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Abstract 

Introduction: Improving managerial skills can lead to increased job satisfaction, 

motivation, and employee productivity. Therefore, enhancing middle managers' 

competencies can be considered a key strategy for improving management quality 

and overall performance at the headquarters of the Islamic Republic of Iran Army 
(AJA). The aim of this study is to investigate the impact of middle managers' 

competencies on the job performance of AJA headquarters staff. 
Research Method: This research is quantitative and causal-comparative in nature, 

and it is applied in terms of its goal. The statistical population consists of the 

employees of the Islamic Republic of Iran Army headquarters. Using the Cochran 

sampling formula, the sample size was estimated to be 328 individuals. To collect 

data, the Liang et al. (2013) competency questionnaire, with four components—

reliability, service orientation, achievement motivation, and innovation—and a 

Cronbach's alpha of 0.938 was used. For measuring job performance, the Bontis 
and Serenko (2007) job performance questionnaire, with three components—

efficiency, effectiveness, and quality—and a Cronbach's alpha of 0.92 was used. 

Descriptive and inferential statistics were analyzed using SPSS 26 software. 
Findings: The findings indicate that the significant positive impact of middle 

managers' competencies on the job performance of staff at the Islamic Republic of 

Iran Army headquarters is confirmed. Additionally, the significant positive impact 

of the components of middle managers' competencies on job performance is also 

confirmed. 
Conclusion: Strengthening and developing middle managers' competencies can be 

considered an effective strategy for increasing productivity and job satisfaction 

among staff at the AJA headquarters, which commanders and managers should 

consider. 
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 بررسی تأثیر شایستگی مدیران میانی بر عملکرد شغلی کارکنان ستاد آجا

 3حمیدرضا غلامی  ، 2یریرکبیام رضایعل ، 1*محمدرضا خورشیدی

 چکیده
وری کارکنان منجر شود. تواند به افزایش رضایت شغلی، انگیزه و بهرهمیهای مدیریتی بهبود مهارت

عنوان یک استراتژی کلیدی برای ارتقاء کیفیت مدیریت تواند بهمدیران میانی می یهایستگیدرنتیجه، تقویت شا
 ر بررسیو بهبود عملکرد کلی ستاد ارتش جمهوری اسلامی ایران مدنظر قرار گیرد. هدف از انجام تحقیق حاض

ع این تحقیق ازنظر روش، کمی و از نو تأثیر شایستگی مدیران میانی بر عملکرد شغلی کارکنان ستاد آجا است.

باشد. جامعه آماری در مطالعه حاضر، کارکنان ستاد ارتش جمهوری علت و معلولی بوده و ازنظر هدف کاربردی می

منظور نفر برآورد گردید. به 328ری کوکران، حجم نمونه گی. با استفاده از فرمول نمونهباشدیاسلامی ایران م
 یبا چهار مؤلفه 2013کارکنان لیانگ و همکاران  یهایستگیاطلاعات در این تحقیق از پرسشنامه شا یآورجمع

شده است و استفاده 938/0گرا، انگیزه پیشرفت، نوآوری با ضریب آلفای کرونباخ قابلیت اطمینان، خدمت محقق

کارایی، اثربخشی،  ی( با سه مؤلفه2007نجش عملکرد شغلی از پرسشنامه عملکرد شغلی بونتیس وسرنکو )برای س

وتحلیل از آمار توصیفی و استنباطی با شده است. برای تجزیهاستفاده 92/0کیفیت با ضریب آلفای کرونباخ 
بیانگر آن است که معناداری تأثیر مثبت شایستگی  هاافتهی شده است.استفاده SPSS-26افزار از نرم یریگبهره

مدیران میانی بر عملکرد شغلی کارکنان در ستاد ارتش جمهوری اسلامی ایران و همچنین معناداری تأثیر مثبت 

تقویت ه باید در نتیج باشد.های متغیر شایستگی مدیران میانی بر عملکرد شغلی کارکنان نیز مورد تائید میمؤلفه

وری و رضایت شغلی عنوان راهکاری مؤثر برای افزایش بهرهتواند بهمدیران میانی می یهایستگیشاو توسعه 
 کارکنان در ستاد آجا موردتوجه فرماندهان و مدیران قرار گیرد.

گرا، شایستگی مدیران، عملکرد شغلی، قابلیت : انگیزه پیشرفت، خدمت مشتریواژگان کلیدی

 .اطمینان، نوآوری

( بررسی تأثیر شایستگی مدیران 1403خورشیدی، محمدرضا؛ امیرکبیری، علیرضا؛ غلامی، حمید رضا. ): استناد

 .51- 69(. 10)3راهبردی ارتش  یهافصلنامه پژوهش، میانی بر عملکرد شغلی کارکنان ستاد آجا
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 مقدمه

پیچیده و بزرگ همچون ستاد ارتش جمهوری اسلامی ایران، مدیران میانی  یهادر سازمان

کلان مدیریتی و عملیات روزمره کارکنان  یهایو استراتژ هااستینقش حیاتی در پیوند بین س

های میان مدیریت عالی و کارکنان، نقش مهمی در انتقال عنوان واسطدارند. این مدیران به

شده دارند. اهمیت شایستگی یزه در کارکنان، و تحقق اهداف تعیین، ایجاد انگیاهداف سازمان

تواند بهبود می هایستگیشود؛ چراکه این شاوضوح مشخص میمدیران میانی در این راستا به

جر و اثربخشی سازمان من ییعملکرد شغلی کارکنان را تسهیل کرده و درنهایت به افزایش کارا

است که  ییهاییها و تواناها، مهارتای از دانشمجموعه شود. شایستگی مدیران میانی شامل

 هایستگیسازد تا وظایف مدیریتی خود را به نحو احسن انجام دهند. این شاآنان را قادر می

گیری، توانایی مدیریت زمان، های تصمیمارتباطی، مهارت یهاییتواند شامل توانامی

نه تنها  به مدیران  هاییها و تواناهای رهبری و توانایی حل مسئله باشد. این مهارتمهارت

مک ها کصورت مؤثرتر با کارکنان ارتباط برقرار کنند، بلکه به آندهد تا بهمیانی امکان می

 یمناسبی ارائه دهند و به اهداف سازمان یمختلف، راهکارها یهاکند تا در مواجهه با چالشمی

، یموفقیت سازمان یهاترین شاخصعنوان یکی از مهمدست یابند. عملکرد شغلی کارکنان به

اند که تحت تأثیر مستقیم شایستگی مدیران میانی قرار دارد. تحقیقات متعددی نشان داده

به افزایش انگیزه کارکنان، بهبود کیفیت کار، کاهش تواند منجر وجود مدیران میانی شایسته می

وری و تواند به افزایش بهرهنرخ ترک خدمت و افزایش رضایت شغلی شود. این به نوبه خود می

پیچیده و پرچالش نظامی مانند ستاد ارتش،  یهاطیکارایی کلی سازمان منجر گردد. در مح

در این ساختار نه تنها  باید با مسائل  شود. مدیران میانیاهمیت این موضوع دوچندان می

ها، ای در مدیریت بحرانویژه یهاییمتداول روبرو شوند، بلکه باید توانا یمدیریتی و سازمان

أثیر رو، بررسی تایجاد انسجام تیمی و حفظ روحیه بالا در شرایط سخت را نیز دارا باشند. ازاین

تواند به ارائه می یرکنان در چنین سازمانمدیران میانی بر عملکرد شغلی کا یهایستگیشا

 یاهمدیریتی و ارتقاء سطح عملکرد در سازمان یندهایارزشمندی برای بهبود فرآ یهانشیب

یستگینظامی منجر شود. این پژوهش به دنبال آن است تا با بررسی دقیق و جامع تأثیرات شا

وت و ضعف موجود در این حوزه مختلف مدیران میانی بر عملکرد شغلی کارکنان، نقاط ق یها

عملی و موثری برای بهبود وضعیت موجود ارائه دهد. به علاوه،  یرا شناسایی کرده و راهکارها

گذاران و مدیران ارشد ستاد عنوان مرجع ارزشمندی برای سیاستتواند بهنتایج این پژوهش می



 کارکنان ستاد آجا یبر عملکرد شغل یانیم رانیمد یستگیشا ریتاث یبررس | 54

 

ری گیه قرار گیرد تا با بهرهمشابه مورداستفاد یهاارتش جمهوری اسلامی ایران و سایر سازمان

 یهایستگیتری برای توسعه و تقویت شادقیق یهایزیراز نتایج این تحقیق، بتوانند برنامه

 مدیریتی در سطوح میانی انجام دهند.

پذیرش، توانا و دارنده آمادگی ، قابلکنندهتیعنوان درخور، سزاوار، کفاشایستگی در لغت به

شده است و ارتباط مستقیمی با داشتن گواهی در فه خاص مطرحکافی برای وارد شدن به حر

قدرت، توانایی و ظرفیت انجام »عنوان ( شایستگی را به2003آن حرفه دارد. فرهنگ آکسفورد )

توانایی »عنوان ( شایستگی را به2005کند. سینگلا و همکاران )تعریف می« دادن یک وظیفه

ها ها و تشخیص آنطور کامل، یافتن راه حلوظایف بهیک فرد در قادر ساختن او برای انجام 

عنوان ( شایستگی را به2002گیرند. فیلپوت و همکاران )در نظر می« کاری یهاتیدر موقع

 «های اثربخشموردنیاز برای انجام یک نقش به گون یهاها، دانش و نگرشترکیبی از مهارت»

عنوان مجموعه رفتارها یا شایستگی عموماً بهکند ( بیان می2000) نیکنند. هانستتعریف می

نیازهای رفتاری، فنی و که پیش هاستزهیها و انگمرتبط، انواع دانش، مهارت یهاتیفعال

آمیز در یک نقش یا شغل مشخص است )محمدی و همکاران، انگیزشی برای عملکرد موفقیت

دهد که نکات مشترک ی(. بررسی و تحلیل تعاریف متنوع از شایستگی نشان م108: 2012

شایستگی شامل دانش،  -1اند از: قابل تشخیصی در بین تمامی تعاریف وجود دارد که عبارت

فیزیکی  یهایژگیذهنی ارزش، نگرش و و یهافردی ازجمله انگیزه، مفهوم یهایژگیمهارت، و

غلی شموفق  یشایستگی آن دسته از خصوصیات شاغلان است که زیربنای رفتارها -2است، 

شود دهد و موجب عملکرد برتر و مؤثر فرد در آن شغل، وظیفه یا شرایط میآنان را تشکیل می

گیری باشند و باثبات و تکرار در رفتار فرد اندازهباید قابل مشاهده و قابل هایستگیشا -3و 

نظر لافتوان شایستگی اطلاق کرد، اختکه اصولاً به چه چیزی میمشاهده شوند. درواقع در این

موردنیاز برای توفیق در شغل یا عملکرد  یهایژگی، عمدتاً به وهایستگیوجود دارد. امروزه شا

هدفمندی دلالت دارند که شامل عناصر  ی، به رفتارهاهایستگیشود. درواقع شابرتر اطلاق می

خودانگاری و ، انگیزش، هایژگیها، وها و ارزشها، نگرشیا مهارت هاتی، قابلهایدانش و آگاه

ها همواره در جهت اهداف (. سازمان98: 1389اجتماعی است )درگاهی و همکاران،  یهانقش

منظور رسیدن به همان هدف است. ها بهآن یهاتیشده در حرکت بوده و فعالاز پیش تعیین

 اجرا یستدرهرگاه نظام صحیح و مناسبی برای ارزیابی شایستگی و لیاقت کارکنان طراحی و به

تنها  عامل موثری برای دستیابی به اهداف سازمان است، بلکه در تأمین اهداف و منافع شود، نه
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سو رضایت از یک تواندیسزا خواهد داشت. ارزیابی شایستگی افراد مهواقعی کارکنان نیز نقشی ب

 لاً کارکنان را تأمین کند و از سوی دیگر رضایت مدیران و مسئولان سازمان را رقم زند. اصو

دریافت کرده و از نقاط قوت  دکارکنان هر سازمان دوست دارند که از عملکرد خویش بازخور

ها از ؛ بنابراین رضایت آندهدیها مو ضعف خودآگاه شوند. ارزیابی عملکرد این امکان را به آن

 د. مدیران نیز همواره به دنبال کسب اطلاعات در مورد چگونگی عملکرشودیاین طریق تأمین م

 با آگاهی بیشتر عمل نمایند و یریگمیو تصم یزیرکارکنان سازمان هستند تا هنگام برنامه

(. با وجود Herzberg ،2017در جهت دستیابی به اهداف، هدایت کنند ) یخوبسازمان را به

هایی حفظ بقا خواهند یافت که تغییرات شگرف و تحولات روزافزون در ابعاد مختلف، سازمان

تحولات پیش روی، در مسیر اهداف سازمان حرکت نمایند. از عوامل مؤثر در  هماهنگ با

 یردهاکیروز بودن سازمان توجه به شایستگی کارکنان است که با توجه به روپیشرفت و به

و بازدهی سازمان، با ارتقاء عملکرد شغلی  یورتحولی و همچنین شایستگی کارکنان، بهره

 یت سازمان را به همراه دارد.یافته و مطلوبکارکنان افزایش

ترین ارکان نظامی و اثرگذار در عرصه امنیت ارتش جمهوری اسلامی ایران، یکی از راهبردی

کشور است که دفاع از استقلال، تمامیت ارضی، نظام جمهوری اسلامی و منافع ملی کشور را 

ها و ر حفظ آرمانبرابر قانون اساسی کشور بر عهده دارد و به لحاظ جایگاه و نقش خویش د

نظام مقدس جمهوری اسلامی ایران باید در بهترین وضعیت ممکن باشد. تأثیر  یهاارزش

شایستگی مدیران ارتش بر عملکرد آنان یک مسئله مهم در زمینه مطالعات نظامی و مدیریت 

مهمی که مرتبط با امنیت و دفاع ملی هستند نقش  یهایریگمیاست که در تصم یسازمان

استراتژیک داشته باشد  یهایریگمیتواند تأثیر زیادی بر کیفیت تصمها می. شایستگی آندارند

 یهایریگمیتوانند بررسی کنند که چگونه میزان شایستگی مدیران تصمو محققان می

دهد. ارتش به منابع زیادی نیاز دارد، ازجمله انسانی، مالی، و استراتژیک را تحت تأثیر قرار می

بر  تواند تأثیر مستقیمیتجهیزات نظامی. شایستگی مدیران در مدیریت منابع این سازمان می

کارایی و عملکرد آن داشته باشد. ارتش ممکن است در شرایط بحرانی و فوری به عملکرد خود 

 یدهایها و پاسخ به تهدتوانند در مدیریت بحراننیاز داشته باشد. مدیران با شایستگی می

امنیتی بهتر عمل کنند و مدیران با شایستگی ممکن است توانایی بیشتری در ایجاد انگیزه و 

ل تواند بر کیفیت عملکرد و مشارکت پرسنتعهد در پرسنل ارتش داشته باشند. این مسئله می

تواند ها میگذاران دارند. شایستگی آنذارد و نقش مهمی در ارتباط با جامعه و سیاستتأثیر بگ
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ها داشته باشد. حال با عنایت عمومی و تعاملات ارتش با سایر بخش یهاتأثیر زیادی بر ارتباط

به موارد مطروحه، محقق به دنبال بررسی تأثیر شایستگی مدیران میانی بر عملکرد شغلی 

 باشد.ستاد ارتش جمهوری اسلامی ایران می کارکنان در

وا و اعد»فرماید توان اذعان نمود که خداوند در قران کریم میمی گونهنیبه لحاظ نظری ا

هر نیرویی در  ......«لهم ما استطعتم من قوه و من رباط الخیل ترهبون به عدوالله و عدوکم 

ورزیده )برای میدان نبرد(  یهاازید و اسبسها )دشمنان( آمادهقدرت دارید برای مقابله با آن

ان الله لا یغیر ما بقوم »(. 60وسیله آن دشمنان خدا و خویش را بترسانید )سوره انفال: آیه تا به

که دهد مگر اینبه درستی که خداوند سرنوشت قومی را تغییر نمی «حتی یغیروا ما بانفسهم

(. بر کسی پوشیده نیست که 11شی از آیه خودشان تصمیم به تغییر بگیرند )سوره رعد: بخ

 گرایی و قدرتای نیازمند عملکرد کارکنانی شایسته است که آرمانایجاد تحول در هر مجموعه

در چارچوب  سازدیبارز آنان است، شایستگی، کارکنان را قادر م یهایژگیآفرینی از وتحول

کاری خود، عملکرد مطلوبی  سازمانی در ایفای نقش و وظایفدرون و برون یهاتیمحدود

الگویی را  هایستگی. درواقع شاباشدینیز م یکننده موفقیت سازمانداشته باشند که تضمین

ها به دلایل دهنده فرد با عملکرد برتر در شغل محوله است. سازمانکه نشان کنندیارائه م

، ثر برای همه کارکنانسازمانی، عملکرد مؤارزشمند و فرهنگ یگوناگونی نظیر انتقال رفتارها

عنوان شیوه کسب مزیت رقابتی، تقویت رفتار ها( بهجای شغل آنافراد )به یهاتیتأکید بر ظرف

ها و . همچنین بی شک بدون داشتن شاخصکنندیاستفاده م هایستگیتیمی و متقابل از شا

صورت عادلانه شناسایی و افراد را به یهاتیها و قابل، مهارتهاییتوانا توانیابزار سنجش، نم

 یهاعملکردی، عدم وجود شاخص یهاکرد. یکی از دلایل وجود شکاف یزیربرای آن برنامه

(. اطلاعات حاصل از ارزیابی عملکرد نیز 1400هاست )سرلک و همکاران، شایستگی در سازمان

اده قیق و ارزیابی برنامه استفآموزشی، توسعه کارکنان و تح یازهایوتحلیل ندر تجزیه تواندیم

سو رضایت کارکنان از یک تواندی(. ارزیابی شایستگی افراد مAl Shobaki et. al., 2018شود. )

را تأمین کند و از سوی دیگر رضایت مدیران و مسئولان سازمان را رقم زند. بهبود مستمر 

پشتیبان برنامه  تواندیم روهاینکه این  کندیایجاد م ییافزاها، نیروی عظیم همعملکرد سازمان

شود. قطعاً بدون بررسی و کسب آگاهی از  یتعالی سازمان یهارشد و توسعه و ایجاد فرصت

 سازمان و کسب یرو شِیپ یهامیزان پیشرفت و دستیابی به اهداف و بدون شناسایی چالش

ی که بهبود جدی و شناسایی موارد شدهنیتدو یهااستیبازخورد و اطلاع از میزان اجرای س
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نیاز دارند، بهبود مستمر عملکرد میسر نخواهد شد. تمامی موراد مذکور بدون ارزیابی و 

 نیست. ریپذامکان یریگاندازه

توان اینگونه بیان نمود که مدیران میانی در ستاد ارتش نقش مهمی به لحاظ کاربردی نیز می

تواند تأثیر ها مینظامی دارند. شایستگی آن یهااستیو س هایدر تعیین و اجرای استراتژ

تواند یها مرو، ارتقاء عملکرد شغلی آننظامی داشته باشد. ازاین یروهایمستقیمی بر عملکرد ن

نظامی منجر شود. مدیران میانی معمولاً در مواقع بحرانی  یروهایبه بهبود توانمندی و کارایی ن

تواند تأثیر زیادی بر می هایریگمیها در تصمآن کنند. شایستگیمهمی اتخاذ می یهامیتصم

و  نظامی یهاسکیتواند در کاهش رگیری داشته باشد. این موضوع میسرعت و دقت تصمیم

ها و امنیتی تأثیر داشته باشد. مدیران میانی در ستاد ارتش معمولاً با تعداد زیادی از بخش

ها در ایجاد هماهنگی و همکاری مؤثر نمختلف سازمان همکاری دارند. شایستگی آ یواحدها

منجر شود و  یسازمان یهایتواند به بهبود عملکرد و افزایش توانمندها میمیان این بخش

تواند ها مینقش مهمی در ایجاد انگیزه و تعهد پرسنل ارتش دارند. ارتقاء شایستگی شغلی آن

 یها از اهداف سازمانمالی آنبه افزایش انگیزه و تعهد پرسنل کمک کند و از انحراف احت

جلوگیری نماید. شایستگی مدیران میانی در ستاد ارتش به استمرار و پایداری سازمان کمک 

توانند به تداوم عملکرد مؤثر کلیدی سازمان می یهاکند. افراد ماهرتر و توانمندتر در سمتمی

 ند به تعامل بیشتر و مؤثرترتواها کمک کنند و شایستگی آنان میو مقاوم در مواجهه با چالش

المللی منجر شود. با یادآوری این نکته امنیتی داخلی و بین ینظامی و نهادها یروهایبا سایر ن

هایی ، قطعاً سازماندهندیکه تغییرات محیطی با سرعت و شتاب فزاینده مسیر خود را ادامه م

امه دهند، هرروز باید شاهد توجه به این تغییرات به سیر حرکت بطئی و سنتی خود ادکه بی

و  هایستگیفاصله خویش از وضعیت مطلوب باشند. لذا، تفکر ایجاد تحول در شا ادشدنیز

عملکرد کارکنان در ارتش ج.ا.ایران، اکنون یک نیاز نیست، بلکه یک ضرورت حیاتی است و 

می ایران وری ارتش جمهوری اسلاتواند به افت سریع بهرهنادیده انگاشتن این واقعیت می

 منتهی شود.

 شناسیروش

این تحقیق ازنظر روش، کمی و از نوع علت و معلولی بوده و ازنظر هدف به علت اینکه 

باشد و ازنظر ماهیت کاربردی می برداری را دارد، تحقیق مذکورشده قابلیت بهرهالگوی مطرح

پیمایشی است. جامعه آماری در مطالعه حاضر، کارکنان ستاد ارتش جمهوری  -توصیفی



 کارکنان ستاد آجا یبر عملکرد شغل یانیم رانیمد یستگیشا ریتاث یبررس | 58

 

اند و براساس آمار موجود جامعه آماری در حال خدمت در ارتش بوده باشدیاسلامی ایران م

، حوادث و اشیاء گیری یعنی انتخاب تعدادی از افراد. نمونهشوندینفر را شامل م 2220تعداد 

گیری عبارت از عنوان نماینده آن جامعه. به عبارت دیگر نمونهبه شدهفیاز یک جامعه تعر

گیری تصادفی عبارت عنوان نماینده آن جامعه است. نمونهانتخاب درصدی از یک جامعه به

حتساب ای که بتوان نتایج حاصل را با اگونهها بهآوری دادهاست از انتخاب نمونه و جمع

( به یک جامعه بزرگ تعمیم شوندیآماری تعیین م یهاخطا )که با استفاده از روش یهااندازه

آمار استنباطی است  یهاگیری تصادفی به این علت که اساس آن استفاده از روشداد. نمونه

ها ترجیح دارد. جمعیت آماری یک جامعه ممکن است نظیر جامعه بشری خیلی درسایر روش

ها گونه جوامع به علت نامحدود بودن آنها ازاینو وسیع باشد ولی قاعدتاً در پژوهش گسترده

کند که جامعه نامحدود را محدود شود و به همین دلیل پژوهشگر سعی میکمتر استفاده می

کند. از طرف دیگر ازآنجاکه مطالعه جوامع آماری بزرگ هم به لحاظ هزینه و هم به لحاظ وقت 

ود. شگیری استفاده می، پس برای تعیین تعداد افراد موردمطالعه، از نمونهصرفه نیستبه

جمعیت آماری یک جامعه ممکن است نظیر جامعه بشری خیلی گسترده و وسیع باشد ولی 

شود و به ها کمتر استفاده می-گونه جوامع به علت نامحدود بودن آنها ازاینقاعدتاً در پژوهش

کند که جامعه نامحدود را محدود کند. از طرف دیگر ازآنجاکه همین دلیل پژوهشگر سعی می

صرفه نیست، پس برای مطالعه جوامع آماری بزرگ هم به لحاظ هزینه و هم به لحاظ وقت به

های به شرح جدول زیر گیری به شیوه تصادفی طبقتعیین تعداد افراد موردمطالعه، از نمونه

 95گیری کوکران، حجم نمونه با سطح اطمینان نمونهشود. با استفاده از فرمول استفاده می

در  5/0در این پژوهش  Pو  Qنفر به دست آمد. مقادیر  328درصد  5درصد و احتمال خطای 

 نظر گرفته شد.

𝑛 =

𝑡2𝑝𝑞
𝑑2

1+
1
𝑁
(
𝑡2𝑝𝑞
𝑑2

− 1)
 

𝑁 = 120, t = 1.96, 𝑝 = 0.5, 𝑞 = 0.5, 𝑑 = 0.05  
 . حجم نمونه پژوهش1جدول 

 فراوانی نمونه آماری فراوانی جامعه آماری امر مدیران میانیطبقات کارکنان تحت 

 89 600 کارکنان مدیران نیروی انسانی

 50 340 کارکنان مدیران آمادی

 35 240 ریزیکارکنان مدیران برنامه
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 27 180 کارکنان مدیران ارزشیابی

 39 260 کارکنان مدیران فناوری اطلاعات

 53 360 کارکنان مدیران آموزشی
 35 240 کارکنان مدیران اطلاعاتی

 328 2220 مجموع

ادبیات پیشینه و همچنین مبانی نظری مرتبط با  یآورمنظور جمعدر تحقیق حاضر به

رداری ببا استفاده از یادداشت یاتحقیق و نیز استخراج مدل مفهومی پژوهش از روش کتابخانه

منظور پژوهشی استفاده گردید. به –ها و مقالات علمی ها و پژوهشنامهها، پایاناز رساله

منظور کسب اطلاعات در این تحقیق نیاز است از پرسشنامه استفاده گردد. لذا به یآورجمع

 .باشدیاطلاعات، میدانی م یآوراطلاعات از نمونه موردنظر، روش جمع

شده منظور بررسی عملکرد شغلی از پرسشنامه عملکرد شغلی استفادهدر تحقیق حاضر به

 11( طراحی و اعتبار یابی شده است. این پرسشنامه شامل 2007که توسط بونتیس وسرنکو )

که  دهدیکارایی، اثربخشی، کیفیت را موردسنجش قرار م یگویه بسته پاسخ است و سه مؤلفه

ها به قرار جدول زیر است. ضریب آلفای کرونباخ پرسشنامه مربوط به این مؤلفه یاههیشماره گو

 یهایستگیمنظور بررسی شاآمده است. همچنین بهدستبه 92/0عملکرد شغلی، مقدار 

شده که توسط لیانگ و محوری کارکنان استفاده یهایستگیاز پرسشنامه شا توانیمدیریتی م

گویه بسته پاسخ  15عتبار یابی شده است. این پرسشنامه شامل ( طراحی و ا2013همکاران )

گرا، انگیزه پیشرفت، نوآوری را قابلیت اطمینان، خدمت محقق یاست و چهار مؤلفه

ها به قرار جدول زیر است. مربوط به این مؤلفه یهاهیکه شماره گو دهدیموردسنجش قرار م

به دست آمده  938/0وری کارکنان، مقدار مح یهایستگیضریب آلفای کرونباخ پرسشنامه شا

 است.

جیده سن رهایوتحلیل اطلاعات با توجه به اینکه تأثیر متغدر پژوهش حاضر برای تجزیه

گیرد که در آمار توصیفی، خواهد شد، در قالب آمار توصیفی و استنباطی موردبررسی قرار می

ک تحصیلی و سنوات جمعیت شناختی پژوهش شامل: سن نمونه آماری، مدر یرهایمتغ

جمعیت شناختی با استفاده از آمار توصیفی مورد  یرهایخدمتی هستند. بنابراین متغ

ها از آزمون نرمالیته منظور بررسی نرمال بودن دادهگیرد نخست بهوتحلیل قرار میتجزیه

از  دها نرمال باشکلموگروف و اسمیرینوف انجام خواهد گرفت. طبق این آزمون، اگر توزیع داده

 یهاها نرمال نباشد از آزمونشود و اگر دادهآماری پارامتریک استفاده می یهاآزمون
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وتحلیل اطلاعات نیز برای تجزیه SPSS-26ناپارامتریک استفاده خواهد شد از نرم افزار 

 شده است.استفاده

 هاافتهی

دهد که کمترین درصد تحصیلات دکتری جمعیت شناختی پژوهش نشان می یرهایمتغ

درصد است و کمترین درصد سن  1/31درصد و بیشترین درصد کارشناسی ارشد با  2/41با 

 -40درصد و بیشترین سن نمونه آماری افراد بین  82/1سال با  60نمونه آماری افراد بیش از 

 19درصد جایگاه شغلی نمونه آماری افراد با جایگاه درصد هستند. کمترین  49/69سال با  30

درصد  71/38با  17درصد و بیشترین افراد نمونه آماری دارای جایگاه شغلی  36/10و بالاتر با 

درصد و بیشترین  01/7سال با  20باشند. کمترین درصد سابقه شغلی نمونه آماری کمتر از می

 باشند.درصد می 84/33سال با  30تا  25درصد سابقه شغلی نمونه آماری بین 

 یهااسیپژوهش حاضر در مق یهامنظور بررسی پیش فرض نرمال بودن توزیع دادهبه

 شده استاسمیرنوف و همچنین شاپیرو و ویلک استفاده -مورداستفاده از آزمون کولموگروف

 باشد.که مطابق با جدول زیر می

 ها. آزمون نرمالیته بودن داده2جدول 

 رهایمتغ

 شاپیرو و ویلک کلموگروف و اسمیرنوف

 آماره
درجه 

 آزادی

سطح 

 معناداری
 آماره

درجه 

 آزادی

سطح 

 معناداری

 کارایی
0.14

0 
328 00/0 0.921 328 00/0 

 اثر بخشی
0.15

4 
328 00/0 0.883 328 00/0 

 کیفیت
0.12

5 
328 00/0 0.916 328 01/0 

 قابلیت اطمینان
0.13

1 
328 00/0 0.920 328 00/0 

 گراخدمت مشتری
0.14

5 
328 00/0 0.933 328 00/0 

 انگیزه
0.14

0 
328 00/0 0.922 328 00/0 

 نواوری
0.15

8 
328 00/0 0.922 328 01/0 
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 عملکرد شغلی
0.10

2 
328 00/0 0.937 328 00/0 

 شایستگی
0.11

3 
328 01/0 0.946 328 02/0 

-اسمیرنوف و همچنین شاپیرو -کولموگروفها از آزمون پیش فرض نرمال بودن توزیع داده

معنادار  رهایدرصد برای کلیه متغ 95دهد که این دو آزمون در سطح اطمینان ویلک نشان می

 باشد.ها و مجاز برای استفاده از آمار پارامتریک میبوده و بیانگر تائید نرمال بودن داده

مدل رگرسیون  یخطی خطاهاهم تواند عدمآزمون دوربین واتسون تنها  آزمونی است که می

باشد، مدل رگرسیونی قابل اجراست در  1.5 – 2.5را تشخیص دهد. اگر دوربین واتسون بین 

شود که صورت خطاها با یکدیگر هم خطی دارند و مدل رگرسیونی از اعتبار خارج می نیغیر ا

دلیل همدل رگرسیون مشخص گردیده است و ب یمطابق با جدول زیر عدم هم خطی خطاها

 باشد.اینکه در بازه موردنظر قرار دارد لذا مدل رگرسیون قابل اجرا می

 مدل رگرسیون ی. آزمون عدم هم خطی خطاها3جدول 

 دوربین واتسون مستقل یرهایمتغ

 58/1 قابلیت اطمینان

 6/1 گراخدمت مشتری

 59/1 انگیزه پیشرفت

 57/1 ینوآور
 57/1 شایستگی

مستقل رگرسیون می یرهایخطی متغاجرای رگرسیون عدم همفرض ترین پیشمهم

یا  VIF( در مطالعات خویش بیان کرد که دو شاخص Tenenhous, 2005)هاوس تنِِنباشند 

خطی تواند عدم همکه همان تلورانس است می VIFهمان تورش )تورم( واریانس و نیز عکس 

پیش از تنن هوس شاخصی به نام مقدار لارکر  مستقل را ارزیابی کند اما فورنل و یرهایمتغ

( معتقد است این سه Ringle, 2012) –رینگلارائه نموده بودند اما  1976ویژه را در سال 

مستقل را اثبات کنند بنابراین به  یرهایخطی متغتوانند عدم همصورت تقریبی میشاخص به

ه دهد که از آن پس اجرای شاخصی نیاز است که حکم نهایی را صادر کند و نقطه برشی را ارائ

مطابق  VIFیا همان شاخص شرطی است. مقدار  CIرگرسیون فاقد اعتبار باشد. این شاخص 

خطی بیشتر خواهد بود و از طرفی -نزدیک شود هم 2با نظر تنن هوس هر چقدر به عدد 

خطی است پس هر چقدر این مقدار به صفر نزدیک شود، هم VIFازآنجاکه تلورانس عکس 
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است. درنهایت شاخص مقدار ویژه نیز مطابق با نظر خود فورنر و لارکر باز هم هرچقدر  بیشتر

کند؛ اما حکم نهایی توسط شاخص شرطی خطی بیشتر را میبه صفر نزدیک باشد، اعلام هم

CI شود. به صورتی که اگر صادر میCI خطی وجود دارد اما هنوز به باشد، هم 15تر از بزرگ

خطی بحرانی است و رگرسیون باشد، هم 30تر از بزرگ CIده است و اگر از مرز بحرانی نرسی

 یرهایشود عدم هم خطی متغطور که در جدول زیر مشاهده میاز اعتبار ساقط است. همان

 مستقل در مدل رگرسیونی مشهود است پس مدل قابل اجراست.

 مستقل یرهایارزیابی عدم هم خطی متغ یها. شاخص4جدول 

)تورش  VIF مستقل یرهایمتغ
 واریانس(

Tolerance 
 )تلورانس(

Eigen Value 
 )مقدار ویژه(

Condition 

index  یاCI 

 16/16 %008 00/1 00/1 قابلیت اطمینان

 284/10 %019 00/1 00/1 گراخدمت مشتری

 56/9 %022 00/1 00/1 انگیزه پیشرفت

 746/7 %033 00/1 00/1 نواوری
 12 %014 00/1 00/1 شایستگی

ازآنجاکه هدف پژوهش آزمون فرضیه است، نه متغیر مستقل پژوهش در قالب روش 

پردازند. در قالب مدل رگرسیونی بینی رفتار متغیر وابسته میزمان به تبیین واریانس یا پیشهم

 یرهایمستقل بر وابسته سنجیده شود، ابتدا رابطه متغ یرهایچندگانه پیش از آنکه تأثیر متغ

چندگانه نیز  Rکه  Rگردد. در حقیقت صورت یکجا با متغیر وابسته بررسی میمستقل به

مستقل با متغیر وابسته است. همچنین هدف از یک پژوهش  یرهایشود. رابطه متغخوانده می

یا ضریب تعیین به دست می R2بینی رفتار متغیر وابسته است که با شاخصی به نام علی پیش

مستقل روی هم رفته چه میزان از رفتار متغیر وابسته را پیش یرهایدهد متغآید که نشان می

 %67و  %33، %19که به ترتیب  (Chin, 1998)چین کنند و با توجه به سه مقدار بینی می

واریانس تبیین شده و رفتار  R2طور که ضعیف، متوسط و قوی است، درنهایت همان R2یعنی 

خطای باقیمانده است و در حقیقت مقدار واریانس  R2-1تبیین شده متغیر وابسته است، 

 دهد. که مطابق با جدول زیر کاملاً مشهود است.-تبیین نشده را نشان می

 . واریانس تبیین شده و تبیین نشده5جدول 

 رابطه متغیر مستقل با وابسته 2R R خطای باقیمانده

 قابلیت اطمینان بر عملکرد شغلی 475/0 225/0 775/0

 گرا بر عملکرد شغلیخدمت مشتری 392/0 154/0 846/0

 انگیزه پیشرفت بر عملکرد شغلی 153/0 023/0 977/0
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 رابطه متغیر مستقل با وابسته 2R R خطای باقیمانده

 نواوری بر عملکرد شغلی 146/0 021/0 979/0

 شایستگی بر عملکرد شغلی 324/0 105/0 895/0

های ات است. هر تغییری دارای منبع یا ریشتحلیل واریانس به معنی تحلیل تغییر

و  Regressionو احتمالات در معادلات  باشد. در معادله رگرسیون منبع تغییرات اعدادمی

Residual  هستند. یعنی این دو منبع شاخصF آورند و تنها  شاخصی یا فیشر را پدید می

توان تا حدی کیفیت و برازش مدل رگرسیونی را سنجید و اگر است که به کمک آن می

05/0Sig< درصد شاخص فیشر معنادار است و مدل رگرسیونی  99اطمینان  باشد و در سطح

طور که در جدول زیر مشهود است مدل رگرسیونی پژوهش دارای برازش مناسبی است. همان

 باشد.حاضر دارای برازش مناسبی می

 Anova. تحلیل واریانس 6جدول 

 رابطه متغیر مستقل با وابسته ضریب فیشر سطح معناداری

 قابلیت اطمینان بر عملکرد شغلی 902/94 00/0

 گرا بر عملکرد شغلیخدمت مشتری 346/59 00/0

 انگیزه پیشرفت بر عملکرد شغلی 844/7 05/0

 نواوری بر عملکرد شغلی 065/7 08/0

 شایستگی بر عملکرد شغلی 276/38 00/0

 مطابق با جدول زیر تائید یا رد هر فرضیه مشخص گردیده است.

 نتیجه فرضیات پژوهش. بررسی 7جدول 

 فرضیه Sig Β نتیجه

 قابلیت اطمینان بر عملکرد شغلی 475/0 000/0 تائید فرضیه

 گرا بر عملکرد شغلیخدمت مشتری 392/0 000/0 تائید فرضیه

 انگیزه پیشرفت بر عملکرد شغلی 153/0 005/0 تائید فرضیه

 نواوری بر عملکرد شغلی 146/0 008/0 تائید فرضیه

 شایستگی بر عملکرد شغلی 324/0 000/0 فرضیهتائید 

فرضیه اصلی پژوهش مبنی بر تأثیر شایستگی مدیران میانی بر عملکرد شغلی کارکنان 

 99است در سطح احتمال  Sig<  05/0در ستاد ارتش جمهوری اسلامی ایران به دلیل اینکه 

شود و همچنین جهت این تأثیر به علت مثبت معنادار می H1رد و فرض  H0درصد فرض 

توان نتیجه گرفت شایستگی مدیران میانی بر عملکرد -باشد؛ بنابراین میمثبت می Bبودن 
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شغلی کارکنان در ستاد ارتش جمهوری اسلامی ایران تأثیر مثبت و معناداری دارد و فرضیه 

 شود.اصلی تأیید می

 بلیت اطمینان مدیران میانی بر عملکرد شغلیفرضیه فرعی اول پژوهش مبنی بر تأثیر قا

است در سطح Sig< 05/0کارکنان در ستاد ارتش جمهوری اسلامی ایران به دلیل اینکه 

شود و همچنین جهت این تأثیر به معنادار می H1رد و فرض  H0درصد فرض  99احتمال 

اطمینان مدیران توان نتیجه گرفت قابلیت باشد؛ بنابراین میمثبت می Bعلت مثبت بودن 

میانی بر عملکرد شغلی کارکنان در ستاد ارتش جمهوری اسلامی ایران تأثیر مثبت و معناداری 

یشود. فرضیه فرعی دوم پژوهش مبنی بر تأثیر خدمت مشتردارد و فرضیه فرعی اول تأیید می

یل دل مدیران میانی بر عملکرد شغلی کارکنان در ستاد ارتش جمهوری اسلامی ایران به گرا

شود معنادار می H1رد و فرض  H0درصد فرض  99است در سطح احتمال  >Sig 05/0اینکه 

توان نتیجه باشد؛ بنابراین میمثبت می Bو همچنین جهت این تأثیر به علت مثبت بودن 

مدیران میانی بر عملکرد شغلی کارکنان در ستاد ارتش جمهوری  گرایگرفت خدمت مشتر

شود. فرضیه فرعی مثبت و معناداری دارد و فرضیه فرعی دوم تأیید میاسلامی ایران تأثیر 

سوم پژوهش مبنی بر تأثیر انگیزه پیشرفت مدیران میانی بر عملکرد شغلی کارکنان در ستاد 

درصد  99است در سطح احتمال Sig<  05/0ارتش جمهوری اسلامی ایران به دلیل اینکه 

 Bهمچنین جهت این تأثیر به علت مثبت بودن شود و -معنادار می H1رد و فرض  H0فرض 

توان نتیجه گرفت انگیزه پیشرفت مدیران میانی بر عملکرد شغلی باشد؛ بنابراین میمثبت می

کارکنان در ستاد ارتش جمهوری اسلامی ایران تأثیر مثبت و معناداری دارد و فرضیه فرعی 

آوری مدیران میانی بر عملکرد شود. فرضیه فرعی چهارم پژوهش مبنی بر نوسوم تأیید می

است در Sig<  05/0شغلی کارکنان در ستاد ارتش جمهوری اسلامی ایران به دلیل اینکه 

شود و همچنین جهت این تأثیر معنادار می H1رد و فرض  H0درصد فرض  99سطح احتمال 

میانی بر توان نتیجه گرفت نوآوری مدیران باشد؛ بنابراین میمثبت می Bبه علت مثبت بودن 

عملکرد شغلی کارکنان در ستاد ارتش جمهوری اسلامی ایران تأثیر مثبت و معناداری دارد و 

 شود.فرضیه فرعی چهارم تأیید می

 گیریبحث و نتیجه

ای مانند ستاد ارتش جمهوری بزرگ و پیچیده یهاویژه در سازمان، بهیدر هر سازمان

های اتی در دستیابی به اهداف و مأموریتاسلامی ایران، عملکرد شغلی کارکنان نقش حی
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عنوان پل ارتباطی بین سطوح عالی سازمان دارد. در این میان، شایستگی مدیران میانی به

ند. مدیران کایفا می یمدیریت و کارکنان صف، نقش بسزایی در تسهیل و بهبود عملکرد سازمان

یزه، ارائه راهنمایی و پشتیبانی از میانی، علاوه بر نقش نظارتی و هدایتگر، مسئول ایجاد انگ

ها، ای از مهارتکارکنان در انجام وظایف محوله هستند. شایستگی مدیران میانی شامل مجموعه

طور مؤثر وظایف مدیریتی خود را دهد بهها امکان میاست که به آن ییهایدانش و توانمند

و ادراکی است که هرکدام به نحوی های فنی، انسانی شامل مهارت هایستگیانجام دهند. این شا

ان های فنی به مدیرمثال، مهارتعنواندر بهبود عملکرد شغلی کارکنان تأثیرگذار هستند. به

مناسب ارائه دهند.  یهاحلکند تا مسائل و مشکلات فنی را حل کنند و راهکمک می

شود ها مربوط میت تعارضارتباطی، ایجاد انگیزه و مدیری یهاییهای انسانی نیز به توانامهارت

های ادراکی نیز شامل که برای ایجاد یک محیط کاری مثبت و سازنده ضروری است. مهارت

است که مدیران میانی را قادر  یسازمان یهاو فرصت هایدگیچیتوانایی تحلیل و درک پ

ایستگی شاند که سازد تا تصمیمات استراتژیک و مؤثری بگیرند. مطالعات مختلف نشان دادهمی

ته وری کارکنان داشتواند تأثیر مستقیمی بر رضایت شغلی، انگیزه و بهرهمدیران میانی می

باشد. در ستاد ارتش جمهوری اسلامی ایران، که به دلیل ماهیت نظامی و حساسیت وظایف، 

نیاز به هماهنگی و همکاری بالایی میان کارکنان دارد، اهمیت شایستگی مدیران میانی 

باید توانایی ایجاد انگیزه و الهام بخشیدن  یشود. مدیران میانی در چنین سازمانمیدوچندان 

را داشته باشند تا بتوانند در شرایط مختلف، ازجمله شرایط بحرانی، بهترین عملکرد  روهایبه ن

را از خود نشان دهند. در این راستا، بررسی تأثیر شایستگی مدیران میانی بر عملکرد شغلی 

تواند به شناسایی نقاط قوت و ضعف در ستاد ارتش جمهوری اسلامی ایران میکارکنان 

برای بهبود کیفیت مدیریت و درنتیجه ارتقای عملکرد سازمان  ییمدیریتی و ارائه راهکارها

، بلکه پردازدمنجر شود. این مطالعه نه تنها  به تحلیل نقش و تأثیر مدیران میانی در ارتش می

آموزشی و توسعه  یندهایمدیریتی و بهبود فرآ یهایستگیتقویت شا به پیشنهاداتی برای

عنوان یک ابزار تواند بهترتیب، نتایج این پژوهش میاینهای نیز خواهد پرداخت. بهحرف

استراتژیک برای ارتقاء سطح کلی مدیریت و عملکرد شغلی در ستاد ارتش جمهوری اسلامی 

 ایران مورداستفاده قرار گیرد.

بیانگر آن است که شایستگی مدیران میانی بر عملکرد شغلی کارکنان ستاد آجا  هاافتهی

یستگی( تأثیر شا1400پور و همکاران )تأثیر مثبت و معناداری دارد. در همین رابطه فاضل
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منابع انسانی بر عملکرد کارکنان دانشگاه ایلام را بررسی کردند. بر اساس نتایج به دست  یها

، حسن نیت، قابلیت گرایانسانی و ابعاد آن )انگیزه پیشرفت، خدمت مشتر یهایستگیآمده، شا

اعتماد و نوآوری( بر عملکرد کارکنان تأثیر مثبت و معناداری دارد. همچنین شامرادی و 

 وپرورشکارکنان سازمان آموزش یا( در پژوهشی، برای بهبود شایستگی حرفه1397مهاجران )

 یهای سازمانها، تمامی مؤلفهئه کردند. بر اساس نتایج پژوهش آناستان تهران الگویی را ارا

( به همراه ندهایسازمان، شرکا و ذینفعان، کارکنان و فرا یمشانداز و مأموریت، خط)چشم

 وپرورش مؤثرکارکنان سازمان آموزش یاهای مربوط به خود، در ارتقای شایستگی حرفهمؤلفه

ابعاد شایستگی بر عملکرد کارکنان از طریق »( در پژوهش 2020هستند. مارتینی و همکاران )

متشکل از دانش، مهارت  یهایستگیکه در اندونزی انجام شد، نشان دادند که شا« تعهد کاری

و نگرش، بر تعهد و عملکرد کارکنان تأثیر مثبت و تعهد کاری نیز تأثیر مثبت و معناداری بر 

عنوان میانجی رابطه شایستگی با عملکرد کارکنان روی عملکرد داشتند. تعهدات کاری نیز به

دیگر به بررسی تأثیر شایستگی بر  یا( در مقاله2018. مارتینی و همکاران )کندیعمل م

کارمند کارخانه  112پرداختند. این مطالعه روی  یعملکرد کارکنان از طریق بُعد تعهد سازمان

ها نشان داد که شایستگی وتحلیل دادهبافندگی در کشور اندونزی انجام شد. نتایج تجزیه

. دهدی، تأثیر مثبت و معناداری بر عملکرد سازمان نشان میکارکنان و بُعد تعهد سازمان

شامل تعهد عاطفی، تعهد هنجاری و تعهد  یهمچنین نتایج نشان داد که ابعاد تعهد سازمان

. ون کندیارکنان عمل معنوان یک رابطه میانجی جزئی، بین شایستگی و عملکرد کمستمر به

کارکنان برای بالا بردن  یهایستگیشا یانقش واسطه یا( در مطالعه2018اشِ و همکاران )

 یهاوهیعنوان یکی از شجو برای خلاقیت را به کنندهلیها و نقش تعدعملکرد کارکنان و شرکت

ن، یک رابطه مثبت شرکت در چی 189از  یامنابع انسانی بررسی کردند. با استفاده از نمونه

منابع انسانی با عملکرد بالا و عملکرد شرکت پیدا شد که تا حدی از طریق  یهاوهیبین ش

تأثیر انگیزش کارکنان بر  یا( در مطالعه2015کارکنان بود. اِمکِا و همکاران ) یهایستگیشا

کردند.  بررسیرا برای چند شرکت تولیدی منتخب در ایالت انوگو )نیجریه( را  یعملکرد سازمان

ابطه ر یوتحلیل نشان داد که بین انگیزش کارکنان و عملکرد سازماننتایج حاصل از تجزیه

 بیانگر همسویی با نتایج پژوهش حاضر دارد. شدهیوجود دارد. نتایج مطالعات پیشین بررس

مدیران میانی بر عملکرد شغلی  یهایستگیپژوهش حاضر با هدف بررسی تأثیر شا

این تحقیق  یهاافتهیشده است. کارکنان در ستاد ارتش جمهوری اسلامی ایران انجام
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مختلف شایستگی مدیران میانی، شامل قابلیت  یهادهنده تأثیر مثبت و معنادار مؤلفهنشان

باشد. ان میگرا، نوآوری و انگیزه پیشرفت، بر عملکرد شغلی کارکناطمینان، خدمت مشتری

توانند اعتماد و اطمینان کارکنان را جلب مدیران میانی که قابلیت اطمینان بالایی دارند، می

شان کنند. این اعتماد متقابل به کاهش استرس و افزایش تمرکز کارکنان بر وظایف شغلی

ی رشود. کارکنان در محیطی که به مدیران خود اطمینان دارند، احساس امنیت بیشتمنجر می

 شود. مدیرانکنند و این احساس امنیت باعث افزایش انگیزه و بهبود عملکرد شغلی میمی

گرا به بهبود ارتباطات و ایجاد تعامل مثبت با کارکنان میانی با رویکرد خدمت مشتری

و مشکلاتشان  ازهایشود تا کارکنان احساس کنند که نپردازند. این رویکرد باعث میمی

یابد. رضایت شغلی بالا گیرد و درنتیجه، رضایت شغلی آنان افزایش مییموردتوجه قرار م

شود. نوآوری و خلاقیت در وری و کارایی در انجام وظایف منجر میمستقیماً به افزایش بهره

شود. مدیرانی که با مدیریتی باعث ایجاد انگیزه و تحریک خلاقیت در کارکنان می یهاروش

توانند محیط کاری پردازند، میخلاقانه به حل مشکلات می یارهانو و راهک یهادهیارائه ا

یزه مختلف انگ یهاپویایی ایجاد کنند که در آن کارکنان برای رسیدن به اهداف جدید و چالش

 وری را در پی دارد. مدیران میانیکنند. این انگیزه بهبود عملکرد شغلی و افزایش بهرهپیدا می

د. این کننواضحی برای آینده سازمان ترسیم می یاندازهاهداف و چشمبا انگیزه پیشرفت بالا، ا

های، احساس تعهد و انگیزه را مدیران با تشویق و حمایت از کارکنان در مسیر پیشرفت حرف

رو رشد و توسعه در پیش یهاکنند فرصتکنند. کارکنانی که احساس میدر آنان تقویت می

دهند و این امر بهبود عملکرد شغلی آنان را به خود ادامه میدارند، با انگیزه بیشتری به کار 

کاربردی برای ارتقاء شایستگی مدیران میانی و عملکرد شغلی کارکنان  یهادنبال دارد. پیشنهاد

 گردد.ستاد ارتش ج.ا.ایران به شرح زیر مطرح می

 بر آموزشی متمرکز یهاتقویت قابلیت اطمینان مدیران میانی با برگزاری دوره 

های لازم برای ایجاد افزایش قابلیت اطمینان و آموزش مهارت یاهمیت اعتمادسازی و راهکارها

سازمانی مبتنی بر شفافیت و صداقت و و حفظ اعتماد در میان کارکنان و توسعه فرهنگ

ارتباطات باز و مؤثر تشویق که به افزایش قابلیت اطمینان مدیران و درنتیجه بهبود عملکرد 

عملکرد مدیران از منظر قابلیت اطمینان با استفاده  یارکنان منجر شود و ارزیابی دورهاشغلی ک

ارزیابی جهت سنجش میزان اعتماد و اطمینان کارکنان به مدیران و تحلیل نتایج  یاز ابزارها

 برای بهبود مستمر.



 کارکنان ستاد آجا یبر عملکرد شغل یانیم رانیمد یستگیشا ریتاث یبررس | 68

 

 اریهای ارتباطی و خدماتی با برگزگرا با آموزش مهارتارتقاء رویکرد خدمت مشتری 

آموزشی برای مدیران میانی در جهت بهبود روابط کاری و افزایش رضایت  یهاها و دورهکارگاه

کارکنان و ایجاد سیستم بازخورد مستمر در جهت اشتراک نظرات و پیشنهادات کارکنان با 

 تشویقی برای مدیران یهاایجاد برنامه مدیران و اطمینان حاصل از توجه به نظراتشان همچنین

م برای لاز یهازهیتواند انگگرا باشند، میدهنده تعهد به رویکرد خدمت مشترینی که نشانمیا

 ها را فراهم کند.بهبود این مهارت

تشویق نوآوری از طریق طراحی و اجرای  یهاحمایت از نوآوری با توسعه برنامه

رکنان، مانند جوایز، خلاقانه و نوآورانه مدیران میانی و کا یهادهیتشویقی برای ا یهابرنامه

ارتقاء با ایجاد فضای کاری خلاقانه و فراهم کردن محیطی که در آن  یهاو فرصت هارنامهیتقد

نوآورانه خود را مطرح و آزمایش  یهادهیمدیران و کارکنان بتوانند بدون ترس از شکست، ا

نوآورانه و اطمینان از دسترسی مدیران میانی به  یکنند و تسهیل دسترسی به منابع و ابزارها

 نوآورانه کمک کند. یهادهیتواند به اجرای اجدید که می یهایمنابع، ابزارها و فناور

دمدت مدت و بلنشغلی و اهداف واضح کوتاه یرهایتقویت انگیزه پیشرفت با تعیین مس

 یهاکمک کند. ارائه برنامههای آنان برای کارکنان و مدیران میانی که به پیشرفت حرف

های مدیریتی و تخصصی که مدیران میانی را های متمرکز بر مهارتآموزشی و توسعه حرف

مشاوره و  یهاتر آماده کند و ایجاد برنامهتر و پیچیدهبزرگ یهاتیبرای پذیرش مسئول

 یانی کمک کنندعنوان راهنما و مشاور به مدیران متر بهمنتورینگ که در آن مدیران باتجربه

  .های خود را بهتر بشناسند و مدیریت کنندتا مسیر پیشرفت حرف
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