازمان جو نیکار را بر رابطه بدر نوآورانه 

 یسبرر یو عملكرد سازمان ینوآور تاثیر آن را بر

 ینظرسنج کیاز  تحقیق یها افتهیکند.  یم

ی جمع مالز یشرکت ها لعام ریمد 222از 

های دهد که رفتار ینشان م آوری شده و

 وج نیدر رابطه ب یانجیکار نقش م در نوآورانه

 دارد. یو عملكرد سازمان ینوآور با یسازمان

بطور خلاصه نتایج برجسته این تحقیق عبارتند 

 از:

با  ی(نوآور )درجهت سازمانیجو  طیشرا -

 یکار رابطه مثبتدر نوآورانه  هایرفتار

 داشت.

 ینوآورانه با عملكرد سازمان هایرفتار -

 رابطه مثبت دارد.

با  ی(نوآور )درجهت جو سازمانی طیشرا -

 رابطه مثبت داشت. یعملكرد سازمان

 هایرفتار یگری انجیها نقش م افتهی -

 داد.نشان  ارر کا در نوآورانه

Feifei  و همكاران

(2215) 

استرس 

 جوکار، 

 ینوآور

و  یسازمان

رفتار 

نوآورانه 

 کارکنان

 

عوامل  ریتأث یبررس محقق بهمطالعه این در 

 بر یسازمان یو جو سازمان یشغل یاسترس زا

 . داده ها ازپرداخته است رفتار نوآورانه کارکنان

به دست آمد.  نیشهر چ 4کارمند در  272

 شیتنش زا در پ تینشان داد که ماه جینتا

کارکنان مهم است. به طور  دهینسل ا ینیب

د دارن لیتما کنانخاص، عوامل استرسزا که کار

به  رند،یقرار گ یابیبه عنوان چالش مورد ارز

 یمرتبط است، در حال دهیا دیطور مثبت به تول

ه دارند ب لیکه عوامل استرسزا که کارکنان تما

 دیبه تول رند،یقرار گ یابیرد ارزعنوان مانع ها مو

عوامل  ن،یمنجر شده است. علاوه بر ا یمنف

 یسازمان ینوآور جو نیباسترسزا مانع ارتباط 

  و رفتار نوآورانه شده است.

Glisson (2215)  بررسی

نقش 

فرهنگ و 

جو 

سازمانی 

در نوآوری 

 و اثربخشی

 نمثبت بی رتباطنتایج این پژوهش نشانگر ا

 اثربخشی و ،یبا نوآور یسازمان جوفرهنگ و 

 و همچنین بیان می دارد استخدمات  تیفیک

فرهنگ  جادیاباعث که  یمداخلات سازمان

از  تیحمامی شود می تواند در جهت مثبت 

 خدمات استفاده شود. ییو بهبود کارا ینوآور

Yaman, Erkan 

(2212) 
ادراك 

اعضای 

هیئت 

علمی در 

مورد 

فرهنگ و 

جو 

سازمانی 

محققان در این پژهش ضمن بررسی ابعاد جو 

سازمانی به این نتیجه رسیدند که جو سازمانی 

نامطلوب خلاقیت کارکنان دانشگاه را محدود 

 می کند.

انشگاه در د

 ترکیه

Soonhee 

(2229) 
 بررسی

 ی رابطه

 های شیوه

 و رهبری

 جو

با  سازمانی

 و خلاقیت

 نوآوری

 متغیرهای با مدیران رهبری سبک متغیر

 مثبت، رابطه کارکنان نوآوری و خلاقیت

 متغیر جو چنین هم. دارد معنادار و مستقیم

 متغیرهای بر معنادار و مثبت اثر سازمانی

 هرچه سبک یعنی. دارد نوآوری و خلاقیت

 حامی و تر مناسب سازمانی جو و رهبری های

 آن در باشد، نوآوری نوآوری و خلاقیت فرهنگ

 .یابد می افزایش نیز سازمان

Wuji 
،shichun(2227 ) 

 

رابطه جو 

سازمانی و 

خلاقیت و 

تولید 

 دانش

نفر ازکارمندان زن و  221این تحقیق روی 

مرد ،مدیران میانی و مدیران عالی در چین  

بین جو انجام شده است که نتایج نشان داد 

سازمانی و خلاقیت رابطه معنی دار و مثبت 

 وجود دارد. 

Joanna (2226 ) بررسی به 

 ی رابطه

 جو

 با سازمانی

 و خلاقیت

 نوآوری

 جو متغیر که داد نشان وی پژوهش نتایج

 نوآوری رابطه و خلاقیت متغیرهای با سازمانی

 با این بر افزون. دارد معنادار و مستقیم مثبت،

 سازمان به دادن سوق و سازمانی جو بهبود

 کارکنان، خلاقیت و نو های ایده پذیرش سمت

 در امور نوآوری ی ارایه با را سازمان توان می

 بازار در رقبا سایر با رقابت سمت به جاری،

 . کرد تشویق

West  ،و همكاران

(2225) 

معتبر 

 ساختن

اندازه 

 جو یریگ

: یسازمان

 ییوندهایپ

 وهیبه ش

 یها

 ،یتیریمد

و  یبهره ور

 ینوآور

محققین در تحقیق خود نشان دادند جو 

سازمانی بر نوآوری تاثیر مثبت دارد، ایشان  

 ،مشارکت کارکنان ،استقلال، رفاه کارکنان

 نظارت گروه، یكپارچه سازی ،تاکید بر آموزش

ابعاد جو سازمانی در  را به عنوان پشتیبانی و

 این پژوهش مورد بررسی قرار دادند.

 

Wang C.L.، 

Ahmad P.K. 
(2224) 

 و توسعه

 تایید

 نوآوری

 سازمانی

 در این پژوهش محققین نتیجه گرفتند، در

 و منسجم سازمانی جو که هایی سازمان

 ی دارد، همه وجود نوآوری فرهنگ حامی

 جدید ابتكارات به نسبت سازمان اعضای

 و رایج فعلی ابتكارات و بوده متعهد و پایبند

 این در. کنند می بازنگری را سازمان در

جدید  های ایده ی ارایه با افراد ها، سازمان

 تغییر خواهان جاری، امور تغییر درجهت

 . بود خواهند موجود وضع

( 2223امی لیمن ) خلق  

 یطیمح

 یمتعال

 یبرا

نتایج پژوهش این محقق نشان می دهد 

عوامل ایجاد کننده جو سازمانی متعالی در 

متغیر اعتبار، احترام، عدالت، افتخار و پنج 

. سه متغیر اول بر روی هم صمیمیت قرار دارد
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کارکردن: 

 ییدرسها

 كصدیاز 

شرکت 

 برتر

بیانگر مفهوم اعتماد است. در واقع اعتماد 

قوی کارکنان به سازمان و مدیریت، عامل 

 اصلی محیط متعالی برای کار تلقی می شود.

از سه بخش ایجادکننده جو سازمانی یعنی 

کارکنان، شغل کارمندان و ارتباط مدیران با 

ارتباط کارکنان با یكدیگر، ارتباط مدیر با 

کارکنان خود، مهمترین عامل تعیین کننده 

جو سازمانی است. و این امر تأییدی است بر 

ادعای سایر پژوهشگران همچون استرینگر، 

لیتوین، لیكرت وگولمن که بیان می کنند 

رهبر مهمترین عامل تعیین کننده "

 ."ی استجوسازمان

Paul C. 

Nystrom، K. 

Ramamurthy، 

Alla L. 

Wilson   

(2222) 

 محیط،

 و جو

 نوآوری

 سازمان

 محیط اثر به بررسیمحققان در این پژوهش 

 سازمان در نوآوری پذیرش بر سازمان جو و

 متغیرهای که نتیجه رسیدند این به و پرداخته

 منابع کمبود یا ضعف -2 سازمان، اندازه -1  "

 پذیرش بر مثبتی ، تاثیر" سازمان سن -3 و

 .دارند سازمان در نوآوری

Rhoades   و

 (2221همكاران )

تعهد 

به  یعاطف

سازمان: 

سهم 

  تیحما

های 

 یسازمان

 درك شده

زمانی که با کارکنان به صورت عادلانه و مثبت 

رفتار شود آن ها برای نشان دادن نگرش مثبت 

رهبری و تشویق می شوند و اعتماد آن ها به 

سازمان افزایش می یابد. در واقع در محیطی 

که کارکنان به منابع و اطلاعات و حمایت 

دسترسی داشته باشند، فرصت فراگیری پیدا 

 می کنند و این باعث توانمندی آن ها می شود.

Goleman, D . 

(2222) 

رهبری که 

نتیجه می 

 گیرد

ای از مدیران به تعداد روی نمونهاین محقق 

نفر مطالعه و بیان کرد که جو سازمانی  3781

که مدیران در واحد های خود ایجاد می کنند، 

 عامل بستگی دارد: 6به 

انعطاف پذیری: میزان آزادی کارکنان برای  _

نو آوری و میزان محدودیت و دست و پا گیری 

 ضوابط و مقررات.

مسئولیت پذیری: میزان ادراك کارکنان از  _

 مسئولیت سازمانی

تانداردها: گرایش کارکنان به اس _

استانداردهای عملكرد بالا و میزان تحمل 

 فشارهای دائمی برای بهبود عملكرد.

پاداش: عادلانه و منصفانه بودن پاداشها  _

براساس کیفیت کارها و میزان کوشش و 

 سخت. تشویق کارکنان به کارهای

وضوح و شفافیت: وضوح و روشنی رسالت  _

 رای کارکنان.و مأموریت سازمان ب

تعهد: گرایش کارکنان به پذیرش مسئولیت  _

 بیشتر و دستیابی به اهداف مشترك سازمان.

 

از  ییکارکردن: درسها یبرا یمتعال یطیخلق مح "لیمن، امی، 

، گزیده مقالات سی و پنجمین همایش بین "شرکت برتر كصدی

مه؛ ترجایتالیا ،  -المللی منابع انسانی مرکز مدیریت اروپا ونیز

. با توجه 2223محمدعلی بابایی زکلیكی و بهزاد ابوالعلائی، آوریل 

به مطالب بیان شده در بخش های پیشین و مساله ی اصلی 

پژوهش، این تحقیق با هدف بررسی تاثیر جو سازمانی بر نوآوری 

در خدمات از دیدگاه کارکنان بانک سینا منجر به شناختی روشن 

رائه ی راهكارها و پیشنهادهای علمی در در این زمینه به منظور ا

راستای تقویت و توسعه جو سازمانی نوآورانه در بانک سینا شد. در 

این بخش، چارچوب مفهومی پژوهش در قالب هدف کلی اشاره 

 شده و براساس مرور ادبیات نظری است.

بر اساس تئوری جو سازمانی هالپین و کرافت و مدل نوآوری در 

 (1کویست ترسیم شده است. )نمودار شماره خدمات می یس و اد
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 . مدل مفهومی پژوهش: تاثیر جو سازمانی بر نوآوری در خدمات1نمودار 

ساخت مدل مفهومی پژوهش براساس مدلهای زیر انجام گرفته 

  است:

 ؛ 1962مدل جو سازمانی: هالپین و کرافت

 .2226مدل نوآوری در خدمات: می یس و ادکویست، 

 روش شناسی

این تحقیق از نظر هدف، کاربردی و به لحاظ نحوه ی جمع آوری 

 ی جامعهد. شو می بمحسو همبستگی عنو اطلاعات، توصیغی و از

شعب کارکنان بانک سینا در  از رـنف 252شامل  هشوپژ ینا ریماآ

 ناـنآ نفر از 162با روش فرمول کوکران تعداد  که دبو انتهر شهر

 ایرـب ای با انتساب متناسبطبقهروش نمونه گیری استفاده از با 

 ینا در ها داده آوری جمعاربزا. شدند باـنتخا قـتحقی ماـنجا

 سنجش ایبر که یوـنح هـب د،وـب اردتاندـسا ی نامه تحقیقپرسش

هالپین و  اردستاندا یها نامه پرسشاز مانیزسا جو یها شاخص

اخته شن ازاستفاده شد به این دلیل که این پرسشنامه  1962کرافت

شده ترین مفهوم پردازی ها و اندازگیری ها از جو سازمانی است 

 یسنجش شاخصها و(.1376)هوی و میكس به نقل از عباس زاده،

می یس و  اردتاندـسا ی هـنام پرسش از نوآوری در خدمات

 (.2ول )شماره دـج د.ـش دهتفاـسا 2226ادکویست، 

 در نمتخصصا و نشناسارکا نظر  با نامه پرسش ریوـص راـعتبا

برای تعیین پایایی ابزار  .دـش تایید هشوپژردمو عموضو مینهز

. نفر خارج از نمونه ی اصلی از 32الی  25تحقیق پیش آزمون )

 نجام شد که مقدار آلفایطریق کارکنان شعب مختلف بانک سینا( ا

کورنباخ محاسبه شده برای مقیاس های اصلی پرسشنامه در حد 

. تجزیه و تحلیل داده ها با استفاده  (2مناسب بود )جدول شماره 

در قالب  785نسخه  LISRELو  7نسخه SPSS از نرم افزارهای 

 آمار توصیفی و الگوی مدل معادلات ساختاری انجام شد.
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های مختلف پرسشنامه به همراه تعداد گویه ها،  . بخش2جدول 

 مقیاس سنجش و مقدار آلفای کورنباخ

 سیر تكاملی نظریات جو سازمانی  28181

نظريه  انواع جو ابعاد جو

 پرداز

 سال

عدم اشتغال، بازدارندگی، روحیه، 

صمیمیت، کناره گیری، مراعات، 

 /خدمتتاکید بر تولید

جو باز، جو 

بسته، جو 

جو آشنا، 

پدرانه، جو 

خودمختار، 

جو کنترل 

 شده

هاپلین و 

 کرافت

1962 

نظم و ترتیب، ثمربخشی سازمانی، 

احترام به قدرت و منزلتفردی، 

کنترل ناگهانی، عامل عقلایی، 

 ملاك های پیشرفت

جو با تاکید بر 

رشد، جو با 

 تاکید بر کنترل

استرن و 

 استنهوف

1965 

جو قیمی، جو  -

 انسانی

ویلوور، 

 هولایدل، 

1968 

محیط زیستی، محیط اجتماعی، نظام 

 اجتماعی، فرهنگ

 1967 تاگیوری -

عوامل مرئی: ساختار سلسله مراتب، 

منابع مالی، اهداف سازمآن ها، مهارت 

 ها و ...

عوامل نامرئی: نگرشها، احساسات، 

 ارزشها، هنجارها،رضایت شغلی و ...

 1967 هاجتس -

ساخت، مسئولیت، پاداش، قبول 

خطر، صمیمیت، حمایت، ضوابط، 

 برخورد، هویت

لیتوین و  -

 استرینجر

1967 

حمایتی، دستوری، 

تهدیدی،همكارانه،صمیمی، عدم 

 اشتغال

 1983 آندروهیز -

نحوه رهبری، نیروهای انگیزشی، 

فرآیندهای ارتباطی، تصمیم گیری، 

 کنترل، هدف گذاری

جو اقتداگرا، جو 

 مشارکتی

 1984 لیكرت

                                                           
36 Chung-Jen Chen , Jing-Wen Huang 

آمرانه، متعهدانه، بازدارنده، حمایتی، 

 صمیمیت

کاتكامپ و  -

سولون و 

 هری

1975 

جو غیردستوری،  -

 جو دستوری

کینزی و 

 سیسترانک 

1977 

جو دیوان  -

سالاری، جو 

حمایتی، جو 

 ابداعی

 1977 والش

جو با کنترل  -

انسانی، جو با 

 کنترل زندانی

اسمیت و 

 یاکوبسن

1992 

وسیله، تاکید بر هدف، تاکید بر 

پاداش دهی، پشتیبانی کاری و 

 روانی -پشتیبانی اجتماعی

 -کاپل من -

 بریف

1992 

جو مثبت، جو   -

 منفی

 1992 فلاندرز

جو قدرت محور،  -

جو نقش محور، 

جو وظیفه محور، 

 جو مردم محور

  هریسون

جو سالم، جو  -

 ناسالم

  اوچی

حمایتی، دستوری، تهدیدی، 

 غیرمتعهدانه، همكارانه

بسته، جو  جو

باز، جو متعهدانه، 

 جو غیرمتعهدانه

هوی و 

 سیبو

1997 

صداقت، استاندارد، مسئولیت انعطاف 

 پذیری، پاداش، تعهد گروهی 

جو سالم، جو 

 ناسالم

 2221 های

 سازمانی جو ،ابتكاری سازمانی جو

 مشارکتی و همكاری

 چانگ 

 ون و چن

  39 هانگ

2228 

 و وابستگی ،نوآوری ،انصاف و عدالت

 پیوستگی

 شو شیان 

 وی و چن

2212 
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 و چانگ

 42چن پی

 استانداردها ،سازمان ساختار

 ،تعهد ،حمایت ،پذیری مسئولیت

 و ریسک ،ملایمت و تعادل ،پاداش

 تناقض

 و لیتوین 

 استرینگر

Kanten 

and 

Ülker 

2213 

 

 يافته ها

 بررسی مدل های اندازه گیری متغیرهای پژوهش

 سیناجو سازمانی در شعب بانک 

شاخص ) صمیمیت، نوآروحیه  5در این مرحله برای ارزیابی نقش 

گروهی، تاکید بر خدمت، مراعات و نفوذپذیری( در شكل گیری جو 

سازمانی شعب بانک سینا از روش تحلیل عاملی مرتبه دوم استفاده 

شد. دلیل استفاده از تحلیل عاملی مرحله دوم به نوع اثرات علی در 

مربوط می شود. در مدل طراحی شده می  مدل انتزاعی تحقیق

توان دید که ساختارهای عاملی سه گانه، یک ساختار عاملی مجزا 

را در سطح دو تشكیل می دهند. براساس مدل تحقیق، این مدل 

پیاده سازی شده و مدل تحلیل  785نسخه  LISRELدر نرم افزار 

ج نتایعاملی مرتبه دوم قابل قبولی اجرا و به دست آمد. براساس 

به دست آمده برای  t(، مقادیر 3بدست آمده در جدول شماره )

بزرگتر بوده  96/1از  14تمامی شاخص های مورد مطالعه الا سوال 

و در نتیجه روابط این متغیرها با عامل های مربوطه معنی دار شده 

است. به عبارت دیگر، یافته های این بخش نشان می دهد که تمامی 

برای سنجش گرایش جو سازمانی  Q54ی بجز نشانگرهای انتخاب

در شعب بانک سینا از دقت لازم و کافی برخوردار بوده اند، از این 

رو می توان بیان کرد که شاخص های استفاده شده با زیربنای 

 نظریه ی تحقیق تطابق قابل قبولی را نشان می دهند.

                                                           
43 Shiuann-Shuoh Chen , Yu-Wei Chuang, Pei-Yi 

Chen 

در . بارهای عاملی نشانگر ها و شاخص های جو سازمانی 3جدول 

 قالب مدل اندازه گیری

 نشانگر شاخص
پارامتر 

 برآورد شده
T 

 صمیمیت

 

Q1 854/2  - 

Q2 871/2  298/16  

Q3 728/2  522/12  

Q4 821/2  723/12  

 روحیه گروهی

 

Q5 892/2  - 

Q6 722/2  712/15  

Q8 744/2  384/16  

Q7 719/2  875/15  

 تاکید بر خدمات

Q9 727/2  - 

Q12 742/2  914/13  

اعاتمر  

 

Q11 898/2  - 

Q12 717/2  279/18  

Q13 922/2  169/18  

Q14 222/2  242/2  

 نفوذ و پویایی

Q15 386/2  - 

Q16 868/2  826/2  

 

(، رتبه بندی اثر شاخص های مرتبه ی اول در 4در جدول شماره )

و بارهای عاملی  tتشكیل سازه ی مرتبه ی دوم، همراه با مقدار 

هریک از عامل ها )مقادیر ضریب گاما( نشان داده شده است. مقادیر 

ضریب گاما می توانند شدت رابطه ی بین عامل های مرتبه ی اول 

و عامل مرتبه ی دوم را نشان دهند. در این تحقیق براساس داده 
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 919/2شاخص بررسی شده، صمیمیت ) 5های میدانی در میان 

λ =)  به عنوان قوی ترین شاخص مرتبط با جو سازمانی در شعب

 بانک سینا شناسایی شده است.

. رتبه بندی اثر شاخص های مرتبه ی اول در تشكیل 4جدول 

 سازه ی مرتبه ی دوم براساس بار عاملی

 λ t Sig سازه مرتبه اول بر سازه مرتبه دوم  رتبه

 21/2 837/12 919/2 صمیمیت 1

 21/2 666/13 791/2 روحیه گروهی 2

 21/2 535/11 862/2 تاکید بر خدمت 3

 21/2 954/5 372/2 مراعات 4

 21/2 668/2 432/2 نفوذ و پويايی 5

 

همچنین با توجه به شاخص های برازندگی که در جدول شماره 

( نشان داده شده است، می توان بیان کرد که مدل اندازه گیری 5)

(، به منظور برازش 2)نمودار شماره شعب بانک سینا جو سازمانی 

روابط بین شاخص ها و نشانگر های مربوط به آن ها معتبر و قابل 

 قبول می باشد.

. شاخص های برازندگی مدل اندازه گیری جو سازمانی 5جدول 

 شعب بانک سینا در شهر تهران

شدهمعیار پیشنهاد شاخص برازش شدهمقدار گزارش   

df

x 2
 3≤2 212/2  

NFI ≤  92/2  96/2  

NNFI ≤  92/2  93/2  

CFI ≤  92/2  92/2  

GFI ≤  92/2  91/2  

IFI ≤  92/2  94/2  

RMR 25/2 ≤ 239/2  

RMSEA 12/2 ≤ 267/2  
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. مدل اندازگیری برازش یافته جو سازمانی در شعب بانک 2نمودار 

 در حالت تخمین استاندارد –سینا در شهر تهران 
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 در حالت معناداری

 نوآوری در خدمات شعب بانک سینا

شاخص ) خدمت، نوآوری اداری  3در این مرحله برای ارزیابی نقش 

و نوآوری فناورانه( در شكل گیری و تشكیل نوآوری در خدمات 

شعب بانک سینا به دلیل نوع اثرات علی در مدل انتزاعی تحقیق از 

حلیل عاملی مرتبه ی دوم استفاده شد. نتایج بدست آمده روش ت

( نشان داده شده است. براساس 6از این بخش در جدول شماره )

یافته های پژوهش، تمامی نشانگرهای انتخابی برای سنجش سازه 

ی نوآوری در خدمات شعب بانک سینا دقت لازم و کافی را داشته 

 د.قبولی را نشان می ده و با زیربنای نظریه ی تحقیق تطابق قابل

 نشانگر سازه
پارامتر برآورد 

 شده
t 

 نوآوری در خدمت

Q1 872/2  458/3  

Q2 826/2  819/4  

Q3 832/2  929/3  

Q4 721/2  811/2  

Q5 732/2  442/3  

Q6 741/2  729/4  

Q8 697/2  379/3  

Q7 819/2  627/4  

 نوآوری در فرآیند اداری

Q9 722/2  562/3  

Q12 836/2  692/2  

Q11 653/2  321/3  

Q12 847/2  926/4  

Q13 884/2  568/2  

Q14 873/2  541/3  

Q15 882/2  687/2  

 نوآوری در فرآیند فناورانه

Q16 839/2  712/6  

Q18 892/2  568/5  

Q17 825/2  687/3  

Q19 887/2  479/4  

Q22 819/2  657/3  

Q21 718/2  187/3  

Q22 699/2  569/2  
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(، 8براساس مقادیر ضریب گامای به دست آمده در جدول شماره )

 567/2)شاخص بررسی شده شاخص نوآوری در خدمت  3از بین 

λ = به عنوان قوی ترین شاخص مرتبط با نوآوری در خدمات )

 شعب بانک سینا شناسایی شده است.

سازه مرتبه اول بر سازه مرتبه  رتبه

 دوم 

λ t Sig 

567/2 نوآوری در خدمت 1  783/3  21/2  

438/2 نوآوری در فرآيند اداری 2  998/4  21/2  

421/2 نوآوری در فرآيند فناورانه 3  579/3  21/2  

 

همچنین، با توجه به شاخص های برازندگی که در جدول شماره 

( نشان داده می شود، می توان بیان کرد که مدل اندازه گیری 7)

( ارائه شده 3نمودار شماره )نوآوری در خدمات بانک سینا که در 

است، جهت برازش روابط بین شاخص ها و نشانگرهای مربوط به 

 آن ها معتبر و قابل قبول می باشد.

گیری های برازندگی مدل اندازه( شاخص7) شماره جدول

 نوآوری در خدمات در شعب بانک سینا در شهر تهران

 شاخص برازش
-معیار پیشنهاد

 شده

-مقدار گزارش

 شده

df

x 2  3≤ 222/2  

NFI ≤  92/2  92/2  

NNFI ≤  92/2  93/2  

CFI ≤  92/2  95/2  

GFI ≤  92/2  91/2  

IFI ≤  92/2  92/2  

RMR 25/2 ≤ 239/2  

RMSEA 12/2 ≤ 259/2  

 

 

 

 حالت تخمین استاندارد

. مدل اندازه گیری برازش یافته نوآوری در خدمات شعب 3نمودار 

 بانک سینا
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 مدل ساختاری تحقیق 

دومین مرحله برآورد مدل، پس از برآورد مدل های اندازه گیری، 

برآورد مدل ساختاری یا آزمون معنی داری ضرایب مسیر فرض 

شده در مدل تحقیق و واریانس تشریح شده یا ضریب تبیینی است 

که به وسیله ی هر مسیر برآورد می شود. مدل ساختاری، روابط 

ای مكنون را مشخص کرده و اثرات علی و میزان علی بین متغیره

واریانس تبیین شده را شرح می دهد. در این قسمت، براساس مدل 

های اندازه گیری یا تحلیل عاملی تأییدی که در بخش قبل برای 

هرکدام از سازه ها به صورت جداگانه ارائه شده، اقدام به آزمون 

ر زمانی بر نوآوری دفرضیه اصلی تحقیق در رابطه با تأثیر جو سا

خدمات شعب بانک سینا کردیم. نتایج بدست آمده از تحلیل مسیر 

( نمایش داده 4در قالب مدل معاملات ساختاری در نمودار شماره )

نشان داده  4شده است. ضرایب مسیر استاندارد شده که در نمودار 

شد، بیانگر قوت روابط بین متغییر مستقل و وابسته در مدل هستند. 

راساس نتایج تحقیق، مقدار ضریب مسیر برای دو سازه ی جو ب

می باشد که دارای  613/2سازمانی و نوآوری در خدمات برابر با 

درصد معنی دار  21/2بوده و در سطح  297/4بالاتر از   tمقدار 

است. از این رو، می توان بیان داشت که جو سازمانی بر نوآوری در 

معنی داری دارد. همچنین از  خدمات در شعب بانک سینا اثر

آنجایی که مقدار این ضریب مثبت می باشد، بنابراین تأثیر جو 

سازمانی به گونه ای است که سبب تقویت و توسعه نوآوری در 

 خدمات بانک می شود.

 

 

 

همچنین با توجه به شاخص های برازندگی که در جدول شماره 

مدل ساختاری ( آورده شده است، می توان نتیجه گرفت که 9)

(، به منظور برازش و بررسی روابط بین 4طراحی شده در نمودار )

 سازه ها معتبر و قابل قبول است.

 

شدهمعیار پیشنهاد شاخص برازش شدهمقدار گزارش   

df

x 2
 3≤ 285/2 

NFI ≤ 92/2 92/2 

NNFI ≤ 92/2 93/2 

CFI ≤ 92/2 91/2 

GFI ≤ 92/2 95/2 

IFI ≤ 92/2 92/2 

RMR 25/2 ≤ 243/2 

RMSEA 12/2 ≤ 259/2 
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 بحث و نتیجه گیری

هدف اصلی این پژوهش بررسی تاثیر جو سازمانی بر نوآوری در 

خدمات در شعب بانک سینا بود. در قالب هدف کلی اشاره شده، 

این تحقیق به دنبال پاسخ دادن به این پرسش بود که شاخص های 

اصلی تشكیل دهنده ی جو سازمانی کدامند و این ابعاد یا شاخص 

دارند. بدین منظور، شاخص ها چه تاثیری بر نوآوری در خدمات 

های جو سازمانی به همراه شاخص های نوآوری در خدمات با 

استفاده از تحلیل عاملی تاییدی و در قالب مدل اندازه گیری 

شناسایی شده، سنجش و اعتباریابی شدند و در نهایت، مدل اصلی 

تحقیق براساس روابط بین متغیرهای مكنون از طریق روش تحلیل 

ب مدل معادلات ساختاری با استفاده از نرم افزار مسیر در قال

LISREL  ترسیم و ارائه شد. 785نسخه 

براساس نتایج به دست آمده درباره ی مدل اندازه گیری نوآوری در 

خدمات در شعب بانک سینا مشخص شد که تمامی نشانگرهای 

انتخابی برای سنجش سازه ی نوآوری در خدمات از دقت لازم 

و با زیربنای نظریه ی پژوهش تطابق دارند. یافته  برخوردار بوده

های تحقیق نشان داد که مهمترین شاخص های تشكیل دهنده ی 

 هستند جو سازمانی شامل دو بعد رفتار مدیران  و رفتار کارکنان

که نتایج این بخش از تحقیق با یافته های مطالعات مختلف همچون 

و همكاران 42ی فیف، (2225و همكاران، )41وست ، 2223لیمن 

مطابقت دارد. با توجه به ( 2217و همكاران )43مخبر (، 2215)

نتایج به دست آمده می توان گفت که جو سازمانی مفهومی چند 

 5بعدی محسوب می شود و به عنوان یک سازه ی کلی متشكل از 

نفوذ و پویایی، صمیمیت و  شاخص تاکید بر خدمت ، مراعات،

در برنامه ریزی به منظور توسعه ی روحیه گروهی بوده و بایستی 

شاخص به صورت جامع و نظام مند مورد توجه  5جو سازمانی هر 

شاخص اصلی اشاره  5جدی قرار گیرند. البته باید گفت که از میان 

شده شاخص مراعات )از سازه های بعد رفتار مدیران( بیشترین 

نا یتأثیر را بر تشكیل/ تبیین نوآوری در خدمات در شعب بانک س

                                                           
41 West 
40 Feifei 
43 Mokhber 
44 Goleman 

و همكاران 45رادرز ، (2222)  44گلمن داشته و با نتایج تحقیق

مطابقت دارد.  (2217و همكاران ) مخبر(، 2223لیمن ) (،2221)

به همین منوال، یافته های پژوهش در رابطه با مدل اندازه گیری 

جو سازمانی نشان می دهد که همه نشانگرهای مورد مطالعه بجز 

ی جو سازمانی دقت لازم را داشته ام برای سنجش سازه  14سوال 

و ابعاد مجزا و مستقل جو سازمانی را سنجش می کنند. براساس 

شاخص اصلی تشكیل دهنده ی جو سازمانی  5نتایج کسب شده 

در شعب بانک سینا به ترتیب میزان تأثیر آن ها در تشكیل/ تبیین 

جو سازمانی صمیمیت، روحیه گروهی، تاکید بر خدمت، نفوذ و 

یی و نهایتا مراعات هستند. نتایج این بخش از پژوهش و اهمیت پویا

و همكاران   46رادز هریک از شاخص های چهارگانه در پژوهش های

تایید شده  (2225و همكاران )48وست (، 2223لیمن )(، 2221)

 است.

در بخش اصلی پژوهش، براساس نتایج مدل ساختاری مشخص شد 

خدمات در شعب بانک سینا رابطه که بین جو سازمانی و نوآوری در 

مثبت و معناداری وجود دارد و شاخص های نوآوری در خدمات به 

شدت تحت تأثیر جو سازمانی قرار دارند. به عبارت دیگر، با بهبود 

جو سازمانی، سطح نوآوری در خدمات در شعب بانک سینا افزایش 

املی یافته و تقویت خواهد شد. در واقع، جو سازمانی به عنوان ع

زیربنایی و حتی پایه و اساس سایر بسترهای ضروری برای توسعه 

ی نوآوری در خدمات می تواند به واسطه تقویت ارتباطات درون 

 سازمانی، بهبود و ارتقاء روحیه ی کار گروهی، فرآهم آوردن شرایط

سازمان، تشویق کارکنان  مختلف سطوح در نوآوری و دانش تسهیم

 آزادانه ی عملیاتی کردن و خلاقانه، آزمودن به بیان آزادانه نظرات

ایده ها، نقش اساسی برای القاء و توسعه ی نوآوری در خدمت  این

و نوآوری در فرآیند اداری  بین کارکنان بانک سینا به عنوان 

محورهای اصلی نوآوری در خدمات ایفا کند و موجب ایجاد و تقویت 

، به نحوی که تمامی نگرش ها و رفتارهای نوآورانه در بانک شود

کارکنان و مدیران حرکت به سوی آن را به عنوان یكی از ارزش 

45 Rhoades 
46 Rhoades 
46 West 
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 یستارا در را دخو یهارفتار های بنیادی سازمان در نظر گرفته و

 رطو به ه،شد نمطالب بیا به توجه با. هندد قنطباا و یمـتنظ آن

 دبعاا بر مانیزسا جو اریتاثیرگذ و همیتا گرفتن نظر در با کلی

در خدمات نمونه ی مطالعه شده می توان چنین نتیجه  نوآوری

گرفت که هرگونه تلاشی برای ایجاد و تقویت جو سازمانی اثربخش 

در شعب بانک سینا در نهایت می تواند به بهبود و توسعه نوآوری 

 دیمتعد تمطالعا با نتایج یافته ینخدمات در آن منجر شود. ا

احمد ، (2225، )همكارانو  وست(، 2221)و همكاران  رادز همچون

یامان ، (2229سونه ) ،( 2227) ، جوآنا(2226( )2224)47پی کی 

 همكارانو 51شانكر (، 2215)52گیلسون ، (2212) 49و ارکان

 .دارد مطابقت( 2217) همكارانو  مخبر(، 2218)

 هادپیشنها

ارائه می  یرز یهادپیشنها ،هشوپژ صلیا یافته گرفتن نظر در با 

 شود:

 از طریق حق شناسی و تصمیم گیران شعب بانک سینا مدیران .1

و قدردانی، فراهم آوردن شرایط و فرصتهای لازم برای رشد 

ر و واگذاری بخش زیادی از کارکنان، مداخله آن ها در امو

وظایف و امور جاری سازمان به آن ها، کارکنان را در جهت 

ند. غیب نمایتفكر به نوآوری در خدمت ارئه شده به مشتریان تر

 سازمان در را یجو شعب رانیمدهمچنین پیشنهاد می شود 

 فضا کنند احساس یا گونه به کارکنان تا آورند فرآهم خود

 یبرا سازمان و است مناسب آنان یها دهیا انیب و ینوآور یبرا

 ازین نیبنابرا. دارد ازین آن ها به رقبا به نسبت یبرتر و رشد

 درخصوص وضعیت سازمان )شعب بانک( اطلاعات لازم است

 ینوآور شرفتیپ انیدرجر کارکنانو  در اختیار آنان قرار دهند

 ندریگ قرار افتهی توسعه یکشورها در بانک حوزه در خدمات در

 به ستیچ موجود ازین رفع راه که سوال نیا با آن ها ذهن و

 به و استقبال ی آناناز ایده هادرنهایت  و شود دهیکش چالش

 .دشو داده بها آن ها دیعقا

                                                           
4. Ahmad P.K 
42 Yaman, Erkan 

 رارتباطی دو جانبه با کارکنان برقرا ان می توانندمدیرهمچنین  .2

 و حساسیت نسبت بهعلائق شخصی  توجه بهو از طریق کنند 

صلاحیت خود  ،توجه و احترام به کارکنانرفع نیازهای آنان و 

اثبات کنند و با رفتارهای اخلاقی و صادقانه اعتبار  آن هارا به 

 در افكار عمومی را افزایش دهند. خود

مدیران می توانند با برگزاری جلسات هفتگی با کارکنان خود  .3

گزارش و نتایج کار خود را در طی یک هفته بیان کنند و از 

نظرات و پیشنهادات آن ها استفاده کند و با استقبال و پذیرش 

و تكمیل ایده و نظر آن ها، دغدغه های جدیدی جهت رفع 

ود و یا ارتقاء خدمت و یا کاهش هزینه ی فرآیند مشكل موج

 خدمات موجود را در آن ها بوجود آورد. 

سازمآن ها به دنبال ایجاد به طور خلاصه می توان گفت،  .4

هستند، اما غافل از این  خدماتو ارتقاء در کارکنان وفاداری 

از  خدمات(و ارتقاء کارکنان وفاداری )دو  که ریشه اصلی هر

مدیران شعب توسط  جو سازمانی. گیردیت مأنش جو سازمانی

. کندیرشد مکارکنانش  و توسط گیردیشكل م بانک ها

 به فا نباید صر بنابراین مدیران و تصمیم گیرنده گان بانک ها،

هت جدر هایی گذارییهکنند، بلكه سرمااکتفا  جو مناسبایجاد 

 .مشتریان داشته باشدگرفتن نیاز در نظر نوآوری با  رشد

 

 منابع:

 

شمس  زاهدي، مصطفي؛ سيد رضوي، فتاح؛ شريف زاده، -

 تبيين و طراحي»،  (..53رضا ) نجاري، و السادات

 ، فصلنامة«دانشگاهي کارآفريني بر مؤثر عوامل الگوي

 .55-36شمارة ششم،  دوم، سال کارآفريني، توسعة

 ارزيابي «(،53.6)  رضا اصفهاني، نصر کميل؛ طيبي، -

، »ضريب کارآفريني بر کارآفريني آموزش دورة تأثير

 شمارة تعاون، فرهنگي و اجتماعي اقتصادي، ماهنامة

 .57-06هفت. )آذر(. ص و نود و يکصد

(. بررسي رابطه 53.2بدري قره قشلاقي، جعفر صادق ) -

جو سازماني با شيوه هاي كنترل دانش آموزان در مدارس 

-2.متوسطه استان آذربايجان غربي در سال تحصيلي 

، پايان نامه كارشناسي ارشد رشته مديريت 5366

 آموزشي، دانشگاه علامه طباطبايي تهران.

53 Glisson 
55 Shanker 
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(، تئوري تحقيق و 5362وين ك. هوي سيسل ج. ميسكل ) -

عمل در مديريت آموزشي، جلد دوم، سيد ميرمحمد عباس 

زاده، چاپ اول، اروميه، انتشارات اروميه و انتشارات 

 انزلي.

(. نوآوري در خدمات، 53.6. )نصيرزاده، غ؛ ناجي، ن -

 .0۲-26-53.6تهران: انتشارات سيمين، 

 ،«دان. ب. کرافت»و « آندرو هاپلين»مطالعات پيشرو  -

از شناخته شده ترين مفهوم پردازي ها  5670در سال 

و اندازگيري ها از جو سازماني است )هوي و ميکس 

 (. 53.7به نقل از عباس زاده،

که جو  5670ر سال با انتشار و گزارش تحقيقي د -

سازماني مدارس نام گرفت، هاپلين و کرافت نظريه جو 

سازماني را براي معلمان معرفي کردند، زيرا، به 

موجب اين تعريف که جو سازماني به وسيله افراد در 

سازمان تجربه مي شود، آن ها فرض نمودند که 

ادراکات اين افراد منبع معتبري از داده ها هستند 

 (. 53.5)گودرزي،

هاپلين و کرافت جو سازماني را شروع کردند و عنوان  -

جو سازماني توجه زيادي را به خود جلب کرد. شيوه 

اي که آنان به کار بردند شامل تهيه يک پرسشنامه 

براي تعيين جنبه هاي مهم عمل  50OCDQتوصيفي 

مدير  -کارکنان و کارکنان  -و عکس العمل کارکنان

بود. محققين ديگر پس از انتشار نتايج تحقيقات هاپلين 

و کرافت ابزارهاي مشابهي براي سنجش و مطالعه ي 

 (. 53.5جو سازماني تهيه کردند )شيرزادي،
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