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 چکیده

ابعاد گرایش به  تأثیرهدف تحقیق حاضر، بررسی نقش واسط آمادگی براي خدمت در 

ر هدف کاربردي و از نظر شیوه این مطالعه از نظ .باشد می ها آنبر عملکرد  کارآفرینی

دولتی  هاي بانکمدیران و معاونان  از نفر 128 .توصیفی و پیمایشی است ها دادهآوري  جمع

 سازي مدلبه کمک روش  نیز اطلاعات لیو تحل هیتجز. را تکمیل کردندپرسشنامه شهر مشهد 

به دست آمده نشان داد  جینتا. رفتیصورت پذ Amosو نرم افزار ) SEM( يمعادلات ساختار

و  عاد گرایش به کارآفرینیاب قیاز طرعملکرد  ینیب شیپ يبرا ي ارائه شده،مدل نظر که

از طریق آمادگی  ابعاد گرایش به کارآفرینی نتایج نشان داد. است آمادگی براي خدمت مناسب

 براي آمادگی میانجی از طرفی نقش. داري بر عملکرد دارد مثبت و معنی تأثیربراي خدمت، 

  .شد تائید نیز خدمت

  

  

  

  

 
 ، عملکردمادگی براي خدمتپذیري، پیشگامی، آ نوآوري، ریسک :کلمات کلیدي

                                                           
Email: hadadian@um.ac.ir: نویسنده مسئول -* 1

 



 1397 بهار و تابستان ،نوزدهم شماره ،دهم سال بازرگانی، مدیریت کاوشهاي نشریه 278

 

  مقدمه

 حساب بهخدماتی  هاي سازمان ترین مهممالی و اعتباري از  مؤسساتو  ها بانک

فکور ثقیه، حدادیان و کلیدري، (بسزایی بر اقتصاد کشور دارند  تأثیرو  آیند می

 منابع طریق از تا کوشند می خود، بالندگی و انتظام بقا، براي ها سازمان لذا). 1394

 کارآمدي، مستمر، بهبود سریع رشد به گستره جهانی، در فرهیخته انیانس

 در ممتاز از موقعیت برخورداري و آینده براي آمادگی پذیري، انعطاف سودبخشی،

سازمانی  که است غیرممکن واقع به ها، کیفیت این بدون .شوند نائل خود فعالیت عرصه

اي و  اژه(کند  عمل اثربخش و رقابتی صورت به ها بهترین با مواجهه در بتواند

 نمازساهاي  هزینه یشافزا باعث دعملکر در مبهاا یا و دعملکر دنبو). 1388همکاران، 

 روي بر نسانیا منابع همیتا بخاطر ها نمازسا ایرز. )2012، 1نسلوباو( دشو می

 و مختلف ريکا يها برنامه طریق از کنند می سعی و کرده اريگذ سرمایه ها آن

، 2گانگور( بسنجند را دخو افهدا سوي به نیل جهدر ،ها آن ثربخشیا تایجن یابیارز

 نداتو می افهدا سوي به نیل جهت در بخو يیزر برنامه شتندا ،ستارا ینا در. )2011

 یشافزا نیز را مانیزسا ثربخشیا و باشد مؤثر نکنارکا و نمازسا طرفهدو دعتماا بر

  اي فزاینده طور به ها سازماناین، امروزه  علاوه بر .)2014هن،  یلاوز و 3زوکا( هدد

نیاز . کارآفرینانه دارند هاي فعالیتکه گرایش به سمت  گیرند میقرار  هایی موقعیتدر 

 طور به ها آننشئت گرفته از این عامل است که  کارآفرینانهبه عمل  ها سازمان

سریع،  هاي ویژگیکه داراي  کنند میدر یک محیط پویا و پیچیده عمل  اي فزاینده

عمل کارآفرینانه است  آن بهاساسی و ناپیوسته است که نشان دهنده تمایل اعضاي 

 ها بانک در رقابت افزایش با اخیر هاي دهه از طرفی در ).1395زارعی و شعبانی، (

شده و  چندان دو رقابتی هاي مزیت ایجاد و بازاریابی اي حرفه اصول رعایت اهمیت

علاوه بر این، با عنایت به . است گرفته خود به جدیدي جهان، شکل بانکداري صنعت

 ترین مهماولین حلقه اتصال مشتریان با یکی از  عنوان به ها بانکاهمیت جایگاه شعب 

ارکان نظام اقتصادي کشور، مدیران شعب از جایگاه حساسی در قیاس با سایر 

ن قشر در مناسبات جایگاه حائز اهمیت ای دهنده نشانمشاغل برخوردارند که این امر 

                                                           
1- Vosloban 
2- Gungor 
3- Kuzu 
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نقش آفرینی مناسب مدیران  ،با عنایت به این موضوع. باشد میاجتماعی و فضاي کار 

شعب در فرایند خدمات رسانی به مردم، ضامن تحقق اهداف شبکه بانکی بوده که در 

که در راستاي  اي ویژه هاي مسئولیتدولتی به لحاظ وظایف و  هاي بانکاین میان، 

محول شده است داراي نقش و  ها آنبالطبع آحاد جامعه به  تحقق اهداف دولت و

در یک نگاه کلی، ). 1390فاتحی و شرفی، ( باشند میدر این حوزه  اي ویژهجایگاه 

عامل اجرایی کلیدي در حلقه رابط بین اقتصاد کلان  عنوان توان به میمدیران شعب را 

پولی  هاي سیاستدیران به عبارت دیگر، این م. کشور با اقتصاد خرد تعریف نمود

مدیران . کنند میاقتصادي اجرا  هاي بنگاهنیازهاي  تأمینکلان کشور را در راستاي 

شعب، مدیریت واحدهایی را به عهده دارند که مسئولیت مستقیم دستیابی به اهداف و 

به عبارتی دیگر، مدیران شعب، مدیران واحدهاي . باشد میبر عهده آنان  ها برنامه

که تماس مستقیم با کارکنان اجرایی داشته و در اجراي عملیات  شندبا میصفی 

اهمیت دیگر مدیران شعب، صرف . نمایند میتوسط کارکنان، آنان را هدایت و رهبري 

تحت سرپرستی  کارکناننظر از جایگاه سازمانی، نقش مربی گري آنان در ارتباط با 

 شوند میب، به شعب معرفی زیرا کارکنان پس از طی مراحل گزینش و جذ. باشد می

لازم را  هاي آشناییتا تحت نظر سرپرستان شعب ضمن فراگیري همراه با انجام کار، 

در واقع مدیران شعب، مدیریت واحدهایی را به عهده دارند که مسئولیت . کسب نمایند

موفقیت یا عدم . باشند میي بانک را عهده دار ها برنامهمستقیم دستیابی به اهداف و 

د موفق توان میبانکی . تصور نمود توان میقیت بانک را به دور از عملکرد مدیران نموف

باشد که از مدیران شایسته، ابزارهاي متنوع و امکانات و پتانسیل موجود خود در 

، شوند میعواملی که منجر به توفیق بانک . شود مند بهرهراستاي پیروزي مجموعه 

ابی، مشتري گرایی به معناي واقعی آن و پرهیز از استفاده از فناوري اطلاعات، بازاری

بازار را  هاي فرصتمدیران بانک باید توانایی تشخیص . یدك کشیدن این شعارهاست

کارشناسان و متخصصان ویژه و  حتماً ،داشته باشند و براي رسیدن به این توان

شایسته و ي از مدیران مند بهرهبا  ها بانک. باید در خدمت مجموعه باشند اي حرفه

ند ارتباط دائمی با مشتریان و بازار داشته باشند توان میمنابع انسانی تحصیل کرده 

لذا با عنایت به موارد . و با ایجاد تغییرات و تحولات، جامعه را زیر ذره بین قرار دهند

بر عملکرد  ابعاد گرایش به کارآفرینی تأثیرفوق، در مطالعه حاضر به بررسی 
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دولتی در  هاي بانکمدیران و معاونان شعب دو تا از  براي خدمتآمادگی  واسطه به

  .شود میپرداخته  1شهر مشهد

  

 مبانی نظري و پیشینه تحقیق

    2عملکرد

ترین مسئله در هر سازمانی به  عملکرد یکی از مفاهیم بنیادین در مدیریت و حیاتی

گیرد؛ به  رود؛ چراکه بسیاري از وظایف مدیریت بر اساس آن شکل می شمار می

فرهنگ . توان در آیینه عملکردشان مشاهده کرد را می ها سازمانعبارتی، موفقیت 

اجرا، به کار بستن، انجام دادن هر کار منظم یا " عنوان بهانگلیسی آکسفورد عملکرد را 

ها و بروندادها مرتبط  این تعریف علاوه بر اینکه با ستاده. کند تعریف می "تعهد شده

بنابراین . هد که عملکرد با کار و نتایج آن ارتباط تنگاتنگ داردد است، نشان می

عملکرد داراي دو ). 1395وثوقی نبري، (تلقی کرد  "رفتار" عنوان توان به میعملکرد را 

و عملیاتی به بهبود  اي وظیفهعملکرد ) . 2017، 3لو(و عملیاتی است  اي وظیفهجنبه 

و هزینه و  ندیفرااظ اعطاف پذیري در پاسخگویی به رقبا در یک محیط پویا به لح

کیفیت محصول و توزیع اشاره دارد؛ در حالی که عملکرد کسب و  کار به عملکرد 

، 4ونوس( گردد میلحاظ سودآوري و بازگشت سرمایه گذاري بر  سازمان بهمالی 

 فرایند(( : است  شده همکاران ارائه و نیلی توسط عملکرد تعریف ترین معروف). 2014

 جزء دو عملکرد به تعریف، این طبق ))گذشته اقدامات کارایی و اثربخشی کیفیت نتبیی

 در منابع از سازمان استفاده چگونگی ي کننده توصیف که کارایی) 1: شود می تقسیم

 دروندادها مطلوب و واقعی ترکیب بین رابطه یعنی است، محصولات خدمات یا تولید

 اهداف به نیل ي درجه ي کننده توصیف که بخشیاثر) 2 و معین بروندادهاي تولید براي

و  ها فعالیتعملکرد سازمانی چگونگی کیفیت اثربخشی و کارایی  .است سازمانی

گیري عملکرد  اندازه). 1395جعفري و رضایی، ( باشد میاقدامات گذشته سازمان 

روشی است که تمامی ذینفعان در سازمان براي تصمیم گیري در مورد سازمان از 

                                                           
ها  هاي مورد مطالعه، از آوردن نام دقیق سازمان با توجه به تعهد اخلاقی پژوهشگران به سازمان -1

   .معذور هستیم
2- Performance 
3- Lou 
4- Venus 
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صاحبان کسب و کار از عملکرد کسب و کار براي پیگیري و . کننداستفاده میآن 

سرمایه گذاران از آن جهت بررسی بازدهی . کننداستفاده می سازمانتکمیل اهداف 

مدیران از عملکرد براي تحلیل . گیرند کمک می سازمان وري بهرهمالی و  هاي شاخص

 و همکاران، 1لی(  کنندي آینده استفاده میلازم برا هاي فعالیتعملکرد گذشته و انجام 

سه دیدگاه از عملکرد سازمانی را شناسایی ) 1982( 2فورد و اسچانبرگ). 2015

از طریق دستیابی به هدف تعیین ي که عملکرد طور بهرویکرد هدف ) 1: اند نموده

ي که عملکرد از طریق مهارت سازمان طور به ها سیستمرویکرد منابع ) 2. شود می

رویکرد فرایندي ) 3. شودراي محفوظ داشتن منابع کمیاب و ارزشمند تعریف میب

. شودکنندگان سازمان تعریف می سازماني که عملکرد بر حسب رفتار طور به

مالی  هاي شاخص. مالی و عملیاتی اندازه گیري کرد هاي شاخصتوان با  عملکرد را می

سود خالص، تعداد قراردادها است و در ارتباط با عوامل اقتصادي مانند رشد فروش، 

مانند کیفیت، رضایت،  غیرمالیعملیاتی در رابطه با عوامل موفقیت  هاي شاخص

   ).3،2011ویتلاسل( توسعه محصول جدید و اثربخشی است

در این پژوهش منظور از عملکرد، عملکرد مدیران شعب دو تا از در کل عملکرد 

 4استوارت کلتسنجش آن از مقیاس  منظور هبباشد و  دولتی شهر مشهد می هاي بانک

گویه یعنی اشراف کامل به نیاز مشتري، سرعت در پاسخگویی به  8شامل ) 2009(

حاضر شدن در محل  موقع بهو  یرتأخمشتري، دقت و صحت در انجام وظایف، عدم 

رسانی و امکانات و  کار، کمک به همکاران، استفاده بهینه از وقت، تلاش براي خدمت

متغیر امکانات و  جاي بهدر این تحقیق . استفاده شده است. یارات تفویض شدهاخت

 . اختیارات تفویض شده، بعد موجودي پایان ماه جایگزین شد

  

  5نوآوري

حیاتی است و  ها سازماندر دنیاي رقابتی امروز، نوآوري براي بقاي موفقیت آمیز 

زیرا سرعت رشد اقتصاد  افراد خلاق و نوآور منبع تولید نوآوري خواهند بود؛

                                                           
1- Lee 
2- Ford  & Schellenberg 
3- Vytlacil 
4- Stewart Klett 
5- Innovativeness 
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توان می. کرده است تر داغجهانی، تقاضاي محدود و عرضه فراوان، میزان رقابت را 

گفت نوآوري از اعمال کلیدي در فرایند کارآفرینی است و ابزاري است که توسط آن 

تا  بخشد میکند، یا منابع موجود را غنا زاي جدید ایجاد میکارآفرین، منابع ثروت

و  ها سازمانپس حیات و ممات . براي تولید ثروت فزونی پذیرد ها آنپتانسیل 

تواند در قدرت نوآوري یک ملت و توسعه یافتگی اقتصاد یک کشور می ها سازمان

براي نوآوري تعاریف متعددي بیان شده است که برخی از ). 1387 سلجوقی،( باشد

ي ایجاد محصولات جدید و برا سازماننوآوري اشاره به توانایی . پردازیممی ها آن

 نوآوري 2دراکر). 2013و همکاران، 1پچان گیل( به بازار دارد ها آنموفقیت در معرفی 

گوید جز کلیدي کارآفرینی داند و میموضوع در رابطه با کارآفرینی می ترین مهمرا 

 نوآور باشد، قتاًیحقکلی براي اینکه سازمانی  طور به). 2015و همکاران،  3ظهیر( است

باید سطح مخارج و منابع را براي نوآوري افزایش دهد  و بر مواردي نظیر 

ي آموزشی ها برنامهو متخصص نیروي کار و یا حمایت از  اي حرفهافراد  يریکارگ به

. به بازار توجه کند دتریجدهمچنین به معرفی محصولات و خدمات . فنی تمرکز کند

ترین یه گذاري بر آخرین و برجستهباید توسط سرما هایی سازمانچنین  علاوه به

در بازار و باقی  شان رهبريدر جهت خلق ارزش براي مشتریان، حفظ  ها فرصت

کلی  طور به ).2004 ،4دوواري(ماندن در صدر رقبا، تحقیق و توسعه را تشویق نمایند

شود پاسخ دادن به محیط توان گفت عاملی که باعث به کارگرفتن نوآوري میمی

براي مقابله با تهدیدات احتمالی داخلی یا  سازمانازمانی همچنین کمک به رقابتی و س

از  نوآوريبررسی  منظور بهدر این تحقیق ).5،2015والکر و همکاران(خارجی است

  .استفاده شده است) 2016(و همکاران  6شان مقیاس

  7پذیري یسکر

ر یا تمایل به واژه خطر یا ریسک در ادبیات به معناي جسارت داشتن یا بروز رفتا

توان نتایج آن را با اطمینان به نحوي که نمی. نامعلوم است يا ندهیآاقدام در جهتی با 
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حداقل در بروز نتیجه دوگانه آن، یکی از نتایج احتمالی براي فرد بسیار . تشخیص داد

همواره به ریسک ). 1384 کک،( زیان بار خواهد بود کاملاًسودمند و مفید و دیگري 

قدمت این توجه از زمان . مشخصه اصلی کارآفرینی توجه شده است عنوان هبپذیري 

از اصطلاح کارآفرینی استفاده  1734کانتیلون نویسنده فرانسوي بوده و در سال 

رسمی از اصطلاح ریسک  طور بهکه براي اولین بار ) 1734( 1کانتیلون. کرده  است

کارآفرینان را از کارکنان  کند عامل اصلی کهپذیري استفاده کرد، استدلال می

لامپکین و ( کند، عدم قطعیت و ریسک خود اشتغالی استجدا می ها سازماناستخدامی 

ریسک گریزي به گرایش مدیریت عالی در تحمل یا عدم تحمل شکست ). 1996 ،2دس

مدیریت ارشد  با تحمل ریسک باید نوآوري و پاسخگویی سازمان را . اشاره دارد

و پذیرش شکست موقتی،  ها ریسکعلاقه مدیریت عالی در تحمل . ندترغیب و تسهیل ک

سایر مدیران را برمی انگیزد تا با ارائه محصولات جدید، پاسخگوي فوري نیازهاي 

ریسک پذیري در ). 1395امیري و مولایی، (» متنوع و متغیر مشتریان باشند

یا احتمال نتایج آن  شود که پیامدها واقداماتی تعریف می عنوان بهشکل  ترین ساده

ریسک پذیري ). 3،2011پرابو(ناشناخته است یا تنها بخشی از آن شناخته شده است

سنگین یا تعهد منابع  هاي بدهیمانند تقبل  سازمانکارآفرینانه  هاي فعالیتبازتابی از 

. بازار است هاي فرصتبزرگ در جهت به دست آوردن بازدهی بالا از طریق درك 

هاي نوآورانه براي حمایت از پروژه سازمانیري اشاره به تمایل همچنین ریسک پذ

گیل پچان و (ها نامشخص باشد دارد حتی زمانی که نتیجه حاصل از فعالیت

معتقدند که تمایل مدیران  ارشد ) 1990،1992(کوهلی و جاورسکی ). 2013همکاران،

یري تشویق و به ریسک پذیري، تعهد تمامی سازمان را به نوآوري و مسئولیت پذ

ضمنی، دیگر  هاي شکستتمایل مدیریت ارشد به ریسک پذیري و قبول . کند تسهیل می

مدیران را برمی انگیزاند تا درجهت پاسخگویی به تغییرات نیازهاي مشتري،  خدمات 

ریسک پذیري در دو سطح فردي و سازمانی مورد . جدید را پیشنهاد و معرفی نمایند

هاي شخصیتی و نوع نگرش فرد ک پذیري فردي از ویژگیریس. گیردبررسی قرار می

ریسک پذیري سازمانی نیز ناشی از . گردد میبه ریسک و ریسک پذیري ناشی 
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2- Lumpkin & Dess 
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ریسک  تأثیرفرهنگ سازمانی و سطح ریسک قابل قبول در یک سازمان بوده و میزان 

پذیري افراد از سطح ریسک سازمان، تحت عنوان ریسک پذیري سازمانی مورد 

که در این تحقیق به ). 1390 ،راستی آذريمنصور فر و ( گیردی قرار میبررس

و با استفاده از مقیاس شان و همکاران بررسی ریسک پذیري در سطح سازمان 

  .پرداخته شده است) 2016(

  

  1پیشگامی

 تأکیدمحققان علم اقتصاد از جمله شومپیتر بر اهمیت ابتکار عمل در فرایند کارآفرینی 

 نیعنوان بهتر بهبر اهمیت اولین بودن ) 1988( لیبرمن و مونتگمري. اند کرده

 ها آن. اند کرده تأکیدبازار  هاي فرصتاستراتژي براي سرمایه گذاري بر روي 

به  اي غیرمنتظرهها، با بهره برداري از عدم تقارن در بازار، سود معتقدند که اولین

ت براي نام تجاري خود و پس از آن شروع به ایجاد رسمی آورددست خواهند 

جدید و  هاي فرصت، پیش بینی، دنبال کردن ابتکار عملبنابراین، داشتن . کنند می

 لامپکین و دس،( براي کارآفرینی است مؤثريحضور در بازارهاي نوظهور عوامل 

هایی است که براي اولین بار به سازمانهاي چه پیشگامی یکی از ویژگی اگر ).1996

که  اند دریافتهبرخی از محققان  اند پرداختها خدمات جدید معرفی محصولات ی

هاي اول سازماندیگر نیز براي ورود به یک بازار جدید به همان اندازه  هاي سازمان

دارد که داراي  هایی سازمانبنابراین پیشگامی اشاره به . به پیشگامی نیازمند هستند

 ها فرصتراي به دست آوردن ب دوراندیشیبراي رهبري بازار و همچنین  اي اراده

 شان و همکاران،(ولین براي ورود به بازار نباشند همیشه ا ها آندارند، حتی اگر 

اقدام در پیش بینی مشکلات،  عنوان بهواژه پیشگامی در فرهنگ لغت وبستر ). 2016

کنند که مطرح می) 1996(لامپکین و دس  .شودنیازها و تغییرات آینده تعریف می

هاي کلیدي هایی، مانند حوزهدر زمینه ها سازماناي است که یزان یا اندازهپیشگامی م

 يها روشو  ها يفناورتجاري، هنگام معرفی محصولات و خدمات، به کار گیري 

دنبال  عنوان بههمچنین پیشگامی . ها آناداري سعی در رهبري رقبا دارند تا پیروي از 

توانند فعالانه از می ها سازمانود که شجدید در بازار تعریف می هاي فرصتکردن 

                                                           
1- Proactivness 
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در بازار، پیش بینی بازارهاي نوظهور،  ها فرصتطریق پیش بینی تقاضاي آینده و 

ظهیر ( شکل دادن محیط و معرفی محصولات و برندهاي جدید قبل از رقبا عمل کنند

از طریق موضع  سازماندر پیشگامی تلاش ). 1989 ،1؛ ونکاترامان2015 و همکاران،

 شودهاي رقبا است که به افزایش قدرت رقابت منجر میهاجمی براي واکنش به اقدامت

  ).2013 و همکاران، 2کاراکائوگلو(

  

  3آمادگی براي خدمت

 استفاده مورد کارهاي خدماتی و کسب ادبیات در گسترده طور به آمادگی اصطلاح«

 پدیده یک پذیرش رتصو به را آمادگی) 2004( سینکلیر و سایمایناچ. است گرفته قرار

 در »آمادگی« مفهوم این، بر علاوه. اند کرده تعریف مشارکت به تمایل یا جدید

 مانند هایی واژه مثال، عنوان به. است گرفته قرار استفاده مورد نیز مختلف هاي زمینه

. سازمانی آمادگی و تکنولوژیکی آمادگی رهبري، آمادگی تغییر، براي آمادگی

 و سایمایناچ مثال براي. اند پرداخته آمادگی تعریف به لفیمخت طرق به محققین

) 2000( پاراسورامان سازمان، در جدید فلسفه اتخاذ احتمال ارزیابی) 2004( سینکلیر

 و توانایی) 2005( سایلورثرون و چن نوین، هاي فناوري يریکارگ به در افراد تمایل

 را تغییرات اعمال به تمایل یزانم) 2006( همکاران و آرلبجورن و عمل به افراد تمایل

 یا و تمایل تعاریف، این مشترك نقطه که اند داده ارائه آمادگی تعاریف عنوان به

 سه داشتن اختیار در با افراد دیگر، عبارت به. باشد می ها فعالیت برخی انجام احتمال

 دارد وجود بیشتري احتمال بنابراین و داشته بیشتري آمادگی شده، ذکر مشخصه

ندارند، ریسک پذیري بیشتري در  دسترسی ها ویژگی این به که کسانی به نسبت

آنچه مدیران را در بهینه کردن  ).2011 همکاران، و 4تیپو( «کسب و کار داشته باشند

، تعیین بازده یا کند میو تسهیل روند انجام و تکمیل وظایف سازمانی کارکنان یاري 

یکی از این معیارها و . گروهی است تکلیف خاص بر اساس معیارهاي فردي و

  ).2005، همکارانو  5هرسی(، آمادگی اعضاي سازمان است ها شاخصه
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معناي موقعیت یا وضعیتی است که در آن  مدیران بهرسد که آمادگی  به نظر می

با موفقیت عمل ) مثل صحبت با مشتري یا خدمت( مختلف کار  يها بخشبراي انجام 

در بین ). 1998چرچیل، (توانایی و انگیزه براي خدمت است  آمادگی براي خدمت،. کند

، متغیر مربوط به کارکنان را تحت یروشن بهنظریات مدیریتی، یکی از نظریاتی که 

مطابق با این الگو، . بررسی قرار داده است؛ نظریه اقتضایی هرشی و بلانچارد است

یابی و سنجش عملکرد تا در ارز کند میآمادگی به مدیران کمک  يها مؤلفهشناخت 

آنان آمادگی . عمل کنند تر قیدقفردي و گروهی کارکنان و نیل به اهداف سازمان 

آوردن توفیق براي انجام یک  به دستکارکنان را میزان توانایی و تمایل کارکنان و 

توانایی و : از اند عبارتدو بخش اصلی تشکیل دهنده آمادگی . داند یمتکلیف خاص 

دانش بارت . دانش، تجربه و مهارت است: شکیل دهنده توانایی شاملاجزاي ت .تمایل

تجربه عبارت است توانایی روشنی که از انجام وظیفه . است از درك روشن وظیفه

تمایل یعنی میزان . مهارت عبارت است از خبرگی روشن در تکلیف. شود میحاصل 

. یفه یا فعالیتی خاصاطمینان، تعهد و انگیزش در شخص براي انجام موفقیت آمیز وظ

افراد کار بخصوصی را  دیآ یمگاهی پیش . دهند یماین سه جزء، تمایل را تشکیل 

 کنند میبنابراین احساس ترس و ناامنی . ندارند يا تجربهدر آن بیشتر انجام نداده و 

 يها مهارتتوانایی، به معنی داشتن ) 2009( استوارت کلتاز منظر . )1385فیضی، (

اد به نفس کافی براي انجام کار است  و انگیزه، به معناي نیرو یا گرایش لازم و اعتم

 مفهوماگرچه . شود فرد به یک روش خاص عمل کند در افراد است که باعث می

 مؤثرتوانایی و تمایل متفاوت هستند باید به خاطر داشت که این دو، یک دستگاه 

میزان تمایلی . گذارد می تأثیریعنی تغییر اساسی در یکی، بر دیگري . تعاملی هستند

، میزان رشد ها آن، بر توانایی موجود رود مییک محیط خاص  به انکه به همراه پیرو

به همین ترتیب، میزان دانش، تجربه و مهارت . است مؤثر استعدادشانو پیشرفت 

خواهد  تأثیرتعهد و انگیزش  بر استعداد، هنشان داده شده در تکلیفی خاص، غلب

   .داشت

ت مدیران ر این تحقیق منظور از آمادگی براي خدمت، انگیزه، توانایی و مهارد

  .  باشد می
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  ها یهفرضتبیین مدل مفهومی تحقیق و توسعه 

  بررسی ارتباط بین متغیرهاي تحقیق

بر آمادگی بـراي خـدمت و    نوآوري، ریسک پذیري و پیشگامی تأثیرپیرامون بررسی 

  .شود میته است که به چند مورد اشاره عملکرد، تحقیقات مختلفی صورت گرف

 تأکیـد بیشتر مطالعات در زمینـه نـوآوري بـر رابطـه مثبـت بـین نـوآوري و عملکـرد         

و  هـا  سـازمان یـک نیـروي مهـم در جهـت توسـعه       عنوان بهدر واقع نوآوري . اند کرده

تواننـد بـا   هاي با ظرفیت بالاي نوآوري میشود و سازمانبهبود عملکرد محسوب می

هاي جدید به مزیـت رقـابتی و عملکـرد بـالا     اق مناسب محیطی و توسعه توانمنديانطب

هاي محیطی مختلف هاي غیر نوآور به چالشسازمانتر و بهتر از دست یابند و سریع

تواننـد محصـولات و   نـوآور مـی   هـاي  سـازمان ). 2009و همکـاران،   1چن( پاسخ دهند

را بـه وجـود آورنـد     اي العاده فوقملکرد جدید را معرفی و ایجاد کرده و ع يها يفناور

 هاي فعالیتبه این نتیجه رسیدند که ) 2016( 3لی و همکارانش). 2،2003ویکلند و شفرد(

همچنـین  . رابطه مثبت و معنا داري خواهد داشت ها آنبر عملکرد  ها سازماننوآورانه 

ي موفقیـت  به این نتیجه رسـیدند کـه نـوآوري عامـل کلیـد     ) 2008( 4جیمنز و همکاران

باشـد کـه    ها سازمانیک منبع مزیت رقابتی براي  عنوان بهتواند که می هاست سازمان

  :شود میزیر بیان  صورت بهلذا فرضیه شماره یک . است رگذاریتأث ها آنبر عملکرد 

 . دارد تأثیرنوآوري بر عملکرد : 1فرضیه شماره 

پـذیري  ته بـر روي ریسـک  انجام گرف هاي پژوهشبه مطالعه ) 1987( 5مارچ و شاپیرا

پـذیري و  به این نتیجه رسیدند که رابطـه مثبـت بـین ریسـک     ها آن. مدیران پرداختند

بـه  ) 2000( 6در تحقیـق دیگـري پـاتیلو و سـودربوم    . بازدهی و عملکرد وجـود دارد 

هـاي تولیـدي پرداختنـد و    سـازمان گریزي در میان مدیران مطالعه و بررسی ریسک

 هـا  آننتایج تحقیقات . مورد سنجش قرار دادند ها سازماناین  آن را بر عملکرد تأثیر

همبسـتگی منفـی    هـا  سـازمان گریزي مـدیران و سـودآوري   نشان داد که بین ریسگ
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ــک   ــین ریس ــی ب ــده شــد وجــود دارد و رابطــه منف ــرد دی ــزي و عملک ــین . گری همچن

ده هاي ریسک پذیر منجر به تنـوع عملکـرد شـده و در آین ـ   هاي با استراتژي سازمان

ویکلنـد و شـفرد،   (ممکن است سـودآور باشـند و عملکـرد بهتـري را داشـته باشـند       

به این نتیجه رسـیدند کـه   ) 1391(در مطالعات داخلی نیز منصور و همکاران ). 2003

پذیري و عملکرد رابطه مثبت و معناداري وجود دارد، بـه عبـارتی هرچـه    بین ریسک

 اي گونـه بـه   هـا  سـازمان کنـد عملکـرد    گرایش به خطر در میان مدیران افزایش پیـدا 

و کنعـانی و  ) 1394(همچنـین شـاردري و همکـاران    . معنادار افـزایش خواهـد یافـت   

پذیري رابطه مثبت و معناداري با به این نتیجه رسیدند که ریسک) 1391( ملاحسینی

  :شود میزیر بیان  صورت بهلذا فرضیه شماره دو . عملکرد دارد

 . دارد تأثیریري بر عملکرد ریسک پذ: 2فرضیه شماره 

ــانگر ایــن اســت کــه  ) 2007( 1مطالعــات انجــام شــده توســط هــاگس و مورگــان  بی

بـه   هـا  آندهنـد، زیـرا   هـاي پیشـگام عملکـرد بـالایی را از خـود نشـان مـی        سازمان

بینـی فعـال و   پـیش  لهیوس ـ بههاي پیشگام سازمان. دهندبازار پاسخ می يها گنالیس

. وقعیت بهتري براي استفاده کردن از سهم بازار قرار دارنـد آمادگی براي تغییر در م

 و کنعانی و ملاحسینی) 1394(، شاردري و همکاران )1390( ابراهیم پور و همکاران

به این نتیجه رسیدند که بین پیشگامی و عملکـرد رابطـه مثبـت و معنـاداري     ) 1391(

لاهـا و تقاضـاي بـراي    تر شدن چرخه عمـر کا در واقع با توجه به کوتاه. وجود دارد

یابی به مزیت رقابتی هستند و پیشـگامی  به دنبال دست ها سازمانمحصولات جدید، 

در واقـع پیشـگامی   . کنـد براي دستیابی به این مهم کمک بسـیاري مـی   ها سازمانبه 

لـذا  ). 2،2008اکتان و بولـوت (رابطه مثبتی دارد  ها آنبا بهبود در عملکرد  ها سازمان

  :شود میزیر بیان  صورت بهه فرضیه شماره س

 . دارد تأثیرپیشگامی بر عملکرد : 3فرضیه شماره 

با وجود مطالعات مختلفی که درباره متغیرهاي اثربخشـی کارکنـان چـون رضـایت     

شغلی، عملکرد، اسـترس شـغلی و تمایـل بـه مانـدن در خـدمت انجـام شـده اسـت،          

عوامل اثربخشی بپـردازد،  و  اعضاي سازمانمطالعاتی که به ارتباط عوامل آمادگی 

برخــی از مطالعــات بــه ). 1395نــدایی، مظفــري و تنــدنویس، (بســیار محــدود اســت 

                                                           
1- Hughes & Morgan 
2- Aktan& Bulut 
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 در) 2004( 1چنبراي مثال . اند پرداختهآمادگی براي خدمت بر عملکرد  تأثیربررسی 

 اثربخشـی،  متغیرهـاي  و کارکنـان  آمـادگی  سـطوح  بین دریافت خود دکتري رسالۀ

 دارد؛ وجـود  ارتبـاط  مانـدن  بـه  تمایـل  و شـغلی  رسعملکـرد، اسـت   شـغلی،  رضایت

عملکـرد   و رضایت با کارکنان و تمایل توانایی بین معنی داري مثبت ارتباط همچنین،

در مطالعه آمـادگی اعضـاي سـازمان، عملکـرد،     ) 2005( 2چانگ .داشت وجود شغلی

شـهر   هـاي  هتـل نفـر از کارکنـان،    260تعهد سازمانی و سبک هاي رهبـري در بـین   

اچانــگ چــین، آمــادگی اعضــاي ســازمان را در عملکــرد و تعهــد ســازمانی دخیــل ت

 9بازیکن دسته یک فوتبـال و   54در مطالعه سطوح آمادگی ) 2002( 3کیس. ندانستند

، هـیچ  نمربی با متغیر ملاك سطح پیشرفت عملکرد بازیکنان و سبک رهبـري مربیـا  

  .ارتباط معنی داري بین متغیرهاي مزبور نیافت

تولیـدي انجـام داده و    سـازمان  115در  اي مطالعـه ) 2015(و همکـاران   4اکیکوهتام

بیان کردند که گرایش به خدمت در رفتـار، اسـتخدام، آمـوزش و ارزیـابی کارکنـان      

لـذا فرضـیه چهـارم    . بسیار اهمیت دارد و یک عامل تعیـین کننـده در عملکـرد اسـت    

  :شود میزیر بیان  صورت بهتحقیق 

 . دارد تأثیردگی براي خدمت بر عملکرد آما: 4فرضیه شماره 

خدمت در سازمان ، تداوم کارهـاي سـازمان را بـر هـم      سازمان بهاعضاي  میلی بی

نـد  توان مـی و در نهایـت،   کنـد  مـی  انگیزگـی  بـی و دیگران را نیز دچار یـاس و   زند یم

بهترین حسی که شخص به محل کار و سـازمان  . قرار دهد الشعاع تحتاثربخشی را 

د داشته باشد، حس تمایل به ماندن و خدمت کردن است، حسی که فـرد  توان یمخود 

. تا او منافع خود را با منافع سـازمان در یـک سـو ببینـد     کند میرا جزئی از سازمان 

 کند میحس تمایل به ماندن و خدمت کردن، حسی است که فرد را جزئی از سازمان 

از هیچ تلاشی جهت توسعه و پیشرفت  وخود را به منافع سازمان بدانند تا او منافع 

توانـایی و  ) 1985( 5از منظـر چرچیـل  ). 1395ندایی و همکاران، (سازمان دریغ نکند 

توانـد دو عامـل تعیـین کننـده و      عوامل متغیر در آمـادگی مـی   عنوان بهانگیزه فردي، 

                                                           
1- Chen 
2- Chang 
3- Case 
4- Kohtamaki 
5- Churchill 
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سـاختارهاي کلیـدي    عنـوان  بـه اساسی در عملکرد باشد و از طرفـی، ایـن دو عامـل    

از طرفـی در بسـتر گـرایش بـه     . بر عملـکرد مـدنظر قـرار گیـرد    تأثیرگذارو  واسطه

نوآورانه  هاي روشکارآفرینی، کارکنان داراي انگیزه بالا بوده و فعالانه جهت اتخاذ 

 اي وظیفـه نوآوري سازمانی اشـاره بـه عملکـرد    . کنند میدر فرایند و خروجی تلاش 

و حـامی نـوآوري، ریسـک پـذیري     دارد و اعضاي یک سازمان در یک محیط فعـال  

تا بـه فراینـدهاي انعطـاف     کنند میوظایف خود عمل  ها نقشبالایی داشته و فراتر از 

شرایطی نسبت بـه مشـارکت در اصـلاح و بهبـود      چنینکارکنان با . پذیر دست یابند

در مطالعه خـود  ) 2009( استوارت کلت). 2017، 1لو( کنند میعملیاتی اقدام  هاي شیوه

در  )با سه بعد نوآوري، ریسک پـذیري و پیشـگامی  ( گرایش به کارآفرینیاد نشان د

از منظـر  . مثبت و معنـی داري بـر عملکـرد دارد    تأثیرخدماتی  هاي سازمانکارکنان 

اما . توانایی انجام یک وظیفه یا کار، بنیان اصلی عملکرد مناسب یک کارمند استوي 

و از سـوي دیگـر اگـر    . ار وجود نداردبدون انگیزه هیچ گرایش درونی براي انجام ک

حتی گرایش درونی در هـم وجـود داشـته باشـد امـا دانـش و شـناخت مناسـبی از         

وجود نداشته باشد، دستاورد نهـایی آن سـطوح بـالاي عملکـرد      عملکردهاوظایف و 

که متغیر آمادگی براي خدمت، کمتر در مطالعات داخلـی مـورد    آنجااز . نخواهد بود

 تـأثیر رفته است، لذا در کمتر تحقیقی به بررسـی نقـش واسـط آن در    استفاده قرار گ

پـنجم تـا    هـاي  فرضیهلذا . ابعاد گرایش به کارآفرینی بر عملکرد صورت گرفته است

  :شوند میزیر بیان  صورت بهدهم 

 . دارد تأثیرنوآوري بر آمادگی براي خدمت : 5فرضیه شماره 

 . دارد تأثیري خدمت ریسک پذیري بر آمادگی برا: 6فرضیه شماره 

 . دارد تأثیرپیشگامی بر آمادگی براي خدمت : 7فرضیه شماره 

 . دارد تأثیرآمادگی براي خدمت بر عملکرد  واسطه بهنوآوري : 8فرضیه شماره 

 تأثیرآمادگی براي خدمت بر عملکرد  واسطه بهریسک پذیري : 9فرضیه شماره 

 . دارد

  .دارد تأثیرمادگی براي خدمت بر عملکرد آ واسطه بهپیشگامی : 10فرضیه شماره 

  

                                                           
1- Lou 
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 مدل مفهومی تحقیق 

 .تشریح و تعریف گردیدندمدل، هر یک از متغیرهاي این  با توجه به تحقیقات گذشته،

 .گردد میدر ادامه این بخش نقش هر یک متغیرهاي موجود در مدل فوق تعیین 

، ریسک پذیري آوري،نوهاي  نام متغیر بهپنج  متغیرهاي اصلی موجود در این مدل،

نوآوري، ریسک پذیري هاي متغیر .باشد میآمادگی براي خدمت و عملکرد پیشگامی، 

 و مستقیم که ممکن است به شکلیمتغیرهاي مستقل تحقیق هستند و پیشگامی 

که از باشد  تحقیق عملکرد میمتغیر وابسته  .دنتأثیرگذار باشبر عملکرد  غیرمستقیم

در این پژوهش و آمادگی براي خدمت  پذیري دارد أثیرت و واسط قلتمس هايمتغیر

مطالعات داخلی و  لذا با توجه به اینکه در .گردند میمتغیر واسط تلقی  عنوان به

کمتر مورد توجه قرار گرفتند و با توجه به  خارجی، متغیر آمادگی براي خدمت،

 تأثیرکه ) 2009( استوارت کلتادبیات و پیشینه تحقیق و با در نظر گرفتن مطالعات 

و مشتري گرایی  )با سه بعد نوآوري، ریسک پذیري و پیشگامی( گرایش به کارآفرینی

شان و همکاران و  ها آن تأثیربر عملکرد و نقش واسط آمادگی براي خدمت در 

سرعت  واسطه بهابعاد گرایش به کارآفرینی بر عملکرد  تأثیرکه به بررسی ) 2016(

 1در شکل که  گیرد میمدل مفهومی تحقیق شکل  ها آن و با ادغام نوآوري پرداختن

  . آورده شده است

 

  

 

  

  

  

  

  

  

  ) 2009( استوارت کلتو ) 2016(مدل مفهومی تحقیق برگرفته شده از شان و همکاران  -1شکل

  

 عملکرد کارکنان

 آمادگی براي خدمت

H1 

H2 

H3 

H4 
H5 

H6 

H7 

 نوآوري

 ریسک پذیري

 گرایش به کارآفرینی

 پیشگامی
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  روش پژوهش 

پیمایشی تحلیلی  ها دادهآوري  این پژوهش از نظر هدف کاربردي و از نظر شیوه جمع

دولتی  هاي بانکري این پژوهش، مدیران و معاونان شعب دو تا از جامعه آما. است

. بودنفر  180حدود  1395در دي ماه سال  ها آنکه تعداد . باشند میدر شهر مشهد 

منطقه از  12، اي سهمیه غیر تصادفیگیري ابتدا با روش نمونه گیري  جهت نمونه

شعب داشتند، مشهد مشخص شدند و بر اساس سهمی که هر منطقه در تعداد 

نمونۀ آماري این . توزیع شد ها پرسشنامهنمونه گیري تصادفی ساده،  صورت به

با این . نفر تعیین شد 122درصد،  5پژوهش بر اساس فرمول کوکران و سطح خطاي  

صحیح برگشت  صورت بهپرسشنامه  128پرسشنامه توزیع شد که  160حال تعداد 

  .داده شد

سوال در ارتباط  22ین پژوهش ترکیبی بوده و شامل پرسشنامه مورد استفاده در ا

قبلی استفاده شده  هاي پژوهشهر یک از متغیرها در . باشد میبا متغیرهاي پژوهش 

، )گویه 4(نوآوري سنجش  براي. بوده است تائیداست که روایی محتوایی آن مورد 

 ،)2016(مقیاس شان و همکاران از  )گویه 4(و پیشگامی ) گویه3(ریسک پذیري 

) 2009( استوارت کلتگویه برگرفته شده از  8گویه و عملکرد  4آمادگی براي خدمت 

از  اي گزینهاز نوع بسته پاسخ با طیف پنج  ها پرسشنامهاین . در نظر گرفته شده است

نفر  3روایی صوري پرسشنامه با توجه به نظرات . خیلی کم تا خیلی زیاد بوده است

 باشند میمینه بازاریابی و رفتار سازمانی داراي تخصص از اساتید دانشگاه که در ز

نامه نیز با استفاده از تکنیک تحلیل عاملی  اي پرسش روایی سازه. ارزیابی گردید

مورد ارزیابی و معناداري با رد شدن  AMOSتأییدي با استفاده از نرم افزار 

منظور تعیین  هب .قرار گرفت تائیدهاي موردنظر، مورد  هاي مربوطه به سازه گویه

آورده  1پایایی آزمون، روش آلفاي کرونباخ به کار گرفته شد که نتایج آن در جدول 

توان نتیجه گرفت ابزار از پایایی لازم  بوده و می 7/0تمامی مقادیر بالاي . شده است

. باشد می 780/0در ضمن میزان آلفاي کرونباخ کل پرسشنامه نیز  .  برخوردار است

است، تعداد نمونه براي تحلیل عاملی  756/0برابر  KMOقدار شاخص که م ازآنجایی

دهد  که نشان می 05/0تر از  آزمون بارتلت کوچک sigهمچنین مقدار . کافی است

شده  تحلیل عاملی براي شناسایی ساختار مدل عاملی مناسب است و فرض شناخته
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براي تحلیل عاملی  ها نتیجه آزمون کفایت داده. شود بودن ماتریس همبستگی رد می

یله دو شاخص وس بهها  در این تحقیق، نرمال بودن داده. آورده شده است 2در جدول 

 کشیدگی، ضریب و چولگی ضریب. چولگی و کشیدگی مورد بررسی قرار گرفته است

 نرمال به توان یمها   شاخص این داشتن با که ها هستند  داده توزیع اساسی شاخص دو

 تابع تقارن عدم یا تقارن از یاريمع 1چولگی. برد ها پی  داده یعتوز نبودن یا بودن

 کشیدگی یگرد عبارت به .است توزیع یک ارتفاع دهنده نشان 2کشیدگی .باشد می توزیع

 توزیع کشیدگی با را کشیدگی همیشه .است ماکزیمم نقطه در بلندي منحنی از معیاري

. اند مختلف مقادیر مختلف ارائه دادهبراي این مقادیر منابع  .کنند می مقایسه نرمال

مقادیر این دو شاخص را جهت نرمال بودن ) 1998(چیو و همکاران  مثال  عنوان به

ستون کشیدگی و چولگی نشان دهنده این دو شاخص . دانند می) -2و  2(ها بین  داده

. آورده شده است 3 شماره نتایج تحلیل عاملی تأییدي در جدولاست که به همراه 

) 1986( کنی و بارون گري میانجی گر نیز آزمون میانجی متغیر نقش بررسی رايب

افزارهاي تحلیل  با استفاده از نرم ها فرضیهتحلیل . گرفت قرار استفاده مورد

 4ي آماري براي علوم اجتماعی و بسته )AMOS v.18( 3ساختارهاي گشتاوري

)SPSS v.19( پایاي ابزار مدل تحقیق مورد بعد از اطمینان از روایی و . صورت گرفت

یافته است و  برازش SEM دهندة مدل نشان 2بررسی قرار گرفت که شکل شمارة 

  . سازد شدت روابط بین متغیرها را روشن می

  

  ضریب آلفاي کرونباخ متغیرهاي پژوهش -1جدول 

  آلفاي کرونباخ  تعداد گویه ها  نوع مقیاس  متغیر

 763/0  4  تایی لیکرت طیف پنج  نوآوري

  /.842  3 تایی لیکرت طیف پنج  ریسک پذیري

  712/0  3 تایی لیکرت طیف پنج  پیشگامی

  819/0  4 تایی لیکرت طیف پنج  آمادگی براي خدمت

  893/0  8  تایی لیکرت طیف پنج  عملکرد

  

  

                                                           
1- Skewness 
2- kurtosis 
3- Analysis of Moment Structures-AMOS 
4- Statistical Package for Social Sciences-SPSS 
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  ها آزمون کفایت داده -2جدول 

  789/0  اکلین-می یر-آزمون کفایت حجم نمونه کیزر

 3.146E3  ي اسکوئرگایب آزمون بارتلت و تقر

  .sig 000  69  درجه آزادي

  

  نامه هاي پرسش براي گویه )CFA(نتایج تحلیل عاملی تأییدي  -3جدول 

  کشیدگی  چولگی  نتیجه معناداري  وزن رگرسیونی  گویه  متغیر

  -750/0  422/0  معنادار Q1 724/0 000/0  نوآوري
Q2 952/0 000/0 325/0  364/0  معنادار-  
Q3 693/0 000/0 171/0  718/0  معنادار-  
Q4 812/0 000/0 534/0  214/0  معنادار-  

  -534/0  168/0  معنادار Q5 624/0 000/0  ریسک پذیري
Q6 782/0 000/0 752/0  459/0  معنادار-  
Q7 816/0 000/0 362/0  384/0  معنادار-  

  -555/0  067/0  معنادار Q8 853/0 000/0  پیشگامی
Q9 941/0 000/0 493/0  -351/0  دارمعنا-  

Q10 763/0 000/0 432/0  -280/0  معنادار-  

آمادگی براي 

 خدمت

Q11 743/0 000/0 141/0  -347/0  معنادار-  
Q12 819/0 000/0 335/0  -325/0  معنادار-  
Q13 762/0 000/0 289/0  -629/0  معنادار-  
Q14 865/0 000/0 192/0  -605/0  معنادار-  

  -418/0  -291/0  معنادار Q15 654/0 000/0 عملکرد
Q16 824/0 000/0 235/0  -419/0  معنادار-  
Q17 764/0 000/0 415/0  -141/0  معنادار-  
Q18 693/0 000/0 345/0  -158/0  معنادار-  
Q19 825/0 000/0 856/0  -042/0  معنادار-  
Q20 733/0 000/0 885/0  251/0  معنادار-  
Q21 854/0 000/0 572/0  -781/0  معنادار-  
Q22 792/0  000/0 384/0  -865/0  معنادار-  

 

  هاي پژوهش یافته

رویکرد متغیرهاي مکنون در الگوي  کارگیري بههاي  شرط که یکی از پیش آنجااز 

ي ساختاري وجود همبستگی میان متغیرهاي پژوهش است، بدین  یابی معادله مدل

ارزیابی مدل ساختاري ارائه  پیش از. منظور تحلیل همبستگی پیرسون به انجام رسید

نامه  هاي مختلف پرسش سازه] بار عاملی[شده، لازم است معناداري وزن رگرسیونی 

گیري و  هاي اندازه هاي مربوطه بررسی شده تا از برازندگی مدل بینی گویه در پیش

این . ها اطمینان حاصل شود گیري سازه در اندازه ها آنقابل قبول بودن نشانگرهاي 

به انجام  AMOSافزار  و نرم CFA(1(با استفاده از تکنیک تحلیل عاملی تأییدي مهم، 

، هامتغیرتمامی یافته، وزن رگرسیونی  برازش CFAبا توجه به اینکه در مدل . رسید

                                                           
1- Confirmatory Factor Analysis-CFA 
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دار با  تفاوت معنا داراي، /.99نامه، در سطح اطمینان  رسشپهاي  بینی گویه در پیش

مبناي . شدندنآیند تجزیه و تحلیل کنار گذاشته ها از فر گویههیچ یک از صفر بود 

لذا در . باشد/. 05زیر  ها آنها این است که سطح معناداري براي  معناداري گویه

  . نامه، مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت گویه از پرسش 22نهایت، 

  

  
  الگوي معادله ساختاري -2شکل 

  

برازش  هاي شاخصو  3در جدول  هاي معنادار نتایج تحلیل عاملی تأییدي براي گویه

این ، شود میملاحظه  4همانطور که در جدول . ارائه شده است 4مدل در جدول 

داري بار شدن  گیري داشته و معنا اندازه يها مدل ها نشان از برازش مطلوب شاخص

 5در جدول . قرار گرفت تائیدشده به متغیر مکنون مربوطه مورد  هر متغیر مشاهده

آورده  سنجند یمی که ارتباط مستقیم متغیرها را های فرضیهنتایج آزمون  نیز خلاصه

  . شده است

 برازش مدل هاي شاخص -4 جدول

  Chi-square /df RMSEA  CFI TLI  NFI  

615/2  055/0  980/0  934/0  941/0  

مقادیر
 

ل 
لقاب

و
قب

  

  3کمتر از   
کمتر از 

085/0  

بزرگتر 

  9/0از 
  9/0بزرگتر از 

بزرگتر 

  9/0از 
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  )فرضیات مستقیم(هاي پژوهش  ي نتایج آزمون فرضیه خلاصه -5جدول 

ضرایب   هاي مکنونارتباط متغیر

  استاندارد

p-value  نتیجه 

 تائید  001/0کم تر از   68/0  .دارد تأثیربر عملکرد  نوآوري

  فرضیه

 تائید  008/0  49/0  دارد  تأثیربر عملکرد  ریسک پذیري

  فرضیه

 تائید  012/0  59/0  .دارد تأثیرر عملکرد مدیریت ارشد ب پیشگامی

  فرضیه

 تائید  /001کم تر از   52/0  .دارد تأثیرآمادگی براي خدمت بر عملکرد 

  فرضیه

 تائید  001/0کم تر از   85/0  .دارد تأثیربر آمادگی براي خدمت نوآوري 

  فرضیه

 تائید  001/0کم تر از   68/0  دارد  تأثیرآمادگی براي خدمت بر ریسک پذیري 

  فرضیه

 تائید  001/0کم تر از   75/0  .دارد تأثیرآمادگی براي خدمت بر پیشگامی 

  فرضیه

  

  گري تحلیل میانجی

 تائیـد  منظور بهي تحلیل رگرسیون  گري، در واقع انجام مرحله به مرحله تحلیل میانجی

بـارون و  (ي بین متغیرهـاي مسـتقل و وابسـته اسـت      گر در رابطه نقش متغیر میانجی

گـر،   متغیر میـانجی  عنوان بهنقش یک متغیر  تائیدگذراندن چهار گام براي ). 1986کنی، 

ي  گام اول ایـن اسـت کـه متغیـر مسـتقل بـا متغیـر وابسـته رابطـه         . باشد ضروري می

ــادار داشــته باشــد  ــاداري رابطــه . معن ــین متغیرهــاي مســتقل و   در گــام دوم معن ي ب

گـر و وابسـته    ي بـین متغیرهـاي میـانجی    بطـه گر، و در گام سوم معنـاداري را  میانجی

گـر وارد معـادلات    گام چهـارم ایـن اسـت کـه وقتـی متغیـر میـانجی       . شود بررسی می

ي بین متغیر مستقل و وابسته غیرمعنادار شود کـه در ایـن    شود، رابطه رگرسیونی می

تغیـر  گر کامل است و یا اینکه این رابطـه در حضـور م   حالت متغیر مورد نظر، میانجی

ولی همچنان معنادار باقی بماند، که در ایـن حالـت   /.] 10حداقل [گر کاهش یابد  میانجی

  . گر، جزئی خواهد بود نقش متغیر میانجی

 در دهد یمرا نشان  آمادگی براي خدمتگري براي متغیر  نتایج تحلیل میانجی 6جدول 

ابعاد گرایش به کارآفرینی بر عملکرد  تأثیرگري آمادگی براي خدمت در مورد میانجی

نشان داده شده است، نتایج حاکی از معناداري ضرایب در  6گونه که در جدول  همان

ورود متغیر آمادگی براي خدمت به معادلات رگرسیونی اثر گام بوده است و با  4

به  763/0از ریسک پذیري بر عملکرد ، اثر 731/0به  842/0نوآوري بر عملکرد از 
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کاهش یافته و کماکان معنادار  512/0به  634/0و اثر پیشگامی بر عملکرد از  632/0

گر یا واسط  میانجی عنوان بهبنابراین نقش متغیر آمادگی براي خدمت . مانده است باقی

  .است تائیدمورد 

 
 گري براي متغیر آمادگی براي خدمت تحلیل میانجی -6جدول 

 β  C.R Sig  متغیر وابسته  متغیر مستقل  گام

 000/0  998/1  842/0  عملکرد  نوآوري  1

 000/0  652/1  534/0  آمادگی براي خدمت  نوآوري  2

 000/0  096/4  722/0  عملکرد  آمادگی براي خدمت  3

  نوآوري  4

  آمادگی براي خدمت

  000/0  875/2  731/0  عملکرد

000/0  

  000/0  235/5  763/0  عملکرد  ریسک پذیري  1

  000/0  325/6  682/0  آمادگی براي خدمت  ریسک پذیري  2

  000/0  096/4  722/0  لکردعم  آمادگی براي خدمت  3

  ریسک پذیري   4

  آمادگی براي خدمت

  002/0  082/3  632/0  عملکرد

1  

2  

3  

  پیشگامی

  پیشگامی

  آمادگی براي خدمت

  عملکرد

  آمادگی براي خدمت

  عملکرد

634/0  

485/0  

722/0  

998/1  

652/1  

096/4  

000/0 

000/0 

000/0 

  پیشگامی  4

  آمادگی براي خدمت

  000/0  875/2  512/0  عملکرد

000/0  

  

 گیري و نتیجه بحث

نوآوري، ریسک پذیري متغیرهاي  تأثیرهمانطورکه بیان شد، هدف این تحقیق بررسی 

توانایی و ( بر عملکرد با بررسی نقش میانجی آمادگی براي خدمت ها آن و پیشگامی

یجه گیري بر اساس ، تفسیر و نتتر موشکافانهلذا جهت بررسی . بود) انگیزش

آمده در مورد فرضیه اول  دست با توجه به نتایج به. شود میفرضیات تحقیق ارائه 

صورت  بر عملکرد به نوآوريشود که  بر عملکرد مشخص می نوآوري تأثیریعنی 

همکاران جیمنز و که این نتیجه با تحقیق صورت گرفته توسط . دارد تأثیرمستقیم 

و محققان دیگري همانند ) 2016(، شان و همکاران )2016( ، لی و همکارانش)2008(

. مطابقت دارد) 1999( 1و رابرتز) 1999( ، هانس و همکاران)1978(برلی و چاکرابراتی 

هاي جدید از طریق ورود به عرصه سازمانشود که کلی نوآوري باعث می طور به

د بخشد و بدین زاي جدیدي را ایجاد کرده و یا منابع موجود را بهبومنابع ثروت

  .بهبود خواهد یافت عملکردترتیب 

                                                           
1- Roberts 
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بر  ریسک پذیريبراي ضریب استاندارد اثر  76/0در فرضیه دوم، با توجه به مقدار 

عملکرد بر  ریسک پذیريدار  مثبت و معنی تأثیرتوان نتیجه گرفت که  عملکرد، می

، منصور و )2003( گیرد و این یافته با تحقیقات ویکلند و شفرد مورد تائید قرار می

این متغیر بر  تأثیر. باشد می راستا هم) 2016(و شان و همکاران ) 1391( همکاران

که با متغیرهایی مثل توانایی مدیریت در  شود میعملکرد در بانک، با تردید مطرح 

چراکه این متغیر در برخی از موارد باعث . شود میریسک پذیري صحیح مطرح 

. شود میکند و در برخی از موارد باعث افزایش عملکرد  تا عملکرد کاهش پیدا شود می

با این وجود به . و این بستگی به این دارد که ریسک پذیري درستی انجام گیرد یا خیر

متغیر ریسک پذیري بر عملکرد، ناشی از این است که مدیر  تأثیر تائید، رسد یمنظر 

ر در نیازهاي مشتریان، در ، همراه با تغییاش یکلریسک پذیر، براي افزایش عملکرد 

از طرفی اگر او ریسک پذیر باشد، ممکن است . تغییر ایجاد کند اش یکل هاي یاستس

مرتبط با موارد پر ریسک را  موارددر وظایف خودش دقت عمل بیشتري انجام دهد و 

در موارد پر ریسک بیشتر شود،  اش یبررسوقتی که یک مدیر . بهتر بررسی کند

شود، در مواردي که ریسک کمتري دارند نیز  به و عادتی که ایجاد میطبق تجر یعتاًطب

چون . خواهد آمد به وجوددقت عمل بیشتري خواهد داشت و عملکرد کلی بهتري 

ریزي، مفهوم  و برنامهریسک پذیري صحیح به معنی ریسک کردن بدون تفکر  معمولاً

، ها یتموقعو بررسی بلکه ریسک پذیري صحیح باید همراه با تفکر  شود میسازي ن

  .همراه باشد تا به عملکرد منتهی شود

 63/0بر عملکرد  پیشگامیدر فرضیه سوم با توجه به اینکه ضریب استاندارد اثر 

گیرد که این  بر عملکرد مورد تائید قرار می پیشگامیدار  مثبت و معنی تأثیرباشد،  می

و  )2007( ، هاگس و مورگان)2003( ویکلند و شفرد هایی همچون پژوهشیافته نیز با 

. دارد مطابقت دارد تأثیربر عملکرد  پیشگامیکه نشان دادند  )2016(شان و همکاران 

هاي پیشگام سازمانبیانگر این است که ) 2007( نتایج تحقیق هاگس و مورگان

-هاي بازار پاسخ میبه سیگنال ها آندهند، زیرا عملکرد بالایی را از خود نشان می

پیش بینی فعال و آمادگی براي تغییر در موقعیت  یلهوس بههاي پیشگام زمانسا. دهند

محققان دیگري همچون اکتان و . بهتري براي استفاده کردن از سهم بازار قرار دارند

  .کردند تائیدرا  يا طهرابو ابراهیم پور و همکاران نیز چنین ) 2008( بولوت
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اي ضریب استاندارد اثر آمادگی براي بر 72/0در فرضیه چهارم، با توجه به مقدار 

آمادگی براي خدمت دار  مثبت و معنی تأثیرتوان نتیجه گرفت که  ، میخدمت بر عملکرد

صورت گرفته  هاي پژوهشگیرد که این یافته نیز با  مورد تائید قرار میبر عملکرد 

 )2009( استوارت کلت، )2015(، کوهتاماکی و همکاران )1985(چرچیل توسط 

این متغیر بر عملکرد، استدلال اینگونه است که وقتی  تأثیردر ارتباط با . ایی داردهمگر

که مدیر آمادگی بیشتري براي ارائه خدمات به مشتریان داشته باشد، و از توان و 

یک مدیر . در محل کار خود بیشتر حاضر است معمولاًکافی برخوردار باشد،  ي یزهانگ

مشتریان ویژه خدمات بهتري  مخصوصاًشتریان بانکی، با حضورش در شعبه به م

از طرفی توانایی مدیر در اداره . د در جذب سپرده مهم باشدتوان میو این  دهد یم

و از طرفی این توانایی . د بروز خطاهاي بانکی را نیز کاهش دهدتوان میکردن کارها، 

طریق عملکرد د باعث شود تا کارهایش را به نحو احسن انجام دهد و از این توان می

یعنی وقتی او توانایی داشته باشد، کارها را با دقت و سرعت . بهتر شود اش یکل

، در مواردي که همکاران یا کارمندانش دچار ضعف هستند، به دهد یمبیشتري انجام 

. دهد یمصحیح انجام  صورت بهو تفویض اختیار را نیز  کند میکمک بیشتري  ها آن

یک مدیر توانایی کمتري داشته باشد، هیچ کدام از وظایفی این در حالی است که وقتی 

انجام دهد و  یدرست بهد توان میرا ن) در حقیقت ابعاد عملکرد این پژوهش(که بیان شد

  . خواهد داشت تري یینپاعملکرد 

ابعاد گرایش به با توجه به اینکه ضریب استاندارد اثر  هفتم تا پنجم اتدر فرضی 

مثبت  تأثیرباشد،  می 68/0و  48/0، 53/0براي خدمت به ترتیب بر آمادگی  کارآفرینی

گیرد  خدمت مورد تائید قرار می بر آمادگی براي ابعاد گرایش به کارآفرینیدار  و معنی

ریسک  تأثیردر ارتباط با ) 2009( استوارت کلتکه این یافته با تحقیقاتی همچون 

د که وقتی مدیریت ارشد ریسک پذیري بر آمادگی براي خدمت نیز باید استدلال کر

 تأثیر، رسد یمهرچند به نظر . برد یمبیشتري کند، این ریسک انگیزه او را بالاتر 

اما وقتی یک مدیر ریسک پذیر باشد، . ریسک پذیري بر انگیزه، بیشتر از توانایی است

و بخواهد از این ریسک پذیري در راستاي اهداف سازمانی استفاده کند، انگیزه او 

  . شود میاي خدمت بیشتر بر
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 تأثیرگري متغیر آمادگی براي خدمت در  تائید میانجی تا دهم نیز هشتم اتدر فرضی

) 2009( استوارت کلتهایی همچون  بر عملکرد با پژوهش ابعاد گرایش به کارآفرینی

  . مطابقت دارد

میانجی گري آمادگی براي خدمت در ارتباط ریسک پذیري و  تأثیردر ارتباط با 

فرض کنید . آن بیشتر از سایر موارد دیگر است تأثیرعملکرد، مطابق انتظار، مقدار 

مدیر یک بانک، ریسک پذیر باشد، او براي انجام کارها ریسک بیشتري را متحمل 

رد بهتري دارد؟ وقتی یک مدیرِ کآیا هر مدیري که ریسک پذیر باشد، عمل. شود می

براي اداره کردن ریسک  داشته باشد و بتواند ریسک پذیر، انگیزه و توانایی لازم را 

پس ریسک پذیري، . د عملکرد بهتري داشته باشدتوان میدقیق ریسک کند،  طور به

و صحیح  موقع بهشود که مدیر توانایی یک ریسک درست،  زمانی منتهی به عملکرد می

ت حتی و اگر او آمادگی لازم براي خدمت را نداشته باشد، ممکن هس. را داشته باشد

چون اگر بدون توانایی لازم در شناخت افراد، نوع معاملات . عملکرد او کاهش پیدا کند

متضرر شود و عملکرد هم کاهش  شود میو سایر موارد بانکی، ریسک کند، باعث 

ابعاد گرایش به لذا آمادگی خدمت، نقش میانجی گري مناسبی در ارتباط بین . یابد

  .  بر عملکرد دارد کارآفرینی

  

  پیشنهادات

 موسسه ارائه يها حوزهمناطق و  سرپرستان و عالی مدیران به توان یم که پیشنهادي

 عملکرد ارزیابی یا و ها آن ارتقاي شعب، رؤساي یريکارگ بهدر  که است این نمود،

 در کارآفرینی به نظر گرایش از که دهند قرار اولویت در را افرادي بایست یم ،ها آن

 بتوانند تا باشند داشته اي ینانهکارآفر رفتارهاي و باشند داشته ارقر قبولی قابل سطح

 در سعی آموزشی يها برنامه طراحی با همچنین و دهند نشان خود از عملکرد بهتري

 .باشند شعب داشته رؤساي در گرایش این انتقال و القاء

 با ركمشت هاي يگذار سرمایه مثل اتحادیه ایجاد طریق از توانند یم بانک مدیران

 و زیآم ریسک هاي فعالیت به دست مشترك، يها پروژه يانداز راه و ها سازمان یبرخ

 و یعقلای هاي یسکر پذیرش به را کارکنانشان باید ها آن. بزنند سودآور حال یندرع

 يها نامه نیآئ و مقررات چارچوب در توانند یم بانک مدیران. نمایند تشویق شهامت
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 یبرخ به شده محاسبه ریسک با متناسب و يمرکز نکبا طرف از شده صادر یبانک

 خاص  هاي نامه ضمانت از،ین بنابر یا و دهند ارائه يشتریب لاتیتسه خود مشتریان

 .نمایند منعقد ها آن با را یبانک

 هاي فعالیت تا نمایند تشویق را خود کارکنان ،بانک مدیران گردد می شنهادیپ نیهمچن

 و کشف را بازار راتییتغ و وقایع باید مدیران. باشند داشته شگامانهیپ و يابتکار

 به آمده به وجود يها فرصت از رقبا از قبل بتوانند تا نمایند ینیب شیپ را آن يروندها

 ک،یالکترون يبانکدار در شرفتیپ با تا نمایند یسع باید ها آن. نمایند استفاده خود نفع

 يبرا شگامانهیپ حرکت و یانکب هاي فعالیت از يجدید انواع در يگذار سرمایه

 یبازاریاب هاي یکتکن یمعرف طریق از بازار در نوظهور يها فرصت در يگذار سرمایه

 تیفعال يامروز يپویا طیمح در جدید يبازارها به ورود جهت در جدید، یمدیریت و

 .نمایند

 فرهنگ باید مدیران موسسه، در یکارآفرین به گرایش زانیم افزایش و لیتسه يبرا

 يساختارها کمک به نیهمچن. نمایند تقویت بانک در را یکارآفرین بانیپشت یسازمان

 ينوآور اینکه به با توجه علاوه به. سازند هموار را آن یررسمیغ و پذیر انعطاف

 يها سپرده در تنوع ایجاد با باید مدیران ،باشد می یکارآفرین به گرایش یاتیح عامل

 یجهان ياستانداردها با منطبق یکیالکترون يبانکدار ،نوآورانه یعیترف يابزارها خود،

 شتریب هرچه جذب به ها يتکنولوژ آخرین به یابیدست با و یبانک نوین خدمات ارائه و

  .یابند دست خود عملکرد بهبود و ها سپرده

مثبت و معناداري بر عملکرد دارد پیشنهاد  تأثیرشد نوآوري  تائیدبا توجه به اینکه 

ساختار سازمان توجه داشته باشند و تلاش کنند تا  مدیران بهابتدا  شود که درمی

ساختاري انعطاف پذیر در سازمان ایجاد کنند تا بدین ترتیب از طریق کاهش رسمیت، 

سطح خلاقیت و  ها آنمسئولیت دادن به کارکنان و ایجاد فضایی انعطاف پذیر براي 

مخارج و منابع خود را براي  مدیران همچنین بایستی سطح. نوآوري افزایش یابد

هایی را ها و دورهمثال جهت افزایش نوآوري، کلاس طور بهنوآوري افزایش دهند 

پردازي کارکنان براي کارکنان برگزار کنند  تا بدین ترتیب سطح خلاقیت و ایده

مدیران بایستی سطح خلاقیت و ایده پردازي کارکنان را مورد  علاوه به. افزایش یابد

خود  هاي فعالیترار دهند و همچنین  از کارکنانی که نوآور هستند و در سنجش ق
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کنند، تشویق و حمایت شود، مدیران بایستی ثبات و خلاق بوده و ایده پردازي می

سیاست در خلاقیت داشته باشند یعنی تمامی کارکنان سازمان بدانند که نوآوري 

ه تداوم این سیایت اطمینان بایستی نسبت ب ها آنبخشی از سیاست سازمان است و 

یک عادت و  صورت سازمان بهکارهاي جدید در ها و راهداشته باشند تا خلق ایده

در واقع نوآوري بایستی جز فرایندهاي اصلی سازمان باشد و . فرهنگ ظهور پیدا کند

باشد و مدیران  ها آنبر اساس نوآوري  ها پاداشارزیابی عملکرد کارکنان، سطح 

هاي ي تفکرهاي خلاق و نوآورانه کارکنان خود احترام قائل شوند و ایدهبایستی برا

همچنین بایستی اهداف سازمان براي . فراموش نشود یراحت به ها آننوآورانه 

هاي صورت کارکنان مطرح شود و تمامی ابهامات در این زمینه رفع گردد تا نوآوري

  . متناسب با اهداف باشد کاملاًگرفته 

امروز راهی جز رقابت  تی به این مهم واقف باشند که در فضاي رقابتیمدیران بایس

در جهت بهبود عملکرد وجود ندارد و ریسک پذیر بودن یکی از ها  با سایر سازمان

هاي محیطی از رقبا از فرصت تر سریعشود سازمان عواملی است که باعث می

ن پشتیبانی کنند چرا که هاي ریسک پذیر کارکنانشاهمچنین از نوآوري. استفاده کند

بنابراین مدیران بایستی . ها شکل گرفته استابداعات از همین ریسک ترین عظیمدر 

شرایطی را ایجاد کنند که کارکنان اطمینان خاطر داشته باشند که در صورت بروز 

پذیرند تشویق و اشتباه محکوم نخواهند شد و از کارکنانی که ریسک منطقی را می

با ریسک بالا، عدم حمایت  هاي فعالیتا که یکی از دلایل عدم انجام حمایت شود چر

در واقع ریسک پذیري بایستی جز فرایندهاي اصلی سازمان باشد و . کافی از آن است

 ها آنبر اساس سطح ریسک پذیر بودن  ها پاداشارزیابی عملکرد کارکنان، سطح 

 انعطاف و ينوآور یحام یسازمان فرهنگ يالقا با ندتوان می شعب يروسا .باشد

 اثربخش، یتشویق و پاداش هاي سیستم یطراح با و ساختارها و فرآیندها در يپذیر

 ،یطیمح راتییتغ با انطباق و يرییادگ افزایش با و نمایند تقویت را شعب در ينوآور

 .نمایند جذب را ها آن و داشته نگه یراض را مشتریان

 کارآفرینانه دیدگاه و تفکر که داشت توجه ممه این به دیبا یعال مدیران انتصاب در

 است یمعن بدان این و داشت خواهد سازمان عملکرد بهبود در یاتیح بس ینقش آنان

 ستمیس ،سازمان به باشند، یکارآفرین هیروح يدارا که یعال مدیران حیصح انتخاب
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 یشایان کمک پول حیصح گردش و اقتصاد رونق جهت در جامعه، تینها در و یبانک

 يموارد به باید دارند یکارآفرین هیروح که يافراد یشناسای يبرا. نمود خواهند

 شرویپ ،یآرمان اهداف داشتن ت،یموفق به ازین ،ينگر آینده بودن، پذیر ریسک همچون

 یتوانای ،یساختارشکن هیروح فراوان، یپاسخگوی تیقابل ،ها فرصت يجستجو بودن،

 دیام و غیررسمی یسازمان ارتباط داشتن بالا، يپذیر انعطاف ابهامات، برابر در بالا

  .داد قرار مدنظر را ،يروزیپ به
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