
 

 

 



  راهنماي تدوين مقاله

به نكات زيـر    شود براي جلوگيري از تأخير در داوري و انتشار به موقع فصلنامه، هنگام ارسال مقاله لفان گرامي تقاضا ميؤاز م

 :توجه فرماييد

  .باشد هاي مديريت منابع سازماني پذيراي مقاله مي در زمينه پژوهشمجله به دليل تخصصي بودن فقط  - ١

  .ارسال نشده باشد ها مجلهمقاله ارسال شده در نشريه ديگر چاپ نشده يا همزمان براي ساير  - ٢

  .به زبان انگليسي نيز قابل بررسي است  مقاله. زبان رسمي فصلنامه، فارسي است - ٣

ها، مقدمه، بدنه اصلي،  ، كليد واژه)سطر ١٥كلمه، معادل حداكثر  ٢٥٠- ٢٠٠(فارسي و انگليسي مقاله بايد مشتمل بر چكيده  - ٤

  .گيري، فهرست منابع و مآخذ باشد نتيجه

از نويسـندگان  ) Review Article(مـروري   يهـا  مقالـه . مقاله تحقيقي و حاصل كار پژوهشي نويسنده يا نويسندگان باشد - ٥

شود كه منابع معتنابهي مسـتند پـژوهش قـرار     ي در زمينه مورد بحث، به شرطي پذيرفته ميهاي پژوهش مجرب و صاحب مقاله

  .گرفته باشد

با كـد كـاربري    ،فصلنامه سامانه الكترونيكي نام در كاربران با ثبت .ارسال شود فقط از طريق سامانه الكترونيكي مجله مقاله - ٦

  .توانند مقاله را ارسال فرمايند مي

بـا فاصـله    ١٢فونـت  ) B Lotus(از نـوع  ...) عناوين، زيرنـويس، مـتن و   (و قلم فارسي در كل متن  A4در فرم مقاله بايد  - ٧

Single  و قلم لاتينTimes New Roman  ٦/٥و بـالا و پـايين    ٥/٤ هاي راست و چـپ  حاشيه. باشد ٥/١با فاصله  ١٠فونت 

صـورت فارسـي    عداد در متن، شكل، جداول و نمودارهـا بـه  تمامي ا. حروفچيني شود Word 2010 افزار متر، تحت نرم سانتي

  .مجله در ويرايش مطالب آزاد است. آورده شود

  :بايد در دو فايل مجزا از هم به شرح ذيل ارسال شود  مقاله - ٨

  

  ):مقالهمشخصات ( فايل اول

دار مكاتبـات بـا    نام نويسنده عهده(به فارسي و انگليسي  نام نويسنده يا نويسندگان - عنوان كامل مقاله به فارسي و انگليسي - 

  )ستاره مشخص شود

  يا محل اشتغال نويسنده يا نويسندگان به فارسي و انگليسي سسهؤرتبه علمي و نام م - 

  تاريخ ارسال مقالات به شمسي و ميلادي - 

  .پست الكترونيكي به فارسي و انگليسي سآدرشامل نشاني پستي، شماره تلفن، : دار مكاتبات عهده نشاني كامل نويسنده - 

 سسه در صفحه اول درج شودؤمين شده باشد بايد نام مأاي ت سسهؤچنانچه مخارج مالي پژوهش يا تهيه مقاله توسط م.  

 مشاوران به صورت توأم و با مسـئوليت   ، دانشجو و نامه دانشجويان با نام استاد راهنما پايانيا  برگرفته از رساله يها مقاله

 .شود استاد راهنما منتشر مي

  

 ):فايل اصلي مقاله( فايل دوم

  عنوان كامل مقاله به فارسي  - 

  ) كلمه٢٥٠حداكثر(چكيده فارسي  - 

  ) حداكثر پنج واژه(فارسي هاي كليد واژه  - 

  عنوان كامل مقاله انگليسي - 



 
  )كلمه ٢٥٠حداكثر (چكيده انگليسي  - 

  )واژهحداكثر پنج (انگليسي هاي كليد واژه  - 

  .باشد) ها ها و كليد واژه هدف، روش، يافته(چكيده داراي ساختار 

  .گذاري شود هاي مقاله بجز عنوان اصلي و چكيده، مطابق فرمت مجله شماره عنوان

و در فايـل اصـلي    ، جداول و نمودارهـا اشـاره شـود   ها شكلدر متن مقاله به شماره . ارسال شده دقيق، روشن و اصل باشند هاي شكل - 

  .باشد dpi300با ... كيفيت تصاوير، نمودارها و .مقاله درجاي خودش قرار گرفته باشد و به صورت جداگانه ارسال نشود

رعايت ترتيب استفاده در متن، در انتهـاي مقالـه در قسـمت منـابع     گذاري شود و با  منابع در متن مقاله، داخل كروشه شماره - 

 :روش ارجاع به منابع در متن مقاله .براي يكبار آورده شود

  ].١: [نحوه ارجاع به مقاله

  ].٢٠، ص١: [نحوه ارجاع به كتاب

  ].٢٠، ص٢، ج١: [نحوه ارجاع به كتاب چند جلدي

  .گذاري مستقل براي هر صفحه در پاورقي آورده شود هاي انگليسي در هر صفحه با شماره معادل - 

  :به شرح زير استروش ارجاع به منابع در انتهاي مقاله  - 

  :نشريه  -الف  

  .و شماره صفحه سال انتشارشماره ، عنوان مقاله، نام نشريه، دوره، ) مخفف(نام خانوادگي، نام نويسنده يا نويسندگان، 

  :كتاب  -ب 

  . سال انتشارمحل انتشار ، ناشر ، ، مترجم، نام كتابعنوان  ،)مخفف(نام خانوادگي، نام نويسنده يا نويسندگان، 

لازم به ذكر است در نگارش اجزاي منابع به صحيح بودن اطلاعات منابع فارسي و لاتين توجه كافي داشـته باشـند و صـحت    

  .عنوان منابع لاتين و فارسي و ديگر اجزاي آن به عهده نويسنده مقاله خواهد بود

  .كلمه باشد ٥٤٠٠صفحه باشد و حداكثر شامل  ١٦ها  ها و منحني ها، شامل جدول حجم مقاله حداكثر - ٩

  .وليت صحت و سقم مقاله به لحاظ علمي و حقوقي به عهده نويسنده عهده دار مكاتبات استؤمس - ١٠

  .شود ترجمه شده، پذيرفته نمي  مقاله - ١١

ت تحريريه به وسيله سه نفر از استادان متخصص به صورت محرمانه داوري خواهـد  أها پس از بررسي و تصميم هي مقاله - ١٢

  .شد

هاي دريافتي معذور  باز گرداندن مقالهدارد و از  ها را براي خود محفوظ مي مقاله يفصلنامه حق رد يا قبول و نيز ويراستار - ١٣

  .است

  .شود پس از چاپ مقاله يك نسخه از فصلنامه به هر يك از نويسندگان داده مي - ١٤

آرشيو فصلنامه خـارج خواهـد شـد ومجلـه هـيچ گونـه       ها رد يا انصراف داده شده پس از سه ماه از مجموعه  اصل مقاله - ١٥

  .وليتي در اين ارتباط نخواهد داشتؤمس
  

  ٢٢٢٩١٢٧٩: تلفن

  www.ormr.modares.ac.ir: وب سايت

  j.impsc@modares.ac.ir :پيام نگار



  هاي مديريت منابع سازماني پژوهش
  

  

  

 ٢٢٢٨- ٦٩٧٧:شاپا       ١٤٠٣بهار ، ١، شمارة ١٤دورة       وريامركز مطالعات مديريت و توسعه فنپژوهشي  –فصلنامة علمي 

 
 در فرآيند كشورداري بر سر جامعه » نظريه انداختن در كاسه ديگري«آنچه : سخن سردبير

 ١  ............................................................................  فهم تبعات و راهبردهاي همآوردي: آورد مي

 روش مند ترك خدمت كاركنان با تأكيد بر عوامل پيشايندي با استفاده از  پردازي نظام مفهوم

 ٢٣  ..............................................................................................................................   فراتركيب

  سازيان، اميرحسين عادلي جاذب، علي يعقوبعلي پور كندلجي عليرضا چيت

 ٧٧..........................    اي نظريه زمينه: هاي عمومي بازنمايي از وضعيت منابع انساني در سازمان 

 يوسف رمضاني، سيدمجتبي موسوي نقابي

 ١٠٩  ...........    فراتركيببندي موداهاي سازمان با تأكيد بر تفكر ناب به روش  شناسايي و دسته 

 حميد زارع، فاطمه باهنر

    توسعه چارچوب شكست و بازيابي خدمات در بازار صنعتي با استفاده از رويكرد مرور
 ١٢٩  ....................................................................................................................  مند ادبيات نظام

  پرويز كشفي، طهمورث حسنقلي پورياسوري، ابوالقاسم ابراهيمي
 از روش تحليل وكار بانكداري ديجيتال با استفاده  مـند عنـاصر مدل كسب مـرور نظام

 ١٥٥  ....................................................................................................................................  محتوا

  نژاد سجاد گلچين، اسداالله گنجعلي، سعيد شمسي

 ١٧٩  ........................ ................................................................................................  برگة اشتراك 

 ١٨١  .......................... ................................................................  چكيدة مقالات به زبان انگليسي  
  



 
 هاي مديريت منابع سازماني پژوهش

 ١٤٠٣بهار ، ١ ، شماره١٤ دوره

  
در فرايند كشورداري بر سر » نظريه انداختن در كاسه ديگري«آنچه 

 فهم تبعات و راهبردهاي همآوردي : جامعه مي آورد
  

   ١فرد حسن دانائي

 

   .ايران تهران، مدرس، تربيت دانشگاه اقتصاد، و مديريت دانشكده دولتي، مديريت گروه استاد،

 

  : چكيده
هاي  تواند ساحت مي» انداختن تو كاسه ديگران«يا  »گريزي نپذيري و پاسخگويي مسئوليت«پديده 

ترديد وقتي در كشوري متوليان امر حكمراني، مديريت  بي. ثير قرار دهدأت مختلف حيات جامعه را تحت

صورت بهنگام و با كيفيت  هاي لازم را به و مجريان امور جامعه در قلمرو مسئوليتي خود بهنگام تصميم

هاي مختلف اقتصادي، سياسي، اجتماعي، فرهنگي، و  ، مسائل مهم كشور در عرصهكنند لازم اتخاذ نمي

هدف غايي اين نوشته، واكاوي آثار . شود و برروي هم تلنبار خواهند شد الملل حل نمي طور بين همين

هاي مختلف جامعه و ارائه راهكارهايي براي كاهش اين رفتار ناصواب در  بلند مدت اين پديده بر جنبه

هاي پژوهشي آتي در اين زمينه ارائه  گيري در پايان رهنمودهايي براي جهت. يند كشورداري استفرا

 . خواهد شد

  

گريزي، دولت، بخش دولتي، كارگزاران،  نپذيري و پاسخگويي كشورداري، مسئوليت :هاي كليدي واژه 

  .پاسخگويي و مسئوليت

                                                             
 سردبير:                                                                                                         E-mail: hdanaee@modares.ac.ir 



  ١٤٠٣بهار  ،١، شماره ١٤دوره   ________________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

٢ 

  مقدمه - ١

يا شانه از زير بار مسئوليت خالي كردن در ميان » گريزي نپذيري و پاسخگويي مسئوليت«پديده 

طور عمليات جاريه كشورداري در همه  هاي حكمراني، مديريت و همين بازيگران در بخش

دارد و هدف اين نوشته نسبت دادن اين پديده به فرآيند كشورهاي جهان با درجاتي وجود 

ترديد در ميان برخي از متوليان كشورداري ما نيز اين  كشورداري در ايران نيست، اگرچه بي

در شماره قبل اين نشريه چيستي و چرايي ظهور و بروز اين و تبعات . خورد پديده به چشم مي

در اين نوشته به واكاوي آثار بلندمدت  .ث شدصورت مفصل بح آن براي فرايند كشورداري به

هاي مختلف جامعه خواهيم پرداخت و راهكارهايي براي كاهش اين رفتار  اين رفتار بر ساحت

  . ناصواب در فرآيند كشورداري مطرح خواهيم كرد

  

  در فرآيند كشورداري » گريزي نپذيري و پاسخگويي مسئوليت«پيامدهاي غائي  -٢

هاي مختلف  توان پيآمدهاي غايي اين پديده رفتاري را براي ساحت مينويسنده مدعي است 

  : بندي كرد جامعه به شرح ذيل دسته

هاي مناسب در زمان مناسب و واگذاري آن  اتخاذ نكردن تصميم: پيآمدهاي اقتصادي -١

ها در حوزه اقتصادي كشور و  تقبل شجاعانه مسئوليت طور عدم به ديگران و همين

 : تواند پيآمدهاي دهشتناكي براي كشور داشته باشد يي مياحتراز از پاسخگو

 مشي مالياتي اثربخش روي به استقراض از  اگر متوليان امر براي بيم از اتخاذ خط

المللي بياورند نتيجه آن افزايش بدهي ملي خواهد  بانك مركزي يا نهادهاي بين

يش او به هاي آينده، نسلي كه آرامش و آسا بود كه باري است بر دوش نسل

 . هاي نادرست فعلي ممكن است بخطر بيفتد گيري خاطر تصميم

  تواند منجر به  مي» گريزي نپذيري و پاسخگويي مسئوليت«متداول شدن پديده

ثباتي اقتصادي شود زيرا روان بازار و توليد از چنين رفتاري چنان متأثر  بي

صادي را متزلزل گيري در فضاي اقت ها و اتخاذ تصميم شود كه تسخير فرصت مي

 . سازد مي



...در فرآيند» نظريه انداختن در كاسه ديگري«آنچه : سردبيرسخن  ______________   فرد حسن دانائي   

٣ 

  انحراف منابع كمياب اقتصادي يكي ديگر از پيآمدهاي چنين رفتاري در فضاي

 . حكمراني، مديريت و عمليات اقتصادي در سراسر جامعه خواهد بود

 هاي لازم و اجتناب از پاسخگويي  احتراز از پذيرش مسئوليت و اتخاذ تصميم

ن، مديران و كاركنان بخش اقتصادي با گذاران، كارگزارا مشي زمامداران و خط

گيري كشور موجب كاهش  و تزلزل در فضاي تصميم ثباتي ايجاد بي

ترين شغل افراد جامعه جولان خواهد  عنوان اصلي گذاري شده و دلالي به سرمايه

 . داد

 ثباتي اقتصادي و افزايش بدهي كشور توانايي آن براي مشاركت در تجارت  بي

 . كند گذاري در كشورهاي ديگر را به شدت محدود مي الملل و سرمايه بين

 خاطر  گذاري به هاي سرمايه رشد اقتصادي كشور در اثر از دست رفتن فرصت

ود خواهد هاي مناسب از جانب كارگزاران محد شجاعت در اتخاذ تصميم عدم

هاي مجدد آسيب  گذاري سرمايه شد و زيربناهاي اقتصادي كشور در اثر عدم

 . خواهد ديد

 وري، كارايي، اثربخشي و عدالت اقتصادي در اثر متداول شدن پديده  بهره

مخدوش خواهد شد،  »گيري تأخيري گيري بد، تصميم نگرفتن و تصميم تصميم«

تخصيص منابع اقتصادي به سبك و  ثباتي، كم رشدي در اقتصاد مانع زيرا بي

 . سياقي عادلانه خواهد شد

 هاي لازم براي فراز دادن رشد  گيري تصميم ها و عدم گيري اقتصاد سياسي تصميم

خود خواهد گرفت و انحراف  زدگي افراطي به و توسعه اقتصادي صبغه سياست

هاي  مشي منابع به سمت و سوي اهداف جناحي و باندي به علت تسخير خط

عدالتي بيشتري براي كشور  اقتصادي تبعات بي- اقتصادي توسط بازيگران سياسي

 . در پي خواهد داشت

  اميد به بهبود اقتصادي در كشور را » ندهي گريزي و پاسخگويي مسئوليت«شيوع

رنگ خواهد كرد و اثر رواني اين عمل به تخريب بيشتر  در افكار عمومي كم

 . شود هاي اقتصادي كشور منجر مي سرمايه



 ١٤٠٣بهار ، ١، شماره ١٤ دوره  ________________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

٤ 

سازه  فرهنگي هر كشور بن- فضاي اجتماعي: فرهنگي-پيآمدهاي اجتماعي -٢

گريزي  مسئوليت. هاي ديگر آن كشور نظير اقتصادي، سياسي، مديريتي است فعاليت

پاسخگويي كارگزاران و مديران در فرآيند كشورداري پيآمدهاي منفي متعددي  و عدم

خي از پيآمدهاي اجتماعي و بر. فرهنگي در پي خواهد داشت-از حيث اجتماعي

 : توان به شرح ذيل مطرح كرد فرهنگي اين پديده را مي

 عنوان سرمايه زدن به اعتماد اجتماعي و تخريب روابط اجتماعي به آسيب  

ندهي در فرآيند كشوري  گريزي و پاسخ اجتماعي كشور در اثر رفتار مسئوليت

نقش سرمايه . شتبراي كليت جامعه آثار منفي متعددي در پي خواهد دا

آوري ملي شهروندان بسيار  اجتماعي هر كشور در پيشرفت اقتصادي و تاب

 . كليدي است

 هاي شغلي و كاري  نفوذ اين رفتار غير اخلاقي و غير اسلامي در سراسر شبكه

شهروندان در پرتو نظريه اشاعه يا سرايت رفتارهاي انحرافي در تار و پود جامعه 

در » گريزي نپذيري و پاسخگويي مسئوليت«خرب يكي ديگر از پيآمدهاي م

 . فرآيند كشورداري است

 ها و هنجارهاي فرهنگي سرزنش، تقصير  ها، ارزش فرض گيري پيش شكل

انداختن بر گردن ديگري در جامعه باعث تزلزل در روابط ميان شهروندان با 

ري طور روابط مردم با هم و روابط متوليان امر كشوردا مردان و همين دولت

آرامش را از شهروندان » نپذيري و مقصرجويي مسئوليت«فرهنگ . خواهد شد

اين . كند سلب خواهد كرد و پيشرفت فردي، جمعي، سازماني و ملي را كند مي

ها و  نوع فرهنگ كه ممكن است در همه سطوح كشورداري و درون سازمان

 ,Taştanشود يعنوان فرهنگ زهرآگين يا سمي ياد م اجتماعات شيوع پيدا كند به

2017).(  
  سرخوردگي اجتماعي ناشي از دست دادن اطمينان و اعتماد به فرآيند كشورداري

روح نااميدي در سطح جامعه را اشاعه داده و ميل به اصلاح جامعه در اذهان 

در برخي از . رنگ جلوه داده خواهد شد مردم از جانب متوليان كشورداري كم

هاي اجتماعي نظير مصرف  سياري از انحرافكشورها اين سرخوردگي منشاء ب
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شود و  موادمخدر، خودكشي، اغتشاشات اجتماعي، دزدي و سرقت محسوب مي

تأثير قرار  طور همراهي و همدلي مردم با كشورداران را به شدت تحت همين

 . دهد مي

  قطبي شدن جامعه يكي ديگر از آثار اين رفتار ناصواب در ميان كارگزاران و

هاي مختلف  شود گروه قطبي شدن جامعه باعث مي. ورداري استمتوليان كش

گريزي متهم كنند و اين امر  نپذيري و پاسخگويي جامعه همديگر را به مسئوليت

سازي جامعه را تشديد و تعارضات ميان مردم را افزايش  تواند قطبي خود مي

طلب يا  انتساب مسائل كشور به احزاب سياسي چپ، راست، اصلاح. دهد

اي كه  پديده. تواند محسوب شود اي از اين پديده در كشور ما مي گرا نمونه ولاص

شدت از جانب رهبري نظام و زمامداران كشور نهي شده است زيرا  به

سازي با مخدوش ساختن انسجام ملي به توان و قدرت ملي كشور كه  قطبي

 . زند همان اتحاد مردم است آسيب مي

 ي محزب عليه كارگزاران، سياستمداران، فرهنگ-گيري فضاي اجتماعي شكل

ها و دامن زدن  هاي ضد ملي در شبكه اجتماعي مديران، كاركنان دولت و فعاليت

ها و  زدن انواع تهمت به تخريب چهره و تصوير مسئولان كشوري و برچسب

و ايجاد فرهنگ ضديت با دولتي » دولت و حكومت«پراكني عليه  بعضاً دروغ

هاي  عنوان ريشه به مسئولان به  كفايتي و ناشايستگي دن بيبودن امور و اتهام ز

 . هاي ملي همه ناكامي

دمند و  كه روح سرزندگي را در كالبد فرايند كشورداري مي كساني: پيآمدهاي رواني -٣

ها و  ترديد همه تصميم ها هستند كه بي طور مخاطبان فرآيند كشورداري انسان همين

دارد و اين ساحت   حساسات و عواطف ريشههاي آنها در قيد هيجانات، ا كنش

شدت  هاي اجتماعي به جامعه در فضاي بسيار زهرآگين فضاي مجازي و شبكه

بار رواني . شود بمباران اطلاعاتي درست و در بسياري از اوقات نادرست مي

هاي فرآيند كشورداري بر روح و روان، ذهن  ها، مقررات، راهبردها و رويه مشي خط

 طور منفي شديدي در برداشته باشد تواند آثار بسيار مثبت و همين ها مي و مغز انسان

)Benish, et al., 2023( .»در ميان » گريزي نپذيري و پاسخگويي پديده مسئوليت
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. تواند پيآمدهاي مخربي براي جامعه در پي داشته باشد كارگزاران هر كشوري مي

  : شرح ذيل مطرح كرد توان به برخي از پيآمدهاي رواني اين رفتار را مي

 تواند  فرهنگ سرزنش در جامعه مي: افزايش تنش و اضطراب ملي ميان مردم

منجر به افزايش تنش و اضطراب شود زيرا مردم پيوسته نگران سرزنش 

اين پديده مخصوص مردم عادي نيست بلكه كاركنان در تار و پود . ديگرانند

د زيرا از ترس سرزنش كشورداري نيز مدام در معرض تنش و اضطراب هستن

 . دهند شدن و مقصر جلوه داده شدن آرامش خود را از دست مي

 رفتار «تصور وجود : هاي اجتماعي براي حل مسائل عمومي كاهش نوآوري

در ميان كشورداران با كاهش اعتماد » گريزي نپذيري و پاسخگويي مسئوليت

هاي  هاي رواني حركت مردمي براي مقابله با بحران اجتماعي در جامعه ظرفيت

خستگي رواني به . دهد تأثير قرار مي شدت تحت مختلف فراروي كشور را به

ها را به خاطر شدت تبليغات  ديدگان بحران امكان ايجاد همدلي با آسيب

 . زند مي  اي اجتماعي عليه هر حكومت و دولتي آسيب رسانه

 شيوع افراطي : افزايش دلسردي و نااميدي رواني در ميان افراد جامعه

هاي مناسب و  موقع يا احتراز از اتخاذ تصميم هاي نادرست، بي گيري تصميم

شدت منفي  اي به موقع در ميان متوليان فرآيند كشورداري در كنار فضاي رسانه به

ا تاريك نمايش خواهد عليه هر كشوري اميد به آينده بهتر براي افراد جامعه ر

اي  شدت مسموم رسانه ترديد شيوع چنين تصويري در فضاي به داد و بي

دهد و  شدت افزايش مي دلسردي و نااميدي رواني در ميان آحاد جامعه را به

ايجاد دلسردي و نااميدي در بسياري از كشورها منشاء بسياري از اختلافات، 

در ايران » جهاد تبيين«اصطلاح  .ها و آسيب رواني محسوب شده است بيماري

 . براي كاهش چنين حالتي در جامعه تدبير شده است

در » گريزي نپذيري و پاسخگويي مسئوليت«متداول بودن رفتار : پيآمدهاي سياسي -٤

تواند پيآمدهاي سياسي منفي براي هر كشوري در  فرآيند كشوري در هر كشور مي

توان به شرح ذيل مطرح  ن پديده را ميبرخي از پيآمدهاي سياسي اي. برداشته باشد

 :كرد
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 شيوع افراطي : عنوان سبك مديريت سياسي كشور مخدوش چهره دموكراسي به

تواند تأثير  پاسخگويي در فرآيند كشورداري مي گريزي و عدم پديده مسئوليت

عنوان نوعي سبك اراده سياسي هر كشوري  منفي بر شايستگي دموكراسي به

ت افراطي اين پديده توانائي شهروندان براي پاسخگو داشته باشد زيرا حال

ان را مخدوش شهاي داشتن مقامات منتخب در برابر اقدامات و تصميم نگه

اين كه افرادي از قبلِ دموكراسي وارد فرآيند كشورداري شوند و . سازد مي

هاي لازم را اختيار نكنند، مفيد بودن دموكراسي در هر  موقع و با كيفيت تصميم به

 . برد كشوري را به زير سئوال مي

 سرمايه سياسي اشاره به توانائي شهروندان به : هاي سياسي كشور تخريب سرمايه

همراهي و همدلي سياسي مردم و . هاي سياسي دارد تأثيرگذاري بر تصميم

ها  ها و دولت تواند سرمايه عظيمي براي حكومت مشاركت در انواع انتخابات مي

گريزي و پاسخگو نبودن  ي آنها باشد، مسئوليتها جهت تحقق مأموريت

تواند اين سرمايه عظيم را از  كارگزاران و سياستمداران در فرآيند كشورداري مي

زايندگي و اثربخشي بياندازد، زيرا متداول شدن اين پديده در ميان متوليان امر 

تأثيري حضور سياسي شهروندان در سرنوشت كشور را گوشزد  كشورداري بي

شود كه شهروندان فقط در زمان رأي دادن به حساب  طور تصور مي كند و اين مي

. گيرد آيند و نظرات آنها در كيفيت كشورداري چندان موردتوجه قرار نمي مي

. اساس اعتماد سياسي در هر كشوري ممكن است آسيب ببيند براين

اي سياسي ه تواند نتيجه تخريب سرمايه مشاركت بالا در انواع انتخابات مي عدم

 . هر كشوري باشد

 وقتي متوليان امر كشورداري در هر كشوري : هاي سياسي رخ دادن فاجعه

هاي خود به موقع و با كيفيت مناسب  ها، وظايف و نقش براساس مسئوليت

رود، ممكن است  هاي فراروي كشور از دست مي كنند، فرصت گيري نمي تصميم

گيري دولتي،  د كه منجر به كنارهده خهايي در فضاي سياسي هر كشور ر فاجعه

 . هاي بزرگ سياسي در هر كشوري شود يا آشوب يانحلال مجلس
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 خاطر خلف  دار مردم نسبت به نهادها و فرآيندهاي سياسي به بدبيني دامنه

نبودن در فرآيند  گريزي و پاسخگو وقتي پديده مسئوليت: هاي انتخاباتي وعده

آيد  و هر دولت جديدي بر سر كار مي كند كشورداري هر كشوري شيوع پيدا مي

هاي خود عمل كند، بدبيني مردم نسبت  اي به وعده تواند در اثر چنين پديده نمي

دار خواهد شد و  به دولت جديد، نهادهاي سياسي و فرآيندهاي سياسي كش

 . استمرار آن ممكن است به قهر سياسي مردم با حكومت و دولت منجر شود

 سياست هنر : ياستمدار و كارگزار در نظر مردمتخريب چهره سياست و س

وري  كشورداري است و سياستمداران قائمين حيات جامعه و متوليان رفاه و بهره

آورد، اما وقتي در  اي قوام و تداوم نمي و بدون آنها هيچ جامعه جامعه هستند

هاي  گيري جايگاه سياسي، مديريتي، حكمراني و عملياتي خود دست به تصميم

ها استمرار  هاي سياسي دولت زنند و اين پديده در دوره وقع و با كيفيت نميبه م

شود و  كند چهره سياست و سياستمدار در منظر شهروندان مخدوش مي پيدا مي

 . نتيجه مردم با آنها همراهي نخواهند كرد در

 در » گريزي و احتراز از پاسخگويي مسئوليت«فضاي : قطبي شدن فضاي سياسي

هاي  هاي سياسي در ناكامي زني به جناح اران باعث فرهنگ انگميان كارگز

شود و هر جناح وضعيت نامناسب امور در كشور را به  مختلف جامعه مي

دهد و اين امر باعث دوقطبي شدن در ميان افراد جامعه و  ديگري نسبت مي

بست در  سازي باعث بن اين قطبي. شود متوليان فرآيند كشورداري مي

 .شود ها مي يگذار مشي خط

 گريزي و  اگر شيوع رفتار مسئوليت: تفاوتي ملي گيري سكوت يا بي شكل

پاسخگونبودن در برابر اقدامات در فرآيند كشورداري تشديد شد چه تصوراً چه 

تحقيقاً مردم تصور كنند نظام كشورداري در برابر اين پديده واكنشي جدي نشان 

نيست، ممكن است سكوت اختيار دهد و اميدي هم به بهبود اين وضعيت  نمي

تفاوت  گذرد بي كنند و نسبت به آنچه در نظام سياسي، اجتماعي و فرهنگي مي

پديده سكوت ملي تبعات سنگيني براي كشور دارد زيرا همه شهروندان و . شوند

مردم يك كشور پاسداران هوشمندي استراتژيك ملي هستند و سكوت و 
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هاي ملي، رعايت قوانين و  مشي ي با خطهمراه تفاوتي آنها منجر به عدم بي

هاي رفتارهاي اجتماعي  ها و حضور در صحنه مقررات، پرداخت ماليات

تفاوتي روح نوآوري اجتماعي، شادي و  سكوت و بي. شود مي... دوستانه و  نوع

نشاط ملي را تهديد كرده و سرزندگي در ميان مردم و اعتماد اجتماعي و اعتماد 

 ).                 ١٣٩٣فرد و همكاران  دانايي(شود  يز مخدوش ميبه دولت و حكومت ن

 ستيزي و  مسئوليت«ترديد برجسته شدن پديده  بي: المللي و جهاني پيآمدهاي بين

المللي و  در فضاي بين» گريزي در فرآيند كشورداري هر كشوري پاسخگويي

 اگر كشورهاي. جهاني پيآمد منفي و خطرناكي در پيش خواهد داشت

علت جنگ  به حق يا به( هاي مختلف پي ببرند موردمعامله، همكاري و تبادل

هاي لازم نيستند، نسبت به تعهد و  گيري كارگزاران آن قادر به تصميم) اي رسانه

شوند  پايبندي آن كشور در معاهدات دوجانبه و چند جانبه و اجراي آن مردد مي

مدهاي مخربي در پي داشته تواند پيآ و اين نحوه نگريستن به هر كشوري مي

براي مثال ممكن است ريسك كشور را افزايش دهد، يعني تصور ريسك . باشد

ديگر  عبارت به. سازد گذاري كشورهاي ديگر در كشور مقصد را برجسته  سرمايه

المللي در مورد كشوري مدام اشاعه پيدا  وقتي اين تصور در فضاي جهاني و بين

ن سياسي در فرآيند كشورداري اين كشور قدرت و كند كه كارگزاران و متوليا

گيري لازم ندارند نسبت به تزريق سرمايه خود درون اقتصاد آن  شجاعت تصميم

تواند در ساير  از طرف ديگر كشور مقصد هم نمي. كند كشور اجتناب مي

هاي اقتصادي اثربخش انجام  دهد زيرا فرايند كشورداري  گذاري كشورها سرمايه

طور پديده  همين. گذاري نخواهد بود رد احترام كشور مقصد سرمايهآن كشور مو

ند كند زيرا در اين حالت هاي ديپلماتيك را كُ حل تواند راه گريزي مي مسئوليت

تواند منجر  طور مي آميز نخواهد بود، و همين مذاكرات و توافقات چندان موفقيت

هان جهاني را تخريب ثباتي سياسي هر كشور شود، تصوير آن كشور در اذ به بي

 . المللي آسيب بزند هاي بين و به حرمت كشور در عرصه
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  راهبردهاي مقابله با فرافكني در كشورداري  - ٣

هاي  تواند راه با پديده فرافكني در كشورداري هر حوزه علمي و آكادميك ميبراي مقابله 

 همه افراد جامعه استاساساً پديده فرافكني عادتي رواني در . درماني خود را مطرح كند

Armstrong, 1978)( .اساس روانشناسي ميل افراد به احتراز از سرزنش شدن به خاطر  براين

شود در هنگام مواجهه با انواعي از  هاي خود باعث مي دستآوردهاي منفي ناشي از تصميم

ن بتوانند فرار اي را برگزينند كه در برابر نتايج نامطلوب آ  گيري جمعي، گزينه هاي تصميم گزينه

كنند، زيرا دوست دارند اعتبار خود را حفظ كنند و تصوير خود را در افكار ديگران مثبت نگه 

هايي كه ممكن است نتايج نامطمئني دربرداشته  گيري در مورد گزينه اساس تصميم براين. دارند

وست دارند زنند د گيري مي كنند يا اگر خود دست به تصميم باشد را به ديگران واگذار مي

اساس راهبردهاي كاهش اين پديده از جنس تحولات  اين بر. مسئوليت تبعات آن را نپذيرند

علم سياست هم تبيين خاص خود را از رخ دادن پديده فرافكني . دروني در افراد خواهد بود

گذاران  مشي اساس مطالعات اين حوزه علمي، سياستمداران و خط بر. در فضاي سياسي دارد

تأثير قرار دادن ارزشيابي شهروندان از عملكرد آنها در دولت و حزب سياسي راهبرد  حتبراي ت

زا كه ممكن است تبعات منفي  گيري ريسك در اين راهبرد تصميم. كنند فرافكني را اختيار مي

كنند يا تبعات منفي  براي آنها و حزبشان داشته باشد را به نهادهاي سياسي ديگري واگذار مي

رشته مديريت دولتي دلايل . اندازند هاي خود را به گردن ديگر نهادها مي و تصميم ها مشي خط

ها،  فرافكني در ميان مديران و متوليان اداره امور عمومي را ترس از تبعات منفي تصميم

در علم مديريت افراد . داند مشخص نبودن امر مسئوليت و پاسخگويي در ميان مديران مي

هاي متخذه در بستر سازمان تلاش  سازي مسئوليت خود در قبال تصميم براي حداقل) كاركنان(

و   مشي هاي خود را به مشتري، سرپرست يا خط كنند مآخذ ناكامي يا تبعات منفي تصميم مي

ها در فضاي  روانشناسي اجتماعي هم مدعي است انسان. راهبردهاي سازمان نسبت دهند

  . زنند به رفتارهاي فرافكنانه مي اجتماعي براي حفظ اعتبار و آبروي خود دست

العلل رفتار فرافكني در ميان  الاجتماع علت هاي علمي در حوزه علم كلي همه رشته طور به

. دانند اعتباري خود يا تخريب آبرو و تصوير خود در فضاي اجتماعي مي افراد را ترس از بي

اي پيشنهاد  وان از منظر هر رشتهت هاي مقابله با اين پديده در فضاي كشورداري مي بنابراين راه
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شود ولي تلاش نويسنده آن است كه راهبردهايي ارائه دهد كه در قلمرو علم حكمراني و 

اساس راهبردهاي مهم جلوگيري از شيوع اين  براين. گذاري و مديريت دولتي باشد مشي خط

 :توان به شرح ذيل مطرح كرد پديده در فضاي كشورداري را مي

برپايي نوعي محيط كاري در : اسخگويي در فرايند آينده كشورداريارتقا فرهنگ پ -١

عنوان نوعي ارزش و  ن پذيرش مسئوليت و پاسخگويي بهآفرايند كشورداري كه در 

گرفته است و جلوات عيني اين فضائل كارگزارن مورد تمجيد و هنجار موردقبول قرار 

 به دسترسي و بايستي شفافيت ها براي ارتقا چنين فرهنگي دولت. گيرد ترام قرار مياح

 ها؛ رسانه اسلامي؛ مدني؛ جامعه دهند؛ ارتقا را ها تصميم و اقدامات مورد در اطلاعات

 سازد؛ درگير مشي خط فرايند بازيگران داشتن نگه پاسخگو در را خصوصي بخش

 را كشورداري متوليان عمل نحوه بر سياسي مدني، محور، مردم يا جامعه ايه نظارت

 و راهبردها مقررات، ها، مشي خط بندي، صورت در تمركززدايي با و كند؛ تقويت

 روابط در تخطي و دهد؛ دخالت پاسخگويي و ها مسئوليت در را ردمم هاي رويه

 چنين انجام با. كند رسيدگي جديت با را كارگزاران ميان در پاسخگويي مسئوليت

 .شود موفق اثربخش پاسخگويي فرهنگ يك برپايي در تواند مي حكومت كارهاي

 نبود در: كشورداري فرايند در عملكرد ارزشيابي نظام مستمر بازنگري و اجرا طراحي، -٢

 زمينه ها رويه و راهبردها مقررات، ها، مشي خطبراي  عملكرد ارزشيابي نظام يك

 .شود مي فراهم ها و بازيگران نهادها، سازمان ميان در فرافكني پديده براي مساعدي

 و سنجش براي ها شاخص و نشانگرها ها، سيستم بازنگري و اجرا طراحي، اساس براين

 را افراد لاجرم كه است كشورداري فرايند در شفاف پاسخگويي لازمه گيري اندازه

 و مديريت عملكرد حكمراني، عملكرد .كند مي ها نقش و ها مسئوليت پذيرش به وادار

 تدوين مستلزم ادارات و واحدها نهادها، در ها پست همه در افراد تك تك عملكرد

 با را ها رويه و راهبردها مشي، خط اهداف، رابطه كه. است سنجشي هاي سيستم

 ها پاسخگويي و ها مسئوليت بر را افراد و كند مي برقرار عملكرد ارزشيابي نشانگرهاي

 مستمر دهي گزارش عملكرد، ارزشيابي مسيرهاي استقرار برايناساس .كند متمركز

 قبال در دافرا داشتن نگه پاسخگو با استمرار و پايدار پاسخگويي سازكارهاي عنوان به

 .شوند مي كشوري فرايند در فرافكني ابزار مانع اقداماتشان و ها تصميم
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: كشورداري فرايند در بازيگران متقابل اعتماد بر گيري تصميم فرهنگ اشاعه -٣

 اتخاذ كشور عمومي مسائل حل براي كشورداري فرايند در ها گيري تصميم هك ازآنجايي

: كشورداري حسطو ميان( عمودي جمعي گيري تصميم روحيه ايجاد شود مي

 يا مجريه، قوه در ها وزارتخانه ميان( افقي طور همين و) عمليات و مديريت حكمراني،

 ضمن تواند مي متقابل اعتماد اساس بر) وزارتخانه هر ذيل مستقر واحدهاي ميان

 تعهد ايجاد با ها، رويه و راهبردها مقررات، ها، مشي خط و ها تصميم ريسك كاهش

 كشورداري فرايند در ها تصميم مقصد و مبدأ در شفافيت با همراه طرفين، متقابل

 همه هاي دغدغه زيرا برد، مي بين از را كشورداري بازيگران ميان در فرافكني هاي زمينه

 موقع به اجراي در آنها در تعهد ايجاد باعث و گرفته قرار مدنظر ها تصميم در طرفين

 .شود مي ها تصميم

 سطوح هاي كنش همه: كشورداري فرايند در ريسك مديريت سيستم استقرار -٤

 در اقدامات و راهبردها حكمراني، سطوح در مقررات و ها مشي خط يعني داري، كشور

 و ها مشي خط اجراي در دولت كاركنان اعمال طور همين و دولتي مديريت سطح

 انتقال مسئله، شناخت مرحله در كه ذاتي ريسك. است مواجه ريسك نوع دو با راهبرد

 و عملكرد ارزشيابي و پايش سياق اجرا، نحوه ها، بديل بندي صورت كارهاي دستور به

 شود مي باعث و دارد وجود كشورداري سراسر در ها رويه و راهبردها ها، مشي خط

 چرخه مراحل زيرا باشند جامعه براي ريسك موجب خود كشورداري اقدامات

 دوم و باشند شده انجام دقيق و درست گذاري رويه و راهبردسازي گذاري، مشي خط

 اشاره موانعي به كه اجرايي هاي رويه و راهبرد ها، مشي خط فراروي محيطي ريسك

 چه و ملي سطح در چه فناورانه و اقتصادي اجتماعي، فرهنگي، سياسي، محيط كه دارد

 ايجاد كشورداري هاي كنش اهداف تحقق راه سر بر است ممكن المللي بين سطح در

 هر درون و كشورداري سطوح همه فرافكني به نياز ريسك اين عالمانه مديريت. كند

 اقدامات پيامدهاي پيشاپيش زيرا دهد مي كاهش كاركنان، ميان حتي و سطوح از كدام

 .كرد بيني پيش قدري توان مي را

پذيري و پاسخگويي در  هاي اخلاقي و قانوني پاسداري از مسئوليت طراحي چارچوب -٥

وضع رهنمودهاي اخلاقي و قانوني روشن، با كيفيت و اثربخش و : فرآيند كشورداري
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چنين . تواند آنها را در فرآيند كشورداري پاسخگو نگه دارد آموزش آنها به افراد مي

و متوليان كشورداري را نسبت به قانون و پايبندي كارگزاران  هايي، چارچوب

كند و مبنايي براي تقويت پاسخگويي افراد فراهم  استانداردهاي اخلاقي تضمين مي

ها و  ديگر با تلفيق ملاحظات قانوني و اخلاقي در اعمال، فعاليت عبارت به. كند مي

يرش رفتارهاي نيروي انساني در سراسر فرآيند كشورداري، پايبندي افراد به پذ

نهادها و . كند ها و ارتقاء پاسخگويي در ميان بازيگران افزايش پيدا مي مسئوليت

پذيري ميل به  توانند با تقويت فرهنگ تبعيت ها مي ها با توسل به اين چارچوب سازمان

 . فرافكني را در فرآيند بر كشورداري را كاهش دهند

در : فرآيند كشورداريها در  گيري و مسئوليت رصدپذير كردن فرآيندهاي تصميم -٦

توجه بسياري از محافل  هاي اخير بحث از شفافيت رأي نمايندگان مجلس مورد سال

كرسي وزارتي  سياسي و علمي قرار گرفته است، زيرا رأي نمايندگان منجر به تصدي

شود كه ممكن است با عملكرد ناصواب خود  يا عضويت افرادي در شوراي نگهبان مي

تبعات منفي اين انتخاب را چه نهادي، چه كساني بايد . كنند صدماتي بر كشور وارد

ي خود به افراد أرسد مجلس بايد پاسخگوي ر نظر مي به. تحمل كنند، دولت يا مجلس

ترديد مجلس در انتخاب و رأي دادن افراد نهايت دقت را به  اگر چنين باشد بي .باشد

تقصير را به گردن دولت يا تواند با مخفي نگه داشتن رأي،  خرج خواهد داد و نمي

 . نهادهاي سياسي ديگر بيندازد

يكي از : ها در فرآيند كشورداري گيري دادن فعالانه مردم و ذينفعان در تصميم  مشاركت -٧

هاي ممانعت از ايجاد پديده فرافكني كشورداري مشاركت فعال مردم و ذينفعان در  راه

طور راهبردهاي  همين ها و مقررات ملي و مشي ها درخصوص خط گيري تصميم

مديريت دولتي است، زيرا اين عمل ضمن توزيع مسئوليت و پاسخگويي، با ايجاد 

ها و ايجاد نظارت همگاني بر فرآيند  گيري شفافيت در مأخذ و مبدإ تصميم

صورت  هاي پديده فرافكني را به گيري، اجرا و ارزشيابي عملكرد آنها زمينه تصميم

زيرا انتقال مسئوليت از جانب متوليان و كارگزاران در فرآيند  برد، پيشگامانه از بين مي

از طرف ديگر فرافكني ذينفعان نيز . سازد شدت دشوار مي ري را بهكشورداري به ديگ
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ها بهانه همكاري  هاي آنها در تصميم كند زيرا با در نظر گرفتن دغدغه كاهش پيدا مي

 . برد نكردن با ديگر كارگزاران را از بين مي

سيستم جلسات سران سه قوه، : ستقرار سازكِارهاي حل تعارض در فرآيند كشورداريا -٨

هاي كاري در سراسر فرايند  ها و شوراها، كميته و گروه شوراي نگهبان، كميسيون

اين سازكِارها . هاي حل تعارض محسوب شوند عنوان محمل تواند به كشورداري مي

نهادها و بازيگران در فرآيند كشورداري و  هاي ها و كارويژه با آشنايي و فهم مسئوليت

طور سازكِارهاي پاسخگويي آنها، تعارضات بين سطوح حكمراني، مديريت و  همين

عمليات را هم از حيث عمودي و هم افقي حل و فصل كرده و مانع ظهور و بروز يا 

 . تقويت رفتار فرافكنانه در فرآيند كشورداري خواهد شد

اگر در فرآيند : فشاء رفتارهاي فرافكنانه در فرآيند كشورداريتمهيد سازكِارها براي ا -٩

كشورداري، سيستم افشاءگري رفتارهاي غير اخلاقي و فرافكنانه استقرار يابد و چنين 

به گزارش دادن كردارهاي فرافكنانه تشويق كند ) كاركنان و مردم(سيستمي همگان را 

ن افرادي در جامعه فراهم شود و به آنها آموزش دهد و نوعي فرهنگ حمايت از چني

توانند مصاديق فرافكني در ميان نهادهاي  شود كه در آن همگان مي محيطي فراهم مي

سياسي، كارگزاران و مديران و كاركنان دولت را گزارش دهند و مطمئن باشند كه 

عنوان يك رفتار  هاي آنها با جديت پيگيري خواهد شد، ميل به فرافكني به گزارش

 .شدت كاهش پيدا خواهد كرد ي بهغيراخلاق

هاي سطوح، نهادها، واحدها و مشاغل در فرآيند  ها و مسئوليت سازي نقش شفاف -١٠

يكي از راهبردهاي مهم جلوگيري از رخ دادن پديده فرافكني شفاف : كشورداري

 ها و نشانگرهاي عملكردي حكمراني، مديريت و عمليات در ها، مسئوليت كردن نقش

كه همه زمامداران، حاكمان، مديران و كاركنان  رداري است طوريكليت فرآيند كشو

ها و سازكِارهاي پاسخگويي و نشانگرهاي عملكردي خود را  وظايف، اختيارات، نقش

صورت افقي و عمودي در كليت  بدانند و عامه مردم نيز از مرزهاي كاري آنها به

سال رياست  ٨س از جمهوري پ در اين صورت رئيس. فرآيند كشورداري آگاه باشند

بر فرآيند اجرايي كشورداري نخواهد گفت كه اختيارات لازم براي انجام وظايف خود 

هاي  گيري نداشته است، يا وزيري پس از چهار سال وزارت نخواهد گفت در تصميم
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كار وترين ساز اساس اصلي اين بر. وزارتي از اختيارات لازم برخوردار نبوده است

تدوين شرح شغل و شرايط احراز ياد شده است زيرا تخصيص  مديريت منابع انساني

 .شود روي و فرافكني ميرها منابع جلوگيري از زيركارد روشن مسئوليت

نظارت و : استقرار سازكِارهاي مستمر نظارت و موازنه قدرت در فرآيند كشورداري -١١

رون نظارت رهبري، درون سه قوه، د گانه، نهادهاي تحت موازنه قدرت در قواي سه

هاي دولتي نقش كليدي در جلوگيري از  ها و نهادهاي سياسي، درون سازمان وزارتخانه

دهد كه  در دولت و حكومت وقتي اين پديده رخ مي. كند رفتار فرافكنانه ايفا مي

گيري در مورد  دانند و تصميم مجلس ضعف دولت را علت ناكامي توسعه كشور مي

دولت همراهي نكردن مجلس را در تصويب  اندازند و توسعه را در كاسه دولت مي

كند و  پيشرفت كشور محسوب مي گذاري لاي چرخ دولت را علت عدم لوايح و چوب

داري  ها در دو قوه ديگر را علت بار اداري حكومت دقتي در كارشناسي قوه قضائيه بي

ن زدگي شديد قوه قضائيه و فرآيندهاي عريض و طويل آ  داند و آن دو قانون كشور مي

سيستم نظارت و موازنه . دانند ها مي ماندگي كشور در برخي از زمينه العلل عقب را علت

ها و اقدامات خود  كند كه هر سه شاخه حكومت مسئوليت تصميم قدرت تضمين مي

هاي منصفانه  كند زيرا اتخاذ تصميم را بپذيرد، در نتيجه پديده فرافكني كاهش پيدا مي

 . كند و شفاف را تضمين مي

نظر  به: زدگي حكمراني، مديريت و عمليات در فرآيند كشورداري كاهش سياست -١٢

هاي عمومي، مقررات ملي در سطح حكمراني  مشي زدگي افراطي خط رسد سياست مي

ها زمينه  ها و دستورالعمل طور رويه و راهبردي در سطح مديريت دولتي و همين

و هم در ) گانه يان قواي سهم(كمراني حمساعدي براي رفتار فرافكنانه هم در سطح 

. كند ها و افراد درون واحدهاي بخش دولتي فراهم مي ها، سازمان ميان وزارتخانه

است از تزريق منويات ائتلاف، حزب يا گروه حاكم در   زدگي عبارت سياست

دهي به هواداران و هواخواهان  ها براي پاداش ها، مقررات، راهبردها، رويه مشي خط

طور دخالت سياسي در ارتقاء و انتصابات در  گروهي و همينحزبي، باندي و 

زدگي  كه سياست ازآنجايي). ١٣٩٦ و١٣٩٤فرد و همكاران  دانائي(هاي دولتي  سازمان

گذاران، مديران و  مشي توزي در ميان سياستمداران، خط افراطي جو بدبيني و كينه
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ه دادن ديگران در دهد، فضاي فرافكني براي سرزنش و مقصر جلو كاركنان شكل مي

 . دهد سراسر فرآيند كشورداري رخ مي

ركن ركين : مدار در فرآيند كشورداري تزريق نيروي انساني شايسته و اخلاق -١٣

بخش فرآيند كشورداري نيروي انساني است كه در قامت زمامدار، حاكم،  روح

 گذار، مدير، سرپرست، كارشناس و در نهايت كاركنان حكومت مشي سياستمدار، خط

همه تلاش پيامبران و ائمه و اولياء خدا در راستاي تربيت . كنند و دولت قد علم مي

اساس در نگاه اسلامي و حتي غربي بر تزريق  براين. گيري شده است ها جهت انسان

هاي  انسان. كيد شده استأمدار در فرآيند كشورداري ت انساني شايسته و اخلاق  نيروي

پذيرند و پاسخگوي عملكرد خود  قدامات خود را ميشايسته و با اخلاق مسئوليت ا

اساس در حكومت اسلامي هر فعلي كه از متوليان حكومت ساطع  براين. خواهند بود

شود آنها را در قبال تبعات آن در برابر خداوند، در برابر خود، در برابر ديگران  مي

ها و  بعات تصميمآيات و روايات متعددي بر مذمت انداختن ت. سازد پذير مي مسئوليت

 . ٢هاي خود بر گردن ديگران در ميان كارگزاران، مديران و كاركنان وجود دارد كنش

مفهوم مديريت تبعات : ها در فرآيند كشورداري اجراي مديريت تبعات تصميم -١٤

ريزي براي مواجهه با پيآمدهاي رويدادهاي ناخواسته و  ها كه اشعار به برنامه تصميم

نهادهاي دولت براي مديريت اثرات يك رويداد اضطراري  ها و هماهنگي سازمان

داشتن  مستقيم به پاسخگو نگه طور به ،)Lucie, & Bellavita, 2013( اند تعريف كرده

كند ولي استقرار آن در دولت،  هايشان ارتباط پيدا نمي ها و كنش افراد در قبال تصميم

هاي  نظارت رهبري و سازمان ها و نهادهاي تحت قوه مقننه و قضائيه و وزارتخانه

مديران و ، گذاران مشي تواند ميل به فرافكني را در ميان كارگزاران، خط دولتي مي

كه چنين افرادي در برابر  با اطمينان يافتن از اين. كاركنان دولتي را كاهش دهد

هاي كمي براي انتقال بار  پذير هستند، مشوق هايشان مسئوليت ها و كنش تصميم

محور و  اين كار به تقويت فرهنگ شفافيت. ه ديگران وجود خواهد داشتمسئوليت ب

كند و در نهايت عمل  طور عمليات كمك مي پاسخگو در حكمراني و مديريت و همين

 . كند فرافكني كاهش پيدا مي
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آموزش و توانمندسازي نيروي انساني حكمراني، مديريت و عمليات در سراسر فرآيند  -١٥

ات تقصير انداختن به گردن ديگران ناشي از نداشتن آگاهي برخي از جلو: كشورداري

شوند چه در امر  كه وارد عرصه كشورداري مي كساني. لازم در امر كشورداري است

عنوان كارمند حكومت و  حكمراني و مديريت و چه در عرصه عمليات ميداني به

وي انساني آموزش سواد كشورداري نير. دولت بايستي منجر به سواد كشورداري شوند

ها و  گيري و حل مسئله، اخلاق و آداب كشورداري، كارويژه در مورد تصميم

سازد كه مالكيت كارهاي  هاي اداري خود، چنان نيروي انساني را توانمند مي مسئوليت

از اين . پذيرد و نسبت به عملكرد خود در برابر مافوق پاسخگو خواهد بود خود را مي

هاي مفصلي  اكز آموزشي مجهزي وجود دارد كه آموزشرو در همه كشورهاي دنيا مر

ها و  در عرصه حكمراني، مديريت و مشاغل حكومت و دولت در سراسر سازمان

كنند و آنها را شايسته خدمت در فرآيند  ادارات در فرآيند كشورداري عرضه مي

 . سازند كشورداري مي

ايجاد فرهنگ مالكيت  با: جاي فرافكني در كشورداري دهي فرهنگ حل مسئله به شكل -١٦

ها و تبعات آنها در كارگزاران، مديران و كاركنان حكومت و دولت و  تصميم

گيري احساس غرور و عزتمندي از ايفاي نقش در تحقق اهداف حكومت و  شكل

شوند از خطاها خود بيآموزند و تجارب خود را به اشتراك  مردم در آنها، تشويق مي

در فرآيند كشورداري نوعي فرهنگ حل مسئله رخ در پرتو چنين فضايي . بگذارند

جاي  دهد و افراد در پي حل مسائل مردم در عرصه كاري خود خواهند بود به مي

ها را معطل ديگران كنند و تبعات چنين تصميماتي را  گيري در آن عرصه كه تصميم اين

يل افراد ترديد حاكميت فرهنگ حل مسئله م بر دوش ديگران بياندازند و در نتيجه بي

در چنين فرهنگي افرادي . دهد به عادت رفتاري گردن ديگران انداختن را كاهش مي

شوند، در نتيجه نوعي هنجار فرهنگي شكل  دنبال حل مسئله نيستند طرد مي كه به

 . كند ها به گردن ديگران را مزمت مي گيرد كه انداختن تبعات تصميم مي

ارتقاء هماهنگي و برقراري مجاري ارتباطي  :ها در فرآيند كشورداري تقويت هماهنگي -١٧

طور  دائمي و اثربخش ميان سطوح كشورداري، نهادهاي حكومت و دولت و همين

تواند ميل به فرافكني را در فرآيند كشورداري  عنوان قوه مجريه مي سطوح دولت به
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 سازماني، جلسات اين كار از طريق همكاري مبتني بر اعتماد متقابل بين. كاهش دهد

 .تواند محقق شود هاي مشترك مي ريزي ها و برنامه ها و كارگروه مستمر در قالب كميته

ها، كنش و موانعي اجرايي آنها در قالب سازكِارهاي  ها كيفيت تصميمدر اين محمل

گيرد و زمينه فرافكني در روابط كاري را كاهش  مختلف همكاري موردبررسي قرار مي

هايي هماهنگ و حل مسائل  ايي براي چنين همكارهايه بنابراين خلق مشوق. دهد مي

طراحي سازكِارهاي . تواند احتمال فرافكني را كاهش دهد ميان نهادهاي دولت مي

ها و استفاده از ظرفيت هماهنگي  ها و همكاري گونه هماهنگي تشويقي براي اين

ني كمك تواند به كاهش تمايل به فرافك عمودي و افقي در فرآيند كشورداري نيز مي

 . كند

يكي از راهبردهاي بسيار : اعمال رهبري مسئولانه و پاسخگويانه در فرآيند كشورداري -١٨

اثربخش براي احتراز از رفتارهاي فرافكنانه احتراز زمامداران، حاكمان، كارگزاران 

زيرا هم در ادبيات علمي . رتبه و مديران از دست زدن به چنين رفتارهايي است عالي

Smith,  et al., 2003)(  و هم در نگاه اسلامي، رفتار اخلاقي مافوق نقش مهمي در

الناس : فرمايند مي) ع(از اين رو امام علي . ها دارد سرايت آن رفتار تا قاعده سازمان

شباهت مردم به اميران و حكمفرمايانشان بيشتر است از : بأمرائهم اَشبه منهم بِآبائهم

اي پيروان از رهبران و  گوپذيري رفتاري، گفتاري، انديشهيعني ال. شباهت به پدرانشان

الناس علي دين «زمامداران خود امري بسيار متداول است طوريكه اين عبارت 

نظران  نقل مجلس بسياري از صاحب) مردم بر دين زمامدارانشان هستند(» ملوكهم

الگوپذيري آيات و روايات متعددي در نگاه اسلامي به . مديريت دولتي اسلامي است

پذير و پاسخگو باشند و فرافكني  اگر حاكمان مسئوليت. مردم از حاكمان وجود دارد

 .نكنند زيردستان غير ممكن است چنين كنند

سازه بهبود مستمر در  بن: حاكم ساختن انديشه بهبود مستمر در فرآيند كشورداري -١٩

ها و  حكمراني، مديريت و عمليات برپايي خطوط مشخص اختيارات، مسئوليت

هاي ارزشيابي عملكرد در همه سطوح كشورداري است، زيرا بدون چنين  سيستم

اساس در صورت وجود شرايط اوليه،  براين. معنا خواهد بود تمهيداتي بهبود مستمر بي

جاي مقصريابي و  ساز آموختن از خطاها به تواند زمينه پرورش فرهنگ بهبود مستمر مي
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حاكميت انديشه بهبود مستمر، . توليان كشورداري باشدفرافكني در ميان كارگزاران و م

ها و نشانگرهاي  ذهن، رفتار و گفتار متوليان امر را معطوف به بهبود شاخص

بنابراين در چنين . عملكردي خواهد كرد، اگر چنين بهبودي تشوق و پاداش داده شود

 . بزنندجاي اين كه دست به فرافكني  آموزند به ها مي فرهنگي افراد از شكست

با طراحي : هاي داخلي در فرآيند كشورداري هاي اثربخش كنترل ايجاد سيستم -٢٠

براي مثال استقرار واحدهاي نهادهاي نظارتي اثربخش در (هاي كنترل داخلي  سيستم

ها، مقررات و  مشي پذيري از خط توان تبعيت مي) هاي دولتي همه واحدها و سازمان

هاي داخلي  كيفيت اين كنترل. را تضمين كردقوانين در سراسر فرآيند كشورداري 

ها و اقدامات  هاي خود در برابر تصميم شود همه افراد با پذيرش مسئوليت باعث مي

 . اساس قوانين و مقررات پاسخگو باشند خود بر

توانند از طريق ابزارهاي  شهروندان مي: كشورداري گري شهروندان از فرايند مطالبه -٢١

ها، مقررات، راهبردها و  مشي ها، خط گيري شفافيت در تصميممختلفي نظير مطالبه 

ها، گفتگو فعالانه با كارگزاران و متوليان كشورداري و اعمال قدرت انتخاباتي  رويه

 .هاي خود پاسخگو سازند خود مقامات حكومت و دولت را در برابر فرافكني

افراد در فرآيند هاي  توانند با جانبداري از روشن ساختن مسئوليت شهروندان مي

. مقامات را در برابر اقداماتشان پاسخگو سازند  گيري كشورداري و شفافيت در تصميم

توانند از طريق گفتگو با مسئولان امور و افزايش آگاهي از  طور شهروندان مي همين

علاوه شهروندان در  به. گيري فرهنگ پاسخگويي كمك كنند تبعات فرافكني به شكل

ها و تمايل آنها به تقبل  هاي كارگزاران به بحران ارزشيابي واكنشطي انتخابات با 

  . هاي آگاهانه در هنگام انتخابات مقامات را پاسخگو سازند مسئوليت و با اتخاذ تصميم

  

  گيري نتيجه - ٤

ها، اختيارات و  هاي لازم براساس شرح مسئوليت روي از اتخاذ تصميم طفرهپديده رفتاري 

عنوان  گذاران، مديران، كاركنان به مشي اران، رهبران، حكمرانان، خطوظايف در ميان زمامد

. ها وجود دارد ها و دولت ها، دموكراسي آفرينان امر كشورداري در همه كشورها، حكومت نقش
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ميل به اين پديده در ميان اعضاء يك خانواده، در ميان اعضاء يك تيم يا گروه و حتي چند نفر 

اما ميزان و . خورد ها و روستاهاي ما و ساير كشورها به چشم ميهاي شهر هم بازي در كوچه

درجه حضور اين پديده به مباني فكري، تربيت اخلاقي، پيشينه جغرافيايي و عوامل فرهنگي 

هاي  شود اگر هر كسي در فرآيند كشورداري براساس مسئوليت گفته مي. متعددي بستگي دارد

كند كشور، جامعه، سازمان، تيم، گروه و حتي خانواده  هاي لازم را اتخاذ ها و كنش خود تصميم

در سطح كشورداري و با توجه به . با احتمال بيشتري به اهداف خود دست خواهد يافت

گيري افراد فراز و فرود اين پديده در سرنوشت و آينده آن كشور نقش بسزايي  جايگاه تصميم

هنگام وضع نشود، راهبردي  نشوند، قانوني بهموقع اختيار  هاي ملي به  مشي اگر خط. كند ايفا مي

اي از مردم يك كشور دزديده شود؛ ملتي فقير  در زمان مناسب اتخاذ نشود ممكن است آينده

تشتت فكري، فرهنگي و اجتماعي شود؛ منابع عظيمي از كشور زايل شود  اي دچار شود، جامعه

بع فيزيكي نيست بلكه ممكن است اين منابع لزوماً منا. يا به دست بيگانگان به يغما برود

. ها، ذهن و افكار مردمي توسط ديگران به تاراج برده شود و تصاحب شود ها و دل قلب

كه به روز حساب معتقدند بايستي از پذيرش پست در جامعه اسلامي در  اساس كساني براين

در گرو  صورت نداشتن صلاحيت لازم احتراز كنند زيرا فراز و فرود دنيا و آخرت يك ملت

در سطح عملياتي هم متداول شدن اين پديده در ميان كاركنان حكومت و . هاي آنهاست تصميم

تواند به بدبيني مردم نسبت به نظام سياسي حاكم و بهم زدن آرامش ذهني  ها مي دولت

كارگيري نيروي انساني با  از اين رو در كشورهاي جهان نسبت به به. شهروندان منجر شود

شود هر  آيد و اجازه داده نمي عمل مي اي به قت نظر در بخش دولتي اهتمام ويژهحساسيت و د

گيري اين پديده  كه دلايل شكل اين. كسي بدون سواد كشورداري وارد بخش دولتي شود

تواند باشد مبناي پيشنهادهاي كاهش اين رفتار  چيست و يا علل شيوع اين رفتار چه مي

هدف اين نوشته آشنايي . تواند قرار گيرد در كشور مي غيراخلاقي، غيرقانوني و غيرشرعي

بيشتر متوليان امر كشورداري و هشدار نسبت به پيآمدهاي آن بوده است وگرنه همه كشورها به 

هاي متعددي از منظرهاي مختلف  توان پژوهش مي. درجاتي مبتلا به اين رفتار هستند

ي اسلامي در مورد چرايي رخ دادن اين روانشناسي، اجتماعي، فرهنگي، مديريتي، سياسي و حت

هاي مختلف جامعه انجام  پديده و فرآيند ظهور و بروز آن و پسآيندها و تبعات آن بر ساحت

  . داد
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 هاي مديريت منابع سازماني پژوهش

 ١٤٠٣بهار ، ١ ، شماره١٤ دوره

كيد بر عوامل أمند ترك خدمت كاركنان با ت نظام يپرداز مفهوم

  بيبا استفاده از روش فراترك ينديشايپ
 

  ٣، علي يعقوبعلي پور كندلجي٢، اميرحسين عادلي جاذب١سازيان عليرضا چيت

 
دانشگاه كاشان،  مديريت و كارآفريني،وكار، دانشكده علوم مالي،  مديريت كسبگروه استاديار،  - ١

   .كاشان، ايران

و  يدانشكده معارف اسلام ،و مديريت منابع انساني رفتار سازمانيارشد، گروه  يكارشناس يدانشجو - ٢

  .رانيتهران، ا السلام، هيدانشگاه امام صادق عل ت،يريمد

 ت،يريو مد يدانشكده معارف اسلام ده،يچيپ يها ستميو س ميگروه علوم تصم ،يدكتر يدانشجو - ٣

  .رانيتهران، ا السلام، هيدانشگاه امام صادق عل

  

  ٢١/١٢/١٤٠٢ :پذيرش                             ١١/١٠/١٤٠٢: دريافت

  

  چكيده

هاي زيادي  تواند هزينه غفلت از آن مي ها است كه هاي مهم سازمان ترك خدمت كاركنان يكي از چالش

 ،تأثيرگذارند نترك خدمت كاركنااقدام به بر  ي كهعوامل بخش مهمي از. را براي سازمان به بار آورد

توان  دهند كه مي مي قصد ترك خدمت را در كاركنان شكل شوند كه نيت يا  ي شناخته ميعواملعنوان  به

مند ترك خدمت كاركنان  پردازي نظام هدف اين مطالعه، مفهوم. نام برد پيشايندي عنوان عوامل از آنها به

مطالعه كه به  ١٧٥در اين مطالعه، . استكيد بر عوامل پيشايندي با استفاده از روش فراتركيب أبا ت

هاي اين  يافته. شدندبررسي عوامل ترك خدمت كاركنان پرداخته بودند، شناسايي و تجزيه و تحليل 

  :دسته كلي قرار داد سهتوان در  مطالعه نشان داد كه عوامل پيشايندي ترك خدمت كاركنان را مي

شناختي؛ موفقيت  انسرمايه رواني و رو ؛كاركنان شناختي عوامل جمعيتشامل  :عوامل فردي) الف

عوامل ) رضايت شغلي، تعهد سازماني و كيفيت زندگي كاري؛ جشامل : يشغلعوامل ) شغلي؛ ب

                                                             
 نويسنده مسئول مقاله:                                                                                            E-mail: chitsazian@isu.ac.ir 
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خانواده،  -عوامل كلان اقتصادي، سابقه كار در سازمان، روابط كارشامل : )دروني و بيروني( يسازمان

صورت مستقيم  توانند به مي اين عوامل. نهايت ارتباط با مدير حمايت سازماني، عدالت سازماني و در

ترك خدمت  اقدام به بر )مانند نداشتن رضايت شغلي( يا غيرمستقيم) مانند كيفيت زندگي كاري(

كيد أاين مطالعه بر اهميت توجه به عوامل پيشايندي ترك خدمت كاركنان ت .ندباش گذار كاركنان تأثير

عوامل پيشايندي ترك خدمت، از ترك خدمت  توانند با شناسايي و رفع ها مي مديران و سازمان. كند مي

  .هندهاي جدي بعدي نجات د خود را از چالش كاركنان جلوگيري كرده وواقعي 

 
 .فراتركيب ،مند پردازي نظام ترك خدمت كاركنان، عوامل پيشايندي، مفهوم: ي كليديها واژه

  

  مقدمه - ١

  مسئله و ضرورت پژوهش - ١-١

كار،  و كسب طيدر مح راتييها و تغ ها با توجه به چالش سازمان ،گذشته يها بدون شك در دهه

از  يمنابع انسان ،يكارآمد شيو افزا يرقابت يها ميت براي داشتنكه  اند دهيرس جهينت نيبه ا

 ،تيها، دانش و خلاق مهارت دارندگانعنوان  ها به انسان .ندبرخوردار ييبالا اريبس تياهم

سازمان  تيهستند و توجه به آنها بر عملكرد و موفق ياز منابع سازمان ياديحجم ز انگرينما

كه كاركنان مستعد خود را حفظ  كنند يم يها سع رو، سازمان نيا از .]١[  دارد چشمگيري ريتأث

 آموزش، يهر سازمان برا. ارائه دهند يتا بتوانند عملكرد بالاتر سازندرا توانمند  و آنها كنند

ارائه دهند،  يمطلوب ييو كارا يور كه بتوانند بهره يا كاركنان خود تا مرحله يساز و آماده تيترب

 انيها به ز ارزشمند، سازمان يروهايدادن ن دست با از. كند يرا صرف م ياديز يها نهيهز

مداوم  يباعث نگران تيواقع نيا. دشون دچار ميحاصل از گذشته خود  هاي هها و تجرب مهارت

ترك همچنين . ]٢[  شود يدادن افراد ماهر و با ارزش م دست در مورد احتمال از ها سازمان

 يندهاايو بر سرنوشت فر شود يم يدر عملكرد سازمان يكاركنان منجر به آشفتگ خدمت

 يور ارتباط با عملكرد و بهره نيا .]٣[  گذارد يم يمنف آثار يمال يها نهيهز ليكار و تحم و كسب

 يوستگيپ تيشده و به اهم شماريبي هاي وهشپژ ياست كه موجب اجرا يا نهيوكار، زم كسب

كاركنان با استعداد اشاره دارد  يدار جلب و نگه ياساس يازهاينشيعنوان پ به يو تعهد سازمان

 ]٤[.
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شود كه اين  تر روشن مي اهميت شناسايي عوامل ترك شغل افراد در سازمان، زماني دقيق

نشانه  كيعنوان  بلكه به ماهر بوده،كارمند با تجربه و  كيدادن  دست از يتنها به معنا نهموضوع 

 ان،يمشتر تيبر رضا ياديز يمنف آثار تواند يو م شود يم يتلق زياز تنش در محل كار ن

 زهيانگ ه،علاو به. و اعتبار سازمان داشته باشدي ور بهره ،سازمان ميرمستقيو غ ميمستق يها نهيهز

 ،يشغل تيمانند رضا ينامطلوب بلكه از عوامل يكار طيتنها از شرا كاركنان نهخدمت ترك 

آنچه ضرورت  .]٥[  شود يمتأثر م زين يبهداشت طيو شرا يتيريمد تيحمانداشتن ، فشار رواني

كند، حركت اقتصاد كشور به سمت  پرداختن به موضوع ترك خدمت كاركنان را دوچندان مي

. كند ن است كه در اين حركت، جايگاه منابع انساني بيش از پيش خودنمايي ميبنيان شد دانش

جمله  از ميرمستقيو غ ميمستق يها نهيكاركنان شامل هز ييجا هجاب ياقتصاد آثار گر،يد هيزاو از

 .]٦[  شوند يم ييو انتخاب نها استخدام ن،يگزيجا افتن، يها ، انجام مصاحبهيشغل آگهي

استخدام  نهيهزجايي كاركنان يا برآورد  ن براي بررسي آثار اقتصادي جابههمچنين كارفرمايا

  .]٧[ كاركنان سود ببرند آمار و ارقام ترك خدمت از  توانند مي اهداف بودجه يبرا

  

  هاي پيشين هدف و جايگاه پژوهش نسبت به پژوهش - ٢-١

متنوع   شده، هدف اين پژوهش كشف و شناسايي گستره هاي بيان  اساس موارد و ضرورت بر

اي جامع از اين عوامل  كه نقشه نحوي هاست، به عوامل مؤثر بر ترك خدمت كاركنان در سازمان

بر اين اساس، پرسش . ها قرار دهد دسترس مديران عالي و متوليان سرمايه انساني سازمان در 

شك  كدامند؟ بيترك خدمت كاركنان مؤثر بر  ينديشايعوامل پعبارت است از  اصلي پژوهش

آمده از آن را  دست هاي به كند تا بينش داشتن اين نقشه جامع به متخصصان اين حوزه كمك مي

جمله جذب و استخدام، نظام نگهداشت،  در فرايندهاي مختلف حوزه مديريت منابع انساني از

  .ايندهاي سازماني و نظام پرداخت و پاداش سازماني اعمال كنندطراحي شغل، بازمهندسي فر

دهد پژوهشي كه جامعيت لازم در  وسيله پژوهشگران نشان مي هاي پيشين به مرور مطالعه

شده فقط در پي شناسايي برخي  هاي انجام پژوهشاين زمينه را داشته باشد، وجود ندارد و 

كه  -ها به عوامل پيشايندي  همچنين در اين پژوهش .اند هاي ترك خدمت كاركنان برآمده مؤلفه

ترين عامل  عنوان مهم به -شوند  گيري قصد ترك خدمت شناخته مي همان عوامل شكل
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ها است و در زمان بررسي نيز تنها به برخي مؤلفه بيني اقدام به ترك خدمت تأكيد نشده  پيش

هاي مؤثر در  م اول، شناسايي كامل مؤلفهتواند در قد بهره اين كار ميرو،  اين از. اشاره دارند

گيري قصد  ترك خدمت باشد و در قدم دوم، استخراج و تأكيد بر رفع عوامل مؤثر در شكل

منجر به  ترك خدمت، موجب جلوگيري از اقدام عملي به ترك خدمت كاركنان شده و درنتيجه

  .ها شود مالي و انساني سازمانهاي  ها، كاهش هزينه استفاده بهتر از سرمايه انساني سازمان

  

  مباني نظري و پيشينه پژوهش - ٢

  ١ترك خدمت كاركنان - ١-٢

خاص، سازمان را  يبازه زمان كياشاره دارد كه در  يترك خدمت كاركنان به تعداد كاركنان

 ينسبت كاركنان دهنده موضوع نشان نيا. ]٨[  كنند يخود ترك م ختيارو با ا يصورت اراد به

به ترك سازمان  ميمشخص، تصم يدوره زمان كيبا تعداد كل كاركنان در  سهياست كه در مقا

 يروين ليدر تعد رايتفاوت دارد؛ ز يانسان يروين ليخدمت كاركنان از تعد ترك .]٩[ اند  گرفته

را  ميتصم نيبلكه خود سازمان ا كنند، يسازمان را ترك نم ياراده شخص ليدل افراد به ،يانسان

و  ريناپذ ترك خدمت اجتناب يها به نام يترك خدمت كاركنان، دو دسته اصل در .]١٠[  رديگ يم

و سالم  ريناپذ ترك خدمت اجتناب. وجود دارد رسالميو غ ريپذ سالم و ترك خدمت اجتناب

ترك  كه يحال اخراج و فوت است، در ،يافتادگ كار از ،يعاد يمانند بازنشستگ يشامل موارد

با درخواست كاركنان  از موعد و استعفا شيپ يشامل بازنشستگ رسالميو غ ريپذ خدمت اجتناب

مت اغلب به خاتمه خدمت داوطلبانه كه ترك خد دهد ينشان م ها همطالع يبررس .]١١[ است 

 ريتأث رايز ،دارد ياديز تياهم يترك خدمت كاركنان دانش يموضوع برا نيو ا اختصاص دارد

 ها پژوهش نيا. ]١٢[ كاركنان با استعداد دارد  يو نگهدار حفظبر عملكرد سازمان و  زيادي

و  دهند يخود را نشان م ييبه جدا ليكه در ترك خدمت داوطلبانه، كاركنان تما دهد ينشان م

به ترك سازمان  ميتصم ند،يناخوشا يتجربه شغل اي يسازمان طيتطابق با مح عدم ليدل به

  .]١٣[  رنديگ يم

                                                             
1. Employee turnover 
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  ١ترك خدمت) نيت(قصد   - ٢-٢

 كردن  پيدا يبرا جستجوو  يقصد ترك شغل فعل يكارمند برا كيعنوان برنامه  قصد ترك به

به يك  قصد تركاز نگاه رفتاري،  .]١٥؛ ١٤[  شود يم فيتعر كينزد ندهيدر آ يگريشغل د

 كينزد ندهيسازمان در آ كيترك  ي احتمالبرا يآگاهانه و عمد ليتما كي برآورد ذهني و

در نظر از سازمان خروج  يشناخت ندايدر فر يتوال كيبخش از  نيآخرعنوان  بهو  اشاره دارد

 خدمت شناخت ترك ندايسه عنصر را در فر) ٢٠٠٦( زبرگيو و يكارمل. ]١٦[  شود  يگرفته م

به قصد  نهايت در و گريد يدر جا يگريشغل د يستجوقصد جافكار ترك،  -مطالعه كردند 

استفاده  يواقع ترك خدمت يبه جا ،تركيا نيت از قصد  ها هاز مطالع ياريبس .]١٤[  ترك

و خود فعل قصد ترك  نيب لزومطور  كنند؛ يعني به و هر دو را يك مفهوم تفسير مي كنند يم

ان قبل از ترك كار، كنكار دهد ينشان مموجود  شواهد ]١٧[ د نشو يقائل نم زيتماترك خدمت، 

، يعني قصد به ترك داديدو رو نياولي  رنديگ يانجام آن م يآگاهانه برا يميتصم لمعموور ط به

. ]١٨[ شوند  و متمايز مي از هم جدا مانزطول در  لمعموطور  خدمت و ترك خدمت واقعي به

وسيله  به فراتحليل كي. ]١٩[ است  ترك خدمت كاركنان كننده ينيب شيپ نيتر يقو ،قصد ترك

 ييجا هو جاب كقصد تر نيب يرابطه مثبت قو كيتنها  نهنشان داد كه  )١٩٨٤(و اووال  لياست

 يرفتار ترك واقع يبرا يبهتر كننده ينيب شيكه قصد ترك، پ اثبات كرد، بلكه وجود دارد يواقع

دهد،  ري كه انجام مياز كا تيو رضا يشغل يكل تيمانند رضاي عاطف يرهاينسبت به متغ

مؤثر در ترك خدمت  هايريعنوان متغ بهعوامل ايجاد قصد ترك استفاده از  نيبنابرا. ]٢٠[ است 

  .است متداول و رايج كاركنان

حفظ  اي ييجا هكننده جاب نييدر مورد عوامل تع يقبل هاي طوركه اشاره شد، در پژوهش همان

هر دو يكسان  واقعي و خروج خروجاست كه قصد   بوده نيفرض بر اي حيتلوطور  به كاركنان

 هاي يتن در مهمي كننده ينيب شيعنوان پ شده به ادراك يسازمان تيحما مثال، براي هستند

 نبه قصد ماندمنجر بالا شده  حمايت سازماني ادراك كه امعن نيكاركنان است، به ا يرفتار

افراد  مثالچراكه براي  ،شود شيآزما يصورت تجرب به ديمفهوم با نيحال، ا نيا با. ]١٧[  شود يم

 يشغل يتيبر نارضا مستقيمي آثاركاركنان  يشغل تيباور بودند كه عوامل مؤثر بر رضا نيبر ا

                                                             
1. Turnover intention 
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 شيشاهد افزا ،ي را حذف كندشغل يتيعامل مؤثر بر نارضا كي ،شركتيك  اگر؛ يعني دارند

هاي خود  در پژوهش) ١٩٦٦(حال، هرزبرگ  نيا با. كاركنان خواهد بود نيدر ب يشغل تيرضا

 تيمجموعه بر رضا كي ؛كه دو دسته از عوامل وجود دارد افتياو در. پيدا كرد يمتفاوت دهيپد

تواند  يندارد، اما م يشغل تيبر رضا يريتأث يگريگذارد و د يم ريتأث) يزشيعوامل انگ( يشغل

حال، با  نيا با. ]٢١[  دهد شيافزا) يعوامل بهداشت(عوامل برخي نبود  ليدل را به يشغل يتينارضا

بردند كه  يپ اقدام ترك خدمتو  نيت ترك خدمت نيب زيبه تما پژوهشگرانگذشت زمان، 

  .ناسايي عوامل ايجاد قصد ترك خدمت و ترك خدمت واقعي سوق دادرا به شآنها نتيجه  در

  

  پيشينه پژوهش - ٣-٢

آن با  يها و مؤلفه يرابطه تعهد سازمان«پژوهشي با عنوان ) ١٣٨٦(عريضي ساماني و ديگران 

بررسي ارتباط بين تعهد منظور  به» ريمس ليبر تحل يمبتن نديو پسا نديشايپ يسازمان يرهايمتغ

با متغيرهاي ) اي و تعهد پيوستگي شده، تعهد مبادله تعهد همانندسازي(هاي آن  لفهؤماني و مساز

انداز  گيري، رفتار مدني سازماني، چشم گانه شامل مشاركت در تصميم پيشايند و پسايند هفده

كيفيت   اعتماد به سرپرست، رضايت از پرداخت، فرصت ترفيع، انگيزش دروني،  شغلي،

هاي شغلي، رفتارهاي فرانقشي، اعتماد  به ماندن، ترك خدمت، جايگزين سرپرستي، ميل

سازماني، دلبستگي شغلي، دلبستگي به كار، رضايت از سرپرست و رضايت از همكاران به 

  .]٢٢[ اند آورده مرحله اجرا در

و  يثر بر نگهدارؤمل معوا ييشناسانيز در پژوهشي به بيان اينكه ) ١٣٩٢(افجه و ديگران 

 براي شنهاديعرصه و ارائه پ نينقاط ضعف در ا ييمحور و شناسا ترك خدمت كاركنان دانش

بين متغيرهاي فرعي ترسيم مسير شغلي  پژوهشنتايج اين  براساس. ، پرداختندباشد يرفع آنها م

ن حضور سازي، زما و ارتقاي سازماني، ايجاد فضاي توسعه دانش فردي، مشاركت در تصميم

هاي چالشي، استقلال عمل  هاي كاري، انجام فعاليت در گروه ها منعطف و شناور، توسعه ارتباط

هاي پرداخت و پاداش مناسب، مشاركت در اهداف تجاري سازمان با  ها، نظام در فعاليت

 آنشغلي و كاهش  هاينشدن انتظار محور و از سوي ديگر بين برآورده نگهداري كاركنان دانش
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محور رابطه معناداري وجود دارد؛ همچنين اولويت  منزلت كار با ترك خدمت كاركنان دانشو 

  .]٢٣[  است شدهييد أت ،شده  ترتيب ذكر ثير متغيرها نيز بهأت

 امدهايپ ليفراتحل نهيدر زم يا مطالعه«ز در پژوهشي با عنوان ني) ١٣٩٦(نيا و ديگران جعفري

يابي سازماني  از بين پيشايندهاي هويتبيان كردند كه » يسازمان يابي تيهو يندهايشايو پ

سازي،  سازماني، اجتماعي  تفاوتي سازماني، فرهنگ رهبري معنوي، بي ترتيب متغيرهاي به

همچنين، از بين پيامدهاي . دارند) ٥/٠بالاي (اثر زياد   رضايت شغلي و رهبري اصيل اندازه

رابطه (رفتار شهروندي سازماني، سكوت سازماني  ترتيب متغيرهاي يابي سازماني به هويت

  .]٢٤[ دارند اثر زياد   اندازه) رابطه معكوس(خدمت   و ترك) معكوس

رقابتي ترين مزيت  منابع انساني مهمكه  كردند بيان پژوهشي در) ١٣٩٦( ديگران و سلطاني  

ماندن سازمان در  رو، كاهش ميزان ترك خدمت آنان براي باقي اين از. اند و سرماية سازماني

هدف اين پژوهش بررسي تأثير . شرايط رقابتي و دستيابي به سطوح عالي عملكرد حياتي است

شده، اشتياق شغلي و تعهد عاطفي بر قصد ترك  هويت سازماني، حمايت سازماني ادراك

شده بر اشتياق شغلي تأثير مثبت و معنادار و بر قصد مايت سازماني ادراكح .ستخدمت ا

علاوه بر اين، اشتياق شغلي بر تعهد عاطفي تأثير . ترك خدمت تأثير منفي و معناداري دارد

نهايت، تأثير تعهد عاطفي بر قصد  در. و بر قصد ترك خدمت تأثير منفي و معناداري دارد مثبت

  .]٢٥[  ترك خدمت تأييد نشد

هدف مقاله، نيز در پژوهشي به بيان اين موضوع پرداختند كه ) ١٣٩٨(فيضي و ديگران 

 تحليلي –پژوهش حاضر توصيفي . مديران است شناسايي پيشايندها و پيامدهاي خودشيفتگي

 هاي از بين پيامدهاي مديريتي خودشيفتگي، افزايش انتظار. است مقطعي زماني، از نظر و

گيري خودكامه، امپراتورسازي مديران بيشترين ضريب اهميت و كمترين  مديران، تصميم

از بين . ن استخدمت مديرا جايي و ترك جابه ،ضريب اهميت مربوط به رهبري اخلاقي

طلبي و رهبري كاريزماتيك به يك ميزان به  پيشايندهاي مديريتي خودشيفتگي مديران، رياست

  .]٢٦[  شوند خودشيفتگي منجر مي

 يدگيتن ثر بر درهمؤعوامل م ييشناسا«عنوان نيز پژوهشي با ) ١٣٩٩(رهبري و ديگران 

هاي مستقيم و غيرمستقيم  ترك خدمت داوطلبانه هزينه. انجام دادند» بيفراترك كرديبا رو يشغل
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كارگيري  هدنبال ب هها همواره ب رو سازمان ين ااز. كند ها ايجاد مي فراواني براي سازمان

تنيدگي شغلي از رويكردهاي  درهم. ندرويكردهايي براي حفظ و نگهداشت كاركنان خود هست

نتايج بيانگر اين است كه عوامل  .نوين در جلوگيري از ترك خدمت داوطلبانه كاركنان است

 عوامل فردي كلي موضوعاساس چهار  توان بر تنيدگي شغلي را مي ثيرگذار بر درهمأت

انداز  و چشم اي توانمندي حرفه شناختي، سابقه خدمت، اضطراب جدايي، متغيرهاي جمعيت(

كيفيت محل كار، ( ، عوامل سازماني)شغلي، ماهيت شغلي هاي انتظار( ، عوامل شغلي)فردي

سازماني، رضايت از شرايط، نظام پرداخت و جبران  هاي رشد و ترفيع، پيوندهاي درون فرصت

شرايط خانوادگي و دوستان، ( ، عوامل برگرفته از جامعه)خدمات و وجهه و اعتبار سازمان

ط بازار و جو فرهنگي، سياسي، يهاي چندگانه، امكانات و تسهيلات رفاهي، شرا فعاليت

ست هاي پژوهش پيشنهادهاي لازم ارائه شده ا در پايان براساس يافته. تحليل كرد) مذهبي

]٢٧[.  
علل ترك خدمت كاركنان در  نييتب«نيز در پژوهشي با عنوان ) ١٤٠٠(كاوسي و ديگران 

به بيان اين موضوع » نقش جبران خدمات يبررس: و ارائه راهكار يرانيا انيبن دانش يها شركت

بنيان  هاي دانش ترك خدمت كاركنان شركت هاي تهدف اين پژوهش شناسايي علپرداختند كه 

كاهش ميزان ترك خدمت اين  برايايراني در حوزه جبران خدمات و ارائه راهكارهايي سازنده 

نهايت راهكارهايي براي  در. ستسي پژوهش حاضر تركيبي اشنا روش. دسته از كاركنان است

در  ،بهبود وضعيت جبران خدمات كه منجر به رفع مسئله ترك خدمت نيروهاي دانشي شود

سياسي پيشنهاد  -هفت دسته فرايندي، انساني، مالي، فرهنگي، فناورانه، ساختاري و قانوني

منظور حفظ  هاي جبران خدمات به تواند به بهبود سياست نتايج پژوهش حاضر مي. شدند

  ]٢٩؛  ٢٨[ كند بنيان كمك شاياني  هاي دانش نيروهاي كليدي در سازمان

، رابطه بين قصد رفتاري و ترك شغل را بررسي حليلفراتدر يك ) ١٩٨٤( ١اووال و استيل

 . ]٣٠[ ها نشان داد كه بين قصد رفتاري و ترك شغل رابطه معناداري وجود دارد يافته. كردند

تعهد، غيبت و  شناسيروان: سازمان -پيوندهاي كارمند: سازمان« در كتاب  )١٩٨٥( ٢ورما

 .]٣١[ به بررسي تعهد سازماني، غيبت و ترك شغل پرداخته است »ترك شغل

                                                             
1. Steel و Ovalle   
2. Verma 
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هاي مروري حوزه ترك خدمت در پژوهشي كه از پژوهش ٢)١٩٨٦(و ديگران  ١كاتون

شود، بيان كردند كه  اين حوزه محسوب مي هاي گذشتهكاركنان است و به نوعي از پژوهش

ها  افتهي. شوند يم يبررس يليفرا تحل يها روشكاركنان با استفاده از  ييجا هجاب هاي همطالع

 ها افتهي نيهمچن. دنمرتبط يبه گردش مال شده  مطالعه ريمتغ ٢٦تمام  باًيدهد كه تقر ينشان م

از  ياريبس نيو صنعت روابط ب تيمل ت،يمطالعه شامل جمع يرهايكه متغ دهد ينشان م

 كه با موضوع يندهآ هاي پژوهشاين تحقيق براي . كنند يم ليرا تعد يو گردش مال رهايمتغ

مطالعه را  يرهايمتغ -١: اي ارائه داد گانه هاي سهشنهاديپشود  انجام مي كاركنان ييجا هجاب

 ديمرتبط كن يبا گردش مال فقطرا  رهايمتغ نكهيتا ا ديادامه ده الگو شيبه آزما - ٢ ؛ديگزارش كن

  .]٣٢[ ديبگنجان ندهيآ يها مطالعه را در الگو يرهايمتغ - ٣و 

اي به بررسي فرسودگي شغلي و قصد ترك شغل در بين  در مطالعه) ١٩٩٤( ٣ويسبرگ

ها نشان داد كه بين فرسودگي شغلي و قصد ترك شغل رابطه معناداري  يافته. كاركنان پرداخت

  .]٣٣[د وجود دار

ها و  بخش جمله رضايت از كننده كيفيت خدمات به بررسي عوامل تعيين )١٩٩٥( ٤جانستون

ها بر كيفيت  بخش ها و نارضايتي بخش ها نشان داد كه رضايت يافته. ها پرداخت بخش ضايتينار

  .]١٧[ ند گذار خدمات تأثير مي

هاي ترك شغل  ها و همبستگي زمينه در يك متاآناليز، پيش) ٢٠٠٠( ٥گريفت، هوم و گارتنر

  .]٣٤[ گذارند بر ترك شغل تأثير مي بسياريها نشان داد كه عوامل  يافته. را بررسي كردند

هاي كاركنان،  هاي گروهي در رابطه بين ويژگي به بررسي تفاوت) ٢٠٠٣( ٦يوشيمورا

. سرپرستي، تعهد عاطفي و قصد ترك شغل پرداخت هاي شده، ارتباط  حمايت سازماني درك

  .]٣٥[رد هاي گروهي در اين روابط وجود دا ها نشان داد كه تفاوت يافته

                                                             
1. Cotton 

  )Cited by 359( علت استناددهي بالا در طول زمان آورده شده است اين پژوهش به.  ٢
3. Weisberg 
4. Johnston 
5. Griffeth ،Hom &Gaertner 
6. Yoshimura 
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اي از  به بررسي قصد ترك شغل در بين سه گروه حرفه) ٢٠٠٦( ١كارملي و ويسبرگ

اي مختلف  هاي حرفه ها نشان داد كه قصد ترك شغل در بين گروه يافته. كاركنان پرداختند

  .]١٤[است متفاوت 

هاي  ها و همبستگي زمينه هاي مربوط به پيش ، يافتهفراتحليلدر يك ) ٢٠٠٦( ٢تت و مي ير

ها نشان داد  يافته. شغلي، تعهد سازماني، قصد ترك شغل و ترك شغل را بررسي كردند رضايت

  .]٣٦[هستند كه اين متغيرها با يكديگر مرتبط

در رابطه بين رضايت شغلي و را كننده تجربه صنعتي  نقش تعديل) ٢٠٠٨( ٣پوراني و شادو

ها نشان داد كه تجربه  يافته. قصد ترك شغل در بين كاركنان فروش در هند بررسي كردند

 .]١٥[ند ك صنعتي رابطه بين رضايت شغلي و قصد ترك شغل را تعديل مي

فراتحليلي از بازيابي : در پژوهشي با عنوان ترك كار در كار) ٢٠١٩(و ديگران  ٤استيد

 يابيباز مختلف يها روش يپس از بررسكارمندان از كار به بيان اين موضوع پرداختند كه 

 يبرا شدهاستفاده غالب ينظر يها چارچوب نيهمچن و موجود اتيادب در كار از كاركنان

 ليفراتحل را عملكرد و رفاه منابع، تقاضاها، كاركنان، يابيباز نيب روابط ،يبهبود مطالعه

، هستند مرتبط هم با فقط كه شد داده نشان يابيباز مختلف يها يساز مفهوم. اند كرده

 چشمگيري يزمان يكه سازگار نشان داد يابيباز تيو وضع يابيباز هاي هكه تجرب يحال در

هستند و پزشكان بحث  يكه در حال مطالعه بهبود پژوهشگراني يبرا ها افتهي نيا ميمفاه. دارند

  .]٣٧[شوند  مي

  

    

                                                             
1. Carmeli & Weisberg 
2. Tett & Meyer 
3. Shadev & pourani 
4. Steed 
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تحقيقات حوزه عوامل ترك خدمت و متغيرهاي مورد توجه در آن . ١ جدول  

  توضيحات  هاي كليدي واژه   انتشار تاريخ نويسنده

عريضي 

ساماني و 

  ديگران

١٣٨٦  

شده،  تعهد سازماني، تعهد همانندسازي

اي، تعهد پيوستگي، مشاركت  تعهد مبادله

گيري، رفتار مدني سازماني،  در تصميم

اعتماد به سرپرست،   انداز شغلي، چشم

رضايت از پرداخت، فرصت ترفيع، 

كيفيت سرپرستي، ميل به   انگيزش دروني،

هاي شغلي،  خدمت، جايگزينماندن، ترك 

رفتارهاي فرانقشي، اعتماد سازماني، 

دلبستگي شغلي، دلبستگي به كار، رضايت 

  از سرپرست و رضايت از همكاران

اين پژوهش نشان داد كه تعهد 

گيري،  سازماني، مشاركت در تصميم

رضايت از پرداخت، فرصت ترفيع، 

كيفيت سرپرستي، ميل به ماندن و 

با كاهش ترك  رضايت از همكاران

  .خدمت كاركنان مرتبط است

افجه و 

  ديگران
١٣٩٢  

نگهداري و ترك خدمت كاركنان 

محور، ترسيم مسير شغلي و ارتقاي  دانش

سازماني، ايجاد فضاي توسعه دانش فردي، 

سازي، زمان حضور  مشاركت در تصميم

ها در  منعطف و شناور، توسعه ارتباط

الشي، هاي چ هاي كاري، انجام فعاليت گروه

هاي  ها، نظام استقلال عمل در فعاليت

پرداخت و پاداش مناسب، مشاركت در 

نشدن  اهداف تجاري سازمان، برآورده

  هاي شغلي، كاهش شأن و منزلت كار انتظار

اين پژوهش نشان داد كه ترسيم 

مسير شغلي و ارتقاي سازماني، 

ايجاد فضاي توسعه دانش فردي، 

سازي، انجام  مشاركت در تصميم

هاي  هاي چالشي، نظام فعاليت

پرداخت، پاداش مناسب و مشاركت 

در اهداف تجاري سازمان با كاهش 

محور  ترك خدمت كاركنان دانش

  .مرتبط است

سلطاني و 

  ديگران
١٣٩٦  

هويت سازماني، حمايت سازماني 

شده، اشتياق شغلي، تعهد عاطفي،  ادراك

  قصد ترك خدمت

اين پژوهش نشان داد كه هويت 

سازماني، حمايت سازماني 

شده و اشتياق شغلي با كاهش  ادراك

قصد ترك خدمت كاركنان مرتبط 

  .است

نيا و  جعفري

  ديگران
١٣٩٦  

يابي سازماني، رهبري معنوي،  هويت

سازماني،  تفاوتي سازماني، فرهنگ  بي

سازي، رضايت شغلي، رهبري  اجتماعي

  اصيل

يابي  اين پژوهش نشان داد كه هويت

رهبري معنوي، فرهنگ  سازماني،

سازماني و رضايت شغلي با كاهش  

  .ترك خدمت كاركنان مرتبط است

فيضي و 

  ديگران
١٣٩٨  

خودشيفتگي مديران، ترك خدمت، 

  جايي مديران جابه

اين پژوهش نشان داد كه 

خودشيفتگي مديران با افزايش ترك 

جايي مديران مرتبط  خدمت و جابه

  .است
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  توضيحات  هاي كليدي واژه   انتشار تاريخ نويسنده

رهبري و 

  ديگران
١٣٩٩  

تنيدگي شغلي، عوامل فردي، عوامل  درهم

شغلي، عوامل سازماني، عوامل برگرفته از 

  جامعه

اين پژوهش نشان داد كه عوامل مؤثر 

تنيدگي شغلي عبارت است از  بر درهم

عوامل فردي، عوامل شغلي، عوامل 

  سازماني و عوامل برگرفته از جامعه 

كاوسي و 

  ديگران
١٤٠٠  

هاي  شركت عوامل ترك خدمت كاركنان در

بنيان ايراني، جبران خدمات،  دانش

  هاي جبران خدمات سياست

اين پژوهش نشان داد كه عوامل ترك 

هاي  خدمت كاركنان در شركت

بنيان ايراني عبارت است از   دانش

نداشتن جبران خدمات با  تناسب 

نداشتن   هاي كاركنان، وجود انتظار

هاي رشد و توسعه،  وجود  فرصت

سازماني مناسب  و  نداشتن فرهنگ 

  .نداشتن رهبري اثربخش وجود 

Stead and 
Avaly  

  قصد رفتاري، ترك شغل  ١٩٨٤
هاي مربوط به  فراتحليل از پژوهش

  رابطه بين قصد رفتاري و ترك شغل

Verma A.  تعهد سازماني، غيبت، ترك شغل  ١٩٨٥  

پيوندهاي : سازمان«بررسي كتاب 

شناسي تعهد، روان: سازمان -كارمند

  »غيبت و ترك شغل

 Cotton و 

  ديگران
  جايي كاركنان، گردش مالي جابه  ١٩٨٦

اين پژوهش نشان داد كه عوامل مؤثر 

جايي كاركنان عبارت است از  بر جابه

هاي  هاي فردي كاركنان، ويژگي ويژگي

هاي سازماني و  شغلي، ويژگي

  هاي جامعه ويژگي

Weisberg  فرسودگي شغلي، قصد ترك شغل  ١٩٩٤  

پژوهش بيانگر بررسي و سنجش اين 

فرسودگي شغلي و قصد ترك شغل در 

  بين كاركنان است

Johnston 
R.  ١٩٩٥  

ها،  بخش كيفيت خدمات، رضايت

  ها بخش نارضايتي

پژوهشي با هدف بررسي عوامل 

جمله  كننده كيفيت خدمات، از تعيين

  ها بخش ها و نارضايتي بخش رضايت

Griffiths R 
  ها ها، همبستگي زمينه شغل، پيشترك   ٢٠٠٠  و همكاران

ها و  زمينه پژوهشي فراتحليل از پيش

هاي ترك شغل، با تمركز بر  همبستگي

هاي  ها، تست روزرساني يافته به

كننده و پيامدهاي پژوهشي براي  تعديل

  هزاره جديد
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  توضيحات  هاي كليدي واژه   انتشار تاريخ نويسنده

Yoshimura 
K.  ٢٠٠٣  

هاي كاركنان، حمايت سازماني درك  ويژگي

تعهد عاطفي، هاي سرپرستي،  شده، ارتباط

  قصد ترك شغل

هاي گروهي در رابطه  بررسي تفاوت

هاي كاركنان، حمايت  بين ويژگي

هاي  شده، ارتباط سازماني درك 

سرپرستي، تعهد عاطفي و قصد ترك 

  .شغل در اين پژوهش انجام شده است

Teter IP, 
Mir JP  2006  

رضايت شغلي، تعهد سازماني، قصد ترك 

  شغل، ترك شغل

هاي  حليل از يافتهپژوهشي فرات

ها و  زمينه مربوط به پيش

هاي رضايت شغلي، تعهد  همبستگي

سازماني، قصد ترك شغل و ترك 

  شغل

Carmeli A, 
Weisberg J.  2006  اي هاي حرفه قصد ترك شغل، گروه  

بررسي قصد ترك شغل در بين سه 

  اي از كاركنان گروه حرفه

Pourani K, 
Sohadov D.  2008  

ترك شغل، تجربه  رضايت شغلي، قصد

  صنعتي

اين پژوهش بيانگر بررسي نقش 

كننده تجربه صنعتي در رابطه  تعديل

بين رضايت شغلي و قصد ترك 

شغل در بين كاركنان فروش در هند 

  .است

Steed  و

  ديگران
2019  

بازيابي كاركنان، تقاضاها، منابع، رفاه، 

  عملكرد

اين پژوهش نشان داد كه بازيابي 

به بهبود عملكرد  تواند كاركنان مي

  .كاركنان كمك كند

هاي منظور مرور مفاهيم و چالش حال پژوهشي به زمان شده، تا هاي انجامبراساس بررسي

نوعي نوآوري  ترك خدمت كاركنان در بازه مذكور پژوهش فعلي انجام نشده است و به

  .پژوهش حاضر نيز به همين علت جايگاه خاصي دارد

  

  شناسي روش - ٣

  شده سازيپياده پژوهش وشر - ١-٣

ارزيابي منابع علمي استفاده  براياين پژوهش رويكردي كيفي دارد و در آن از روش فراتركيب 

هاي كيفي است كه نتايج تفسيري حاصل از  فراتركيب روشي براي تحليل پژوهش. شده است

اين روش . ]٣٨[  كند هاي كيفي را توليد مي اي از پژوهش هاي مجموعه تلفيق و مقايسه يافته
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آن است كه پژوهشگر بازنگري دقيق و عميقي پيرامون موضوع پژوهش انجام دهد و  نيازمند

نمايش جامعي از پديده  توان راه مياز اين  كهتبط را تركيب كند هاي كيفي مر هاي پژوهش يافته

  .]٣٩[ را نشان داد  شده بررسي

هاي كيفي است و آن بيشتر مبتني بر تحليل هطورخاص در علومي كه مطالع اين روش به

ترك مرتبط با  هاي هكه مطالع ييجا از آن. كاربرد دارد ،شود شامل نمي مباني نظري وسيعي را

عوامل بيشتر كيفي بوده و تا زمان انجام پژوهش حاضر منبع جامع و كاملي از  خدمت كاركنان

روش فراتركيب  ،نشده است پيدا كيد بر عوامل پيشايندي مؤثر بر ترك خدمت كاركنان با تأ

 يآوردن ديد جامع و كامل دست ابعاد اصلي و به، ها ناسايي مؤلفهعنوان روشي مناسب براي ش به

هاي مختلفي روش. است  كار گرفته شده به ترك خدمت كاركنان با تأكيد بر عوامل پيشايندياز 

منظور انجام فراتركيب از روش هفت  در پژوهش حاضر به. براي انجام فراتركيب وجود دارد

 براي شده ترين روش استفادهاستفاده شد كه رايج) ٢٠٠٧(اي سندلوسكي و باروسو  مرحله

نشان داده شده  ١ي آن در شكل يهايي با روش فراتركيب است كه مراحل اجرا انجام پژوهش

  .است

)٢٠٠٧(گانه فراتركيب سندلوسكي و باروسو  مراحل هفت. ١شكل   

 

  هاي پژوهشيافته - ٤

  هاي پژوهشمرحله اول تنظيم پرسش

منظور رفع  هاي مبنايي در اين زمينه به نخست به پرسش ،مرحله فراتركيب در بخش ابتدايي

درواقع در اين مرحله با  .شود احتمالي در مراحل بعدي پژوهش پاسخ داده مي هاي مابها

هاي پژوهش به  پرسش ٢ در جدول .شود تعيين ميحيطه كار  ،شدن پرسش اصلي  مشخص

  .همراه پارامترها بيان شده است
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هاي مرحله يك فراتركيب پژوهش حاضر پارامتر پاسخ پرسش. ٢جدول   

  هاي پژوهش كيفي فراتركيب پرسش  

 چه چيزي

)What(  
  كيد بر عوامل پيشاينديأثر بر ترك خدمت كاركنان با تؤها، ابعاد و عوامل م لفهؤشناسايي م

  چه كسي

جامعه (

  )مطالعه مورد

)Who(  

، مجوز از وزارت علوم با هاي هشده در نشري  معتبر چاپ هاي همقالشامل آثار و منابع مختلف فارسي 

ثر بر ترك خدمت ؤها، ابعاد و عوامل م لفهؤم و فناوري كه در آنها به تشريح و شناسايي تحقيقات

  .ندا كيد بر عوامل پيشايندي پرداختهأكاركنان با ت

 چه زماني

)When(  
  ام پژوهشجشمسي تا زمان ان ١٤٠٢تا  ١٣٨١ يها متون موجود بين سال

How 
  )چگونه(

شده در   هاي شناسايي بندي مفاهيم و مقوله مطالعه و بررسي موضوعي متون، محتوا، شناسايي و دسته

  هاي كمي، كيفي و آميخته پژوهش

 ٣در جدول  ها هدر قالب معيارهاي پذيرش و عدم پذيرش مطالع بالاهاي  مجموعه شاخص

  .اند ارائه شده

  
مطالعهورود و خروج  يارهايمع .٣ لجدو  ها

  معيارهاي خروج  معيارهاي ورود  ها شاخص

  شده  شرايط مطالعه

ها، ابعاد و عوامل مؤثر بر  شناسايي مؤلفه

كيد بر عوامل أترك خدمت كاركنان با ت

  پيشايندي

ها، ابعاد و عوامل  مواردي غير از بررسي مؤلفه

كيد بر عوامل أمؤثر بر ترك خدمت كاركنان با ت

  پيشايندي

  جامعه
 )پژوهشي و مروري(ها  هنشري هاي همقال

  شده ييدأدرجه اعتبار ت با
  نامه كتاب، سرمقاله ساير منابع علمي مانند پايان

  فارسي زبان غير  فارسيزبان   زبان پژوهش

  به قبل ١٣٨١  ١٤٠٢- ١٣٨١  چه زماني

  آزمايشي پژوهشهاي  روش  كمي و كيفي و آميخته  هاي پژوهش روش

  

  مند متون مرحله دوم بررسي نظام

 ١٤٠٢-١٣٨١هاي  پايگاه اطلاعاتي فارسي بين سال سهنظر از  در اين پژوهش منابع مورد

 هاي مطرح و اين بازه زماني سبب دستيابي به آثار مناسب پايگاه اين شمسي جستجو شدند كه

  .ددر اين حوزه ش بسياريروز جامع و  به
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 در زبان فارسي» عوامل پيشايندي ترك خدمت«و  »ترك خدمت كاركنان« هاي كليدي واژه

تعديل نيروي «و » فرسايش شغلي«. براي جستجوي منابع بودند هاي كليدي واژه ترين  مرتبط

ها و بررسي محتواي منابع و مباني  هاي مرتبط بودند اما با جستجو در پايگاه نيز از واژه» انساني

كمكي به  ،ها با توجه به هدف پژوهش حاضر نظري اين حوزه نمايان شد كه اين واژه

هدف اصلي ها مي توانست پژوهش را از مسير و  پژوهشگر نخواهند كرد و استفاده از اين واژه

 هاي كليدي واژه همچنين هر چند كه  .از جستجو كنار گذاشته شدند نهايت در ،خود خارج كند

عوامل  هاي اما در پژوهش ،در زبان فارسي است ترك خدمتمعادل ديگر » ترك كار«

به همين علت اين واژه نيز از جستجو كنار  ؛نقشي نداشتپيشايندي ترك خدمت كاركنان 

نهايي و ساخت بهترين دستورهاي جستجو  هاي كليدي واژه دامه با تركيب در ا. گذاشته شد

جستجو تا دستيابي به بهترين نتيجه در هر پايگاه  ،هاي هر پايگاه اطلاعاتي متناسب با ويژگي

 .داطلاعاتي انجام ش

 ٤ل به شرح جدو شده  هاي اطلاعاتي جستجو يك از پايگاه  شده در هر  تعداد منابع بازيابي

  .آمد دست به

  

شده ي ابيو شمار منابع باز شده  جستجو ياطلاعات يها گاهيپا .٤ لجدو  

  شده  شمار منابع بازيابي  نام پايگاه اطلاعاتي فارسي

  ٤٧  پرتال جامع علوم انساني

  ٧٢٣  )نورمگز(هاي تخصصي نور  پايگاه مجله

  ٨٤٠  مركز اسناد و كتابخانه ملي ايران

  ٣١٦  )مگيران(كشور  هاي هپايگاه اطلاعات نشري

  ١١٠ (ISC)پايگاه استنادي علوم جهان اسلام 

 ٢٠٣٦  مجموع منابع

  

  مرحله سوم انتخاب مدارك مناسب 

هدف از انجام اين گام حذف مداركي  .شده بررسي شد  در اين گام كيفيت مدارك بازيابي

يكي از ابزارهايي كه براي ارزيابي كيفي  .هاي آن اعتمادي ندارد است كه پژوهشگر به يافته
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فهرستي يك  ،اين ابزار. گلين بودابزار  ،فراتركيب استفاده شد سنجش رواييو  اوليه هاي همطالع

  .]٤٠[پيدا كرد  توسعه گلين و باروسو  وسيله به ٢٠٠٦كه در سال  بود پرسش ٢٥از 

. شوندكاربردي ارزيابي مي صورت بله، خير، نامشخص و غير ها به ، پاسخپرسشبراي هر 

دهد  پاسخ خير نشان مي. است  خوبي ارزيابي شده به پرسش پژوهشدهد كه پاسخ بله نشان مي

توان دهد كه نميپاسخ نامشخص نشان مي. است  خوبي ارزيابي نشده به پژوهش پرسشكه 

دهد كه  كاربردي نشان مي پاسخ غير. نظر داد پژوهش پرسشارزيابي  بارهطور قطعي در به

، از ها هبراي محاسبه روايي مطالع .براي ارزيابي روايي مطالعه مناسب نيست پژوهش پرسش

  :فرمول زير استفاده شد

تعداد ) / (با پاسخ نامشخص ها پرسشتعداد + با پاسخ بله  ها پرسشتعداد = (روايي 

  )هاي فهرست پرسش

، ٢٢با پاسخ بله  ها پرسش تعداد. استفاده شدمدنظر گلين  پرسش ٢٥در اين مطالعه، از 

بنابراين، روايي . بود ١با پاسخ خير  ها پرسشو تعداد  ٢با پاسخ نامشخص  ها پرسشتعداد 

پس از اينكه منابع مناسب شناسايي  .محاسبه شد درصد ٩٢برابر با  شده  بررسي هاي همطالع

بعد از حذف  شدند؛ گام بعدي پژوهش پالايش نهايي منابع براي استخراج اطلاعات بود كه

هاي  انتخاب نمونه برايگري  پالايش و غربال ،هاي اطلاعاتي مدارك همپوشاني بين پايگاه

اساس  سپس بر ،اساس چكيده بر در مرحله بعد ،عنوان منابع مناسب در مرحله اول براساس

پژوهشگر مراحل مذكور را پس از . اساس روش پژوهش انجام شد بر نهايي محتوا و در مرحله

ي كامل و تسلط محتوايي بر ادبيات نظري موجود در اين حوزه با بررسي دقيق متن بررس

ها و نتايج پژوهش و تشخيص انطباق آن با  رفته، سوال  كار ها، واژگان تخصصي به پژوهش

هر مرحله تعدادي از منابع حذف شدند كه ترتيب در  اين مسئله پژوهش خود انجام داد و به

شده براي پالايش آثار و فرايند انتخاب منابع نهايي را نشان    كار برده بهالگوريتم  ٢ شكل

  .دهد مي

 

  



  ١٤٠٣بهار  ،١، شماره ١٤دوره   ________________________

 

 

 

ليتحل جهت

منبع  ١٠٦٨شده تعداد  منبع بازيابي

 ،گري آمد كه سپس در مراحل غربال

به  ١٠٦٨ترتيب تعداد منابع از 

________________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

٤٠ 

 

 

 

 

 

جهت مناسب مدارك انتخاب تميالگور. ٢ شكل  

  

منبع بازيابي ٢٠٣٦از مجموع  ،نمايان است ٢طوركه در شكل  همان

آمد كه سپس در مراحل غربال دست ها به بعد از حذف مدارك همپوشاني بين پايگاه

ترتيب تعداد منابع از  به درنهايت روش پژوهش منابعچكيده منابع و  ،منابع ها، وان

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

 

بعد از حذف مدارك همپوشاني بين پايگاه

وانعن



  سازيان و همكاران عليرضا چيت  __________...مند ترك خدمت كاركنان با تأكيد بر پردازي نظام مفهوم

٤١ 

تأييد مدرك  ١٧٥منبع  ٣٩٤نهايت از  تقليل پيدا كرد و در منبع ٣٩٤منبع به  ٦٧٦منبع و از  ٦٧٦

  .نهايي شد

  

  مرحله چهارم استخراج اطلاعات متون

آثار  يمند و جزئ نظام ريو تفس بيكه ترك( بيفراترك يفيهدف ك نيمنظور تأم گام به نيدر ا

 يمحتوا با حوصله و دقت كاف ليبه روش تحل ييتلاش شد كه متون نها )است،  شده يبررس

نيز منظور و  نيا يبرا. پژوهش فراهم شود يبعد يها گام يبرا يدرست يمطالعه شوند تا مبنا

مرتبط  يها و مؤلفه ها  تهو نك شد  يبررس قيطور دق تك آثار به پژوهش، تك يفيسطح ك شيافزا

اطلاعات مربوط به هر . و استخراج شدند ادداشتيترك خدمت كاركنان  ينديشايبا عوامل پ

مربوط به ترك  يها سال انتشار، كد منبع، مؤلفه سنده،ينو يشامل نام خانوادگ مدرك منتخب

 ميتنظ يآثار موجود در قالب جدول نيهر اثر در ب يفيپژوهش و رتبه ك نوعخدمت كاركنان، 

  .است  آورده شده ٥اطلاعات در جدول  نياز ا اي دهياست كه گز  شده

  

بيفراترك در منتخب منابع از شده  استخراج هياول اطلاعات .٥ جدول  

  )كدها(ها  مؤلفه  كد منبع/ منبع رديف
نوع 

  پژوهش
  امتياز رتبه كيفي

١  
مشرفي زنوزي، عباس؛ 

  )١٣٩٢(مالدار، احمد 

R16 

انگيزه، دلبستگي به خانواده، موفقيت 

گري،  اي شخصي، سلامت جسماني، حرفه

هاي شغلي، محيط كاري، تعامل  ويژگي

عضو، رهبري مدير، روابط با  - رهبر

ريزي  سازماني، برنامههمكاران، تعهد 

شغلي، كارراهه شغلي، جبران خدمات 

هاي مديريت منابع انساني،  ادراكي، اقدام

  برند كارفرمايي

  ٦ مروري

         

٢  
اردكاني و همكاران 

)١٣٩٦(  

R95 

شدگي  انديشي، رضايت شغلي، عجين مثبت

شغلي، رفتار شهروندي سازماني، رهبري 

 آفرين مديران، فرهنگ سازماني، تحول

  هاي مديريت منابع انساني اقدام

  ٩  كمي



  ١٤٠٣بهار  ،١، شماره ١٤دوره   ________________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

٤٢ 

  )كدها(ها  مؤلفه  كد منبع/ منبع رديف
نوع 

  پژوهش
  امتياز رتبه كيفي

٣  

باراني، صمد؛ 

عسگري، ناصر؛ 

  )١٣٩٦(افضلي، هادي 

R172  

برند كارفرمايي، جبران خدمات ادراك 

هاي  شده، موفقيت شخصي، انگيزه، اقدام 

مديريت منابع انساني، كارراهه شغلي، 

عضو،  - فرهنگ سازماني، تعامل رهبر

تيپ كيفيت زندگي، رضايت از حقوق، 

  شخصيتي، محيط كاري

مطالعه 

  موردي
٢٩  

. شناسايي شد رك خدمت كاركنانفرد مربوط به ت به كد منحصر ١٦٧تعداد  در اين بخش

يكايك كدها و فراواني آنها در ، )٤اي از آن در جدول  نمونه( بعد از استخراج كدهاي هر منبع

پشتوانه نظري به همراه كد منابع  منظور ايجاد زمينه تفسيري بيشتر و توجيه بين آثار منتخب به

منابع و فراوني آنها در  دشده به همراه ك  اي از كدهاي شناسايي است كه نمونه  در جدولي آمده

  .است  آورده شده ٦ جدول
  

 كد هر تكرار يفراوان و منتخب آثار از شده استخراج يكدها .٦ جدول

  فراواني كد  منابع مرتبط با كد  نام كد رديف
  ٨                                                                                ]٩٠؛٨٨؛ ٨١؛ ٧٧؛ ٦١؛ ٤٢؛ ٣٩[  انگيزه  ١
  ٥               ]٤٥ –٤١[   تناسب شغلي  ٢

  ٥               ]٤٩ –٤٥[   روابط با همكاران  ٣

  ١١                            ]٥٩ – ٥٠؛ ٤٥[   عدالت سازماني  ٤

  ١٣                                                      ]٦٩–٦٠؛ ٥٨؛ ٤٧؛ ٤٢[   جو اخلاقي  ٥

  
  هاي كيفي  تحليل و تركيب يافته و رحله پنجم تجزيهم

 ١٠٢نهايت  در ،شده از گام پيشين با تركيب برخي كدها  كد استخراج ١٦٧مبناي  در اين گام بر

يك از اين كدها در يك مفهوم مشابه  گرفتن مفهوم هر درنظر در ادامه با. كد شناسايي شد

هاي  مبناي تحليل بر اين كدها سپس. ترتيب مفاهيم پژوهش شكل گرفت اين به. شناسايي شدند

 شامل مفهوم هفت دراساس ادبيات پژوهش  بر و به كمك روش تحليل محتوا انجام شده

 فرهنگ«و » فردي بين ارتباط«و  »كاري شرايط«» شغلي هاي شاخصه«، »شخصي هاي شاخصه«

و » گروهي/بخشي«و » فردي«و سه مقوله » سازماني برون«و » سازماني درون«و » گروهي

  . بندي شدند دسته» سازماني«



  سازيان و همكاران عليرضا چيت  __________...مند ترك خدمت كاركنان با تأكيد بر پردازي نظام مفهوم

٤٣ 

شده  انجامپژوهش  يو كدها ميمفاه ها،مقوله. ٧ جدول  

  منبع  كد  مفهوم مقوله  رديف

  فردي  ١
هاي  شاخصه

  شخصي

                                                                                                ]٤٦ - ٤١[   فشار رواني شغلي

                                                                                                      ]٤٧؛ ٤٦؛ ٤١[   قلدري

                                                                                                ]٥٤ - ٤٨[   شناختي سرمايه رواني و روان

                                                    ]٥٦؛ ٥٥[   تعهد شغلي

                                                                                                                                                                                                                        ]٦٥ - ٥٧؛ ٥٠؛٢٣[   )شدگي عجين(درگيري كاري 

  ]٥٨[   كيفيت شغلي

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                            ]٦٧؛ ٦٦؛ ٥٩؛ ٥٨؛ ٤٦[   تناسب شغلي

  ]٦٨[   نقاط قوت شخصيتي

                                                    ]٦٥؛ ٤٥[   فشار رواني نقش

                                                                                                      ]٧٠؛ ٦٩؛ ٤٦[   حمايت اجتماعي

                                                    ]٧١؛ ٦٥[   الگوي رفتاري

                                                    ]٧٣؛ ٧٢[   اجتماعي - فشار رواني

                                                    ]٧٧ –  ٧٤[   سكوت سازماني

                                                    ]٧٩؛ ٧٨[   ناهماهنگي عاطفي

  ]٨٠[   رفتار ارتقاي سلامت

  ]٨١[   اضطراب اجتماعي

                                                                                                      ]٨٣؛ ٨٢؛ ٤٦[   اي گري حرفه

                                                                                                                                                                                                                                ]٨٧ – ٨٤؛ ٨٢؛ ]٦٥؛ ]٤٦[   آگاهي از اعتبار و برند كارفرما

                                                                                                                                                                                                          ]٨٨؛ ٨٧؛ ٨٢؛ ٦٥؛ ٤٦[   ريزي شغلي برنامه

                                                                                                                                                                                                                                ]٨٩ – ٨٦؛ ٨٢؛ ٦٥؛ ٤٦[   شده جبران خدمات ادراك 

                                                    ]٨٢؛ ٦٥[   بزرگسالاندلبستگي 

                                                                                                                                        ]٩٠؛ ٨٢؛  ٧٩؛ ٤٦؛ ]٤٣[   روابط با همكاران

                                                                                                                                                                                                                                                            ]٩٢؛ ٩١؛ ٨٦؛ ٨٢؛ ٧٩؛ ٦٨[   موفقيت شخصي

                                                                                                                                                                                                                                                                                                              ]٩٥– ٩٣؛ ٨٦؛ ٨٢؛ ٦٥؛  ٤٦؛ ٤٣[   انگيزه

  مديريت منابع انساني
؛ ٨٦  ؛ ٨٢؛ ٦٥؛ ٦٤؛ ٥٤؛ ٥٣؛ ٤٣[ 

١٠٠ – ٩٦[                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                        

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                    ]١٠١؛ ٨٨ –  ٨٦؛ ٨٢؛ ٧٩؛ ٦٥؛ ٤٣[   مسير شغلي

                                                                                                                                                        ]٩٢؛ ٨٧؛ ٨٢؛ ٧٩[   سلامت جسماني



  ١٤٠٣بهار  ،١، شماره ١٤دوره   ________________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

٤٤ 

  منبع  كد  مفهوم مقوله  رديف

  فردي  ١
هاي  شاخصه

  اي شغل حرفه

  ]٦٥[   آمادگي يادگيري خود راهبري

  ]٦٥[   فرهنگ نوآوري محور

  ]٦٥[   سلامت سازماني

                                                    ]٨٧؛ ٦٥[   نيازهاي شغلي

                                                    ]٨٧؛ ٦٥[   رهبري آموزشي

                                                    ]٧٦؛ ٤٦[   خشونت

  ]٤٦[   توانايي روابط بين فردي

  ]٤٦[   وري كاري بهره

  ]٤٦[   ادراك مديريت ايمن

  ]٤٦[   رهبري تعاملي

                                                                                                                                                                                                          ]١٠٢؛ ٩٤؛  ٩٣؛  ٦٣؛ ٦١[   اخلاق كاري

  ]١٠٣[   مشكل بين فردي

                                                    ]١٠٤؛ ١٠٣[   عزت نفس

                                                                                                                                                                              ]١٠٧ – ١٠٥؛ ٦٤؛ ٥٠[   شهروندي سازمانيرفتار 

٢  
/ بخشي

 گروهي

  شرايط كاري

                                                                          ]١٠٩ – ١٠٧[   تناسب فرد با سازمان

                                                                                                                                                                                                                                                            ]١١٢ –  ١١٠؛ ٨٦ ؛ ٦٥؛ ٦٤؛ ٤٦[   فرهنگ سازماني

                                                    ]١١٤؛ ١١٣[   مداري مشتري

                                                                                                                                                        ]١١٥؛ ١٠٤؛ ٩٠؛ ٧٠[   اعتماد سرپرست

                                                                                                                                                                                                                                                            ]١١٩ –  ١١٦؛ ١٠١؛ ٩٨  ؛٩٦؛ ٧٩[   غناي شغلي

                                                                                                                                                                                                          ]١٢١؛ ١٢٠؛ ١١٥؛  ١٠٧؛ ٤٢[   گري رهبري مربي

  ]٤٢[   كارآمدي شغلي

                                                                                                      ]٩٦؛ ٧٩ ؛ ٦٧[   استقلال شغلي

                                                                                                                                                        ]١٢٣؛ ١٢٢؛ ٦٩؛ ٦٢[   خانواده - تعارض كار

  فردي ارتباط بين

                                                                                                                                                                                                                                ]١٢٦ – ١٢٤؛ ١٢٠؛ ٩١؛ ٢٣[   تعهد عاطفي

                                                                                                                                                                                                                                                                                                              ]١٢٨؛ ١٢٧؛ ٩١ ؛٨٧؛  ٨٦؛ ٦٥؛ ٤٦[   بخشي نگرش حركت

  ]١٢٩[   پريشاني اخلاقي

                                                                                                                                                                                                          ]١٣٢ –  ١٣٠؛ ٨٢؛  ٦٥؛ ٥١[   گرا سياست داخلي

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                    ]١٣٧ – ١٣٣؛ ١٣٠؛ ١٠٧؛  ٦٥؛ ٦٠؛ ٢٣[   سرمايه اجتماعي

  عضو - تعامل رهبر
 ؛ ٩٥؛ ٩٠؛ ٨٣؛   ٨١؛ ٧٧؛ ٥٦؛ ٤٦[ 

                                                                                                                                                                                                          ]١٢٩؛ ١٢٥

                                                    ]١١٤؛ ١٠١[   )هماهنگي(اي  پيوندهاي رابطه

                                                                                                                                                                                                          ]٩٤؛ ٨٧؛ ٨٦؛  ٦٥؛ ٤٣[   كيفيت زندگي

                                                                                                                                                                                                                                                            ]٨٦ ؛٧٩؛ ٦٥؛ ٤٦؛ ٤٣؛ ٢٨[   رضايت از حقوق

                                                                                                                                                                                                                                                            ]١٣٩؛   ١٢٧؛ ١٠٤؛  ٦٥؛ ٤٣[   سازي سازماني اجتماعي

                                                                                                                                                        ]١٤١؛ ١٤٠؛ ١٢٤؛ ٧٣[   لات شغليف

                                                                                                                                                        ]٧٩؛ ٧٠ ؛  ٥٦؛ ٥٥[   تعارض نقش

                                                    ]٧٩؛ ٧٠[   ابهام نقش



  سازيان و همكاران عليرضا چيت  __________...مند ترك خدمت كاركنان با تأكيد بر پردازي نظام مفهوم

٤٥ 

  منبع  كد  مفهوم مقوله  رديف

  فرهنگ گروهي

                                                    ]١٢٣؛ ٧٩[   كار بيش از حد

                                                                                                                                                        ]١٤٢؛  ٩٢؛ ٧٩؛ ٤٦[   پاداش- تناسب تلاش

                                                                                                                                                                                                                                                            ]١٤٣؛ ١٣٨؛ ١٢٧؛ ١٢٤ ؛ ٦٠؛ ٤٦[   سازي توانمند

  ]١٤٤[   يفيت زندگي كاريك

                                                                                                                                                                                                          ]١٤٦؛ ١٤٥؛ ١١٥؛  ٧٨؛ ٦٥[   بدبيني سازماني

  جو اخلاقي

 ؛ ١٠٨؛ ٩٢  – ٩٠؛ ٦٥؛ ٥٩؛ ٥١[ 

؛ ١٤٧؛ ١٤٥  ؛١٢٠؛ ١١٥؛ ١١٣[

١٤٨[                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                              

سازماني درون سازماني ٣  

گزار رهبري خدمت ]١٤٥؛ ٦٣؛ ٤٦[                                                                                                        

                                                    ]١٥٠؛  ١٤٩[   هوش هيجاني

                                                                                                                                                        ]١٣٢؛  ٩٢؛  ٤٦؛ ٤٤[   محور فرهنگ رابطه

                                                    ]١٥١؛ ٨٤[   فرصت شغلي

  تعهد سازماني

؛ ٧٩  ؛٧٢؛ ٦٧؛  ٦٥؛ ٥٦؛ ٥٥؛ ٤٩[ 

؛ ١١٠؛ ١٠٣؛ ١٠٢؛ ٩٥؛ ٨٢؛ ٨٠

؛ ١٤٧  ؛١٤٥؛  ١٣٥؛  ١٢٦؛ ١١٥

١٦٠ –  ١٥٢[                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  

                                                    ]١٦١؛ ١٠٩[   معنويت محل كار

  فرسودگي شغلي
؛ ١٤٨؛ ١٤١؛ ١٤٠ ؛ ١٢٤؛  ١٠٩؛ ٦٠[ 

١٦٤ –  ١٦١[                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

  ]١٣٥[   گري مربي

                                                                                                                                                                                                          ]١٦٥؛ ١٥٣؛ ١٣٦؛ ٨٧؛ ٦٥[   بازاريابي داخلي

                                                    ]١٦٧؛ ١٦٦[   سازگاري

                                                    ]١٦٧؛ ١٦٦[   زيستي ذهني به

                                                                                                                                                        ]١٦٦؛ ١٥٠؛  ٦٨؛ ٢٣[   خستگي عاطفي

  شوك تغيير

  )گذار به شرايط جديد( 
                                                                                                                                                                                                          ]١٣٨؛ ١٢٨؛ ١٠٤؛ ٦٥؛ ٤٦[ 

                                                                                                                                                        ]١٦٨؛ ١٣٨؛ ٨٧ ؛ ٦٥[   )ساختار(هاي سازماني  ارتباط

  ]١٣٩[   مدار فرهنگ وظيفه

                                                                                                      ]١٥٠؛ ٩٩؛  ٤٦[   آوري تاب

  هاي شغلي ويژگي
؛ ١٣٤  ؛١٢٨؛  ٨٨؛ ٨٧؛ ٨٢؛ ٦٥[ 

١٦٢[                                                                                                                                                                                                                                                                                                              

  



  ١٤٠٣بهار  ،١، شماره ١٤دوره   ________________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

٤٦ 

  منبع  كد  مفهوم مقوله  رديف

 سازماني ٣

سازماني درون  

                                                                                                                                                        ]١٦٨؛ ١٥٤؛  ٨٦؛ ٤٦[   ي شخصيتيژگوي

                                                    ]١١٤؛ ٤٧[   تقابل

                                                                                                      ]١٢٦؛ ١١٣؛ ١٠٦[   عملكرد

                                                    ]١٢٠؛ ٤٦[   ادبي بي

  رضايت شغلي

؛ ٦٧؛  ٦٥؛ ٦٤؛ ٥٥؛ ٤٩؛  ٤٨؛ ٤٣[ 

؛ ١٠٢؛  ١٠٠؛ ٩٧؛ ٨٧؛ ٨٠؛ ٧٩؛  ٦٩[

  ؛١٣٦؛  ١٣٥؛ ١٣٣؛ ١٢٦؛ ١٢٥؛ ١٠٣

 –  ١٥٣؛ ١٥١؛ ١٤٨؛ ١٤٧؛ ١٤٣

 – ١٦٨؛ ١٦٣؛ ١٦٠؛ ١٥٨؛ ١٥٥

١٧٣[                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                            

  ]١٠٦[   محيط كار رواني اجتماعي

  ]١٠٦[   جو سازماني

  ]١٠٦[   شغليموانع مسير 

  عدالت سازماني
 ؛ ١٢٤؛ ١٠٦؛ ٩٧؛ ٨٧؛ ٦٥؛  ٤٩؛ ٤٦[ 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      ]١٧٤؛ ١٦٧؛ ١٦٤؛ ١٣٣

  حمايت سازماني
؛  ٦٥؛ ٦٢؛ ٥٠؛ ٤٩؛ ٤٧؛ ٤٦؛ ٢٣[ 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                          ]١٥٤؛ ١٣٣؛ ١٢٧؛ ١٢٣؛ ١٢٢[؛ ٦٧

                                                                                                                                                                                                          ]١٧٤؛ ١٣٤؛ ١٠٤؛ ٨٢؛ ]٧٩[   سبك رهبري مدير

                                                                                                      ]١٥٨؛ ١٣٤؛ ١٢٥[   اي خودپنداره حرفه

  ]٦٤[   تفكر مثبت

  سازماني   برون

  ]٦٤[   آفرين رهبري تحول

  محيط كاري
؛ ١٢٨؛   ٨٨ – ٨٦؛ ٨٢؛ ٦٥؛ ٤٦[ 

١٣٤[                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                    

  كار عاطفي
؛ ١٥٢ ؛ ١٣٤؛  ١٢٨؛ ١٢٤؛ ١١٦؛ ٩٨[ 

١٧١[                                                                                                                                                                                                                                                                                                              

  

  رحله ششم كنترل كيفيتم

هر منبع حداقل  ار،يمع نياساس ا بر. استفاده شد ١گليناز ابزار  ييسنجش روا براي آغازدر 

. شدند يابيارز جيو نتا پژوهش طرح ها،  هداد يگردآور يمانند جامعه آمار ييارهايمع براساس

                                                             
1. Glynn 



  سازيان و همكاران عليرضا چيت  __________...مند ترك خدمت كاركنان با تأكيد بر پردازي نظام مفهوم

٤٧ 

 ادلدر روش تب. استفاده شد يزيو روش مم انيدر ادامه از روش تبادل نظر با همتا نيهمچن

 يبرا )انجام آن آشنا بودند هيكه با پژوهش و رو(دانشگاه  يعلم هيئتدو عضو  انينظر با همتا

شدند و در روش  نشيپژوهش گز يو دستاوردها ها يكدگذار حيتصح ،تيتقو يبررس

 يمرور و بررس يبرا يمتخصص منابع انسان كي اريدر اخت بيفراترك يينها هايمؤلفه »يزيمم«

از  نانيكسب اطم يبرا. ترك خدمت كاركنان قرار گرفتند ميتطابق آنها با مفاه زانيم زياجزا و ن

 يسپس روش كدگذار. منابع منتخب خط به خط در سه مرحله مطالعه شدند كيكاي زين ييايپا

كوتاه، اما در بافت  يمتن در قالب عبارت يديآن موضوعات كل يكار رفت كه بر مبنا به يفيتوص

مناسب قرار  يدر جا خود يديبا توجه به مفهوم كل تينها و در ندشد ستخراجا خود يمتن اصل

كدها در طول  فيدر تعر ياز دگرگون يريمسئله به امكان كنترل كدها و جلوگ نيهم. گرفتند

در اقدام ديگر در افزايش قابليت اطمينان كار اين بود كه  نيهمچن. كمك كرد يكدگذار نديفرا

دو متخصص از نظرات و راهنمايي آنها  يها يبند و دسته يفرع يكدها انجام كدگذاري زمان

 نشيگز يبرا) بيفراترك(روشن  يباره وجود برنامه و روش نيدر ا. استفاده گرديد يمنابع انسان

 ييايبر كنترل پا زياز منابع منتخب ن ازين استخراج مطالب مورد يبرا يجدول يو طراح ها همطالع

مناسب  ها همقال ليتحل ييايپا زانيو م شد دييتأ ياعتبار كدگذار. پژوهش افزود يدستاوردها

  .است

  

  ها مرحله هفتم ارائه يافته

ترك خدمت كاركنان را با تأكيد  هايمؤلفه توانقبل مي مراحل در آمده دست به هاييافته پايه بر

  ).٣شكل (كرد  بيان شكل بعدي به بر عوامل پيشايندي 

 



  ١٤٠٣بهار  ،١، شماره ١٤دوره   ________________________

ينديشايپ عوامل بر ديتأك 

  :ارائه كردشكل زير در سه دسته 

 يي يا ضعفتأهل، توانا تي

مربوط به خانواده  تواند يكه م

از  قصد ترك خدمت كاركنان

كارمندان زن  ييجا همطالعه نشان داد كه نرخ جاب

1. Demographic factors 

________________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

٤٨ 

  با كاركنان خدمت ترك يهالفهؤم: مدل مفهومي پژوهش. ٣شكل 

  ها  تحليل يافته - 

شكل زير در سه دسته  به توانعوامل پيشايندي مؤثر در ترك خدمت كاركنان را مي

 فردي شامل؛) الف

  :١شناختي عوامل جمعيت. 

يوضع لات،يسطح تحص ت،يشامل سن، جنس يعوامل شخص

كه م تيمسئول ،حركتي -هاي جسمي اختلال اي يماريمانند ب يفرد

قصد ترك خدمت كاركنانبر  ميرمستقيغ اي ميطور مستق به... و تيباشد، عزت نفس، شخص

مطالعه نشان داد كه نرخ جاب، براي مثال گذارد يم ريمختلف تأث هاي

                                                             

 

  

٥ -

عوامل پيشايندي مؤثر در ترك خدمت كاركنان را مي

الف

١ .

فرد

باشد، عزت نفس، شخص

هاي راه

                    



  سازيان و همكاران عليرضا چيت  __________...مند ترك خدمت كاركنان با تأكيد بر پردازي نظام مفهوم

٤٩ 

به تولد و مراقبت از  ازيآنها در موردن فهياز كارمندان مرد است كه ممكن است با وظ شتريب

  .]١٧٥[  خانواده مرتبط باشد

  :١شناختي روانسرمايه رواني و . ٢

 يهر نوع كارمند يطور جهان تواند به يمچارچوب كلي  كيعنوان  به يشناخت روان هيسرما

. كند يمزيادي كمك  يكارآمد در هر سازمان يانسان هيسرما جاديبه اهمچنين را قضاوت كند و 

 يستيبهز ،يآور تاب ،ينيب خوش د،يام ،يخودكارآمدمفهوم عبارت است از  نياهاي  مؤلفه

 يها با نگرش يبه داشتن روابط قو يشناخت روان هيسرما نيهمچن. يجانيو هوش ه يذهن

 يكاركنان و شهروند ييجا هجاب ،يدر كار، تعهد سازمان ييشكوفا ،يشغل تيكاركنان مانند رضا

قصد ترك بر  يمثبت و معنادار ريكاركنان تأث يشناخت روان هيسرما. تشناخته شده اس يسازمان

   .]١٧٦[خدمت كاركنان خواهد داشت 

  : ٢موفقيت شغلي. ٣

 يتيو رضا تيموفق ،يياحساس خودشكوفا ي، يك فرايند ذهني به معنايشغل تيموفق

و تحقق  يلذت شغل ،يشغل تيرضا. تواند از حرفه خود داشته باشد يفرد م كياست كه 

 توانند يها م سازمان. شوند يم يتلق يذهن يشغل تيموفق يبرا يمهم يارهايمعي، شغلاهداف 

را  يبالقوه و رو به رشد يها تنها فرصت كنند كه نه تيكاركنان تقو يرا برا يشغل يزير برنامه

 يآنها را برا اقياشت تواند يبلكه م كند، يم جاديموفق ا يو شغل كند يآنها فراهم م يبرا

  .]١٧٧[كند  كيتحر ترك خدمتو كاهش قصد  هيبازگرداندن روح

  شغلي شامل؛) ب

  :٣رضايت شغلي. ١

كه از  يكارمندان. است خدمتثابت رفتار ترك  نسبت به كننده ينيب شيپ كي يشغل تيرضا

 ايآ نكهيا وردحال، در م نيا با. كنندكمتر احتمال دارد كار را ترك  ،هستند يشغل خود راض

 اي ميرابطه مستق نيا ايآ نكهيو ا ترك خدمت است از يمعتبر كننده ينيب شيپ يشغل تيرضا

 نيچند. وجود دارد ييها است، بحث يبر تعهد سازمان يشغل تيرضا ريتأث راهاز  ميرمستقيغ

                                                             
1. Psychological capital 
2. Career success 
3. Job Satisfaction 



  ١٤٠٣بهار  ،١، شماره ١٤دوره   ________________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

٥٠ 

ترك و قصد ترك منجر به  يازمانآن بر تعهد س آثار راهاز  يشغل تيكه رضا اند افتهيدر سندهينو

  .]١٧٨[ شود يم خدمت

  :١تعهد سازماني. ٢

 .دهد را نشان مي  و قصد ترك خدمت  تعهد عاطفي  بين  منفي  رابطهها  بسياري از پژوهش

  بين  منفي  همبستگي مان،ماندن در ساز  به  علاقه ، تعهد سازماني  بين  مثبت  رابطه پژوهشگران

هاي گوناگون قصد   زمينه  پيشپژوهشگران . گرفتند  را نتيجه  و قصد ترك خدمت  تعهد سازماني

تأثير را بر قصد ترك   ترين قوي  از ميان آنها، تعهد سازماني كهكردند   را مطالعه  ترك خدمت

  .]١٧٩[ت اس  داشته  خدمت

  :٢كيفيت زندگي كاري. ٣

مورد كيفيت شغلي و زندگي در محيط كار بيان  از عوامل مرتبط با شغل در يعيوس فيط

 و سطوح مختلف  ، محتواي شغلها فتيش ،يشغل يها يبند دستهآنها  جمله است كه از شده 

نتيجه  شغل تيفيك دمور درپژوهشگران  .دنگذار يم ريكاركنان تأث ترك خدمتبر قصد همگي 

 ريكاركنان تأث ترك خدمتبر  ي، چهار عامل مختلفشغل تيفيكدر موضوع  كهگرفتند 

در  رييتغ«و » كار روزانه يكنواختي«، »از حد اطلاعات شيپردازش ب«، »چالش عدم«: گذارد يم

چالش  ساده و كم فيكه شامل وظا يشغلند كرد بيان نيهمچن. »وكار فلسفه عملكرد كسب

ن دوست ندارند وقت خود را صرف كنادهد، اما كار يم شيرا افزا تركبه  لياست، تما

  .]١٨٠[ كنند يكاغذ يبه كارها يدگيرس

  شامل؛) دروني و بيروني(سازماني ) ج

  :٣عوامل كلان اقتصادي. ١

اموال  ،يشغل يها اشتغال، فرصت ستميبازار كار، س طيجامعه، شرا يتوسعه اقتصادسطح 

نقل موجود در اطراف  و در اطراف سازمان، خدمات حمل يو بهداشت يشركت، امكانات آموزش

بر رفتار  يادير زيثأت يهمگ رهيو غ يزندگ تيفي، كي زندگ يها نهيسازمان، خدمات مسكن، هز

صنعت،  كاركنانعرضه فراوان  كرده،  دايپ اقتصاد خوب توسعه. كاركنان دارند خدمت ترك

                                                             
1. Organizational commitment  
2. Job quality 
3. Macroeconomic factors 



  سازيان و همكاران عليرضا چيت  __________...مند ترك خدمت كاركنان با تأكيد بر پردازي نظام مفهوم

٥١ 

كاركنان  شتريب ييجا هبه قصد جاب يشغل يها فرصت شيافزا اي خوب نسبت به يشغل طيشرا

پيدا كاركنان كاهش  ييجا هبالا باشد، احتمال جاب يزندگ يها هنيكه هز يزمان .شود يمنجر م

 ميكنند و كاركنان مختلف تصم كسب روزيتعهد به سازمان  راهاز  ديكاركنان با رايز ،كند مي

رها  يبهتر زندگ تيفيبا درآمد بالاتر به دنبال ك يشغل يخود را برا يكه شغل فعل رنديگ يم

  .]١٧٥[ كنند
  :١خانواده –روابط كار . ٢

 نيا. بر حفظ كاركنان خواهد داشت يمثبت و معنادار ريتأث زندگي - كار يها استيس بهبود

و  سازمان وجود داشته باشد كيدر  يزندگ - يكار يها استيس شتريچه ب معناست كه هره آن ب

ماندن در به  يشتريب لي، كاركنان تماتوجه بيشتري از سمت مديريت به آن معطوف شود

  .]١٨١[و از قصد ترك خدمت دوري خواهند كرد  دارند سازمان

  :٢حمايت سازماني. ٣

  نيمبناي ا.  كاركنان و سازمان است  نيب  نوع رابطه  جهيشده، نت  ادراك  يسازمان  تيحما

بر مبناي هنجار . دارد  شهير ،شود يم انجامكاركنان و سازمان   نيب هايي كه در انواع تعامل  رابطه

را درك   يسازمان  تياز حما  ييبالا  سطح  كه  يكاركنان ، ياجتماع هاي هدر مبادل  بستان متقابل بده

و رفتارهاي كاري   هاي مثبت سازمان را با نگرش  تيحما  كه رود يم شتريياحتمال ب كنند، يم

  تيحما امديپ  نيتر مهم ، نهيزم  نيشده در ا  هاي انجام پژوهش  براساس. دلخواه، جبران كنند

بر همين اساس، پژوهشگران .  كاركنان است  يتعهد سازمان  شيشده، افزا  ادراك  يسازمان

د گرفتن  جهيكاركنان را نت  ادراك شده و قصد ترك خدمت  يسازمان  تيحما  نيب  يمنف  يهمبستگ

]١٧٩[.  

  :٣عدالت سازماني. ٤

. شود  يم  مياي تقس اي، و مـراوده  هيرو ، يعيتوز  دسته  سه  به  يسازمان  ادراك از عدالت

  تافراد نسب  نحوه واكنش  به شود، يمحسوب م  يعيتوز  عدالتمبناي مفهوم   تئوري برابري كـه

  ها توجه ها در سازمان امكانات و پاداش  عيو سرپرستان در توز رانيرفتارهاي مد ،اه  مداخله  به

                                                             
1. Family-work relationships 
2. Organizational support 
3. Organizational justice 



  ١٤٠٣بهار  ،١، شماره ١٤دوره   ________________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

٥٢ 

  كه ديافرا. شد  يادراك برابري معرف  اي در مطالعه تازه  خم و  چياي، پ  هيرو عدالت  يبا معرف. دارد

و  فيكاري، رفتارهاي شهروندي ضع اهمال، كم  مثل  يهاي منف نابرابري كنند، بـا واكنش  حس

  .]٤٩[ دهند يم  شده پاسخ نابرابري ادراك  نيا  بـه  ترك خدمت

  :١سابقه كار در سازمان. ٥

ترك و  مدت زمان خدمت در يك سازمان نيرابطه معكوس ب هاي زيادي درباره مطالعه

 چشمگيريطور  به تر كاركنان با طول خدمت كوتاه انيدر م ترك كارنرخ . وجود دارد خدمت

 نياست به ا مكنمموضوع  نيا. شاغل هستند يتر ياست كه مدت طولان يبالاتر از كاركنان

در  يشتريب يگذار هيسرما ،دارند ي سابقه خدمتتر يكه مدت طولان يكارمندانكه باشد  ليدل

سطح  هرچههمچنين،  .كمتر است انآنخدمت احتمال ترك مين علت، به هدارند و  سازمان

  .]١٧٨[ فرد در سازمان بالاتر باشد، احتمال ترك كار كمتر است ارشديت

  :٢ارتباط با مدير. ٦

بر قصد  چشمگيري ريرسد تأث ينظر م است كه به يگريرابطه كارمندان با سرپرستان عامل د

در محل  يگروه تيكنند كه حما يم پژوهشگران بيان. كاركنان دارد ترك خدمت ايترك كار 

 ت،يريروابط با مد .گذارد يم ريمرتبط است، بر قصد ترك شغل تأث مديريتكار كه با 

كاركنان  ترك خدمتكننده مهم بر  نيياز عوامل تع يكيعنوان  كاركنان به ريو سا پرستانسر

 . ]١٨٢[ شده است ييشناسا

  

  گيريبحث و نتيجه - ٦

كردن راهكارهاي بهينه براي حفظ و نگهداري سرمايه انساني   هاي كاربردي درباره پيدا پژوهش

هاي پيشين به در سال -رود  شمار مي ترين منابع هر سازماني بهكه به نوعي اصلي -ها  سازمان

  .است تري موردتوجه متخصصان حوزه مديريت قرار گرفته  جدي  شكل
ها مثل  ويژه در بعضي از صنايع و سازمان ور به كارا و بهرهامروزه، حفظ منابع انساني 

هاي سازمان  كه كاركنان به مثابه سرمايه است تاجايي فناوري اطلاعات، جايگاه خاصي پيدا كرده 

                                                             
1. Length of service 
2. Employee’s relationship with their supervisors 



  سازيان و همكاران عليرضا چيت  __________...مند ترك خدمت كاركنان با تأكيد بر پردازي نظام مفهوم

٥٣ 

هاي  ترين مزيت خود را جذب و حفظ سرمايه ترين دغدغه و مهم شده و مديران آن اصلي تلقي 

  .دانند انساني مي

خ به پرسش پژوهش، دستاوردهاي مطالعه منابع منتخب در زمينه ترك در راستاي پاس

ها و ابعاد گوناگوني دارد كه تا به حال دهد كه مفهوم ياد شده مؤلفهخدمت كاركنان نشان مي

صورت جامع و كامل به آن پرداخته نشده است و فقط به برخي  هاي پيشين بهدر پژوهش

مهم اينكه  نكته . است صورت محدود اشاراتي شده  به شده در پژوهش فعلي هاي ارائه  مؤلفه

پژوهشگران در بازه  است كه هايي پژوهشدهنده تعداد  نشان ٦در جدول تعداد تكرار هر متغير 

عنوان يكي از عوامل اثرگذار   و آن را به از آن متغير در پژوهش خود استفاده كردهزماني مذكور 

اهميت آن متغير  ميزان دهنده نشانبنابراين اين تعداد، . اند در ترك خدمت كاركنان معرفي كرده

متغير رضايت شغلي  مثال است، برايترك خدمت كاركنان نرخ خروج سازمان يا اقدام به در 

 اين عاملدهد كه  نشان ميو  دارد مذكور تكرار، بيشترين تكرار را در بين متغيرهايبار  ٣٩با 

  .شود محسوب مي اركنانعوامل ترك خدمت ك اثرگذارترينيكي از 

  

  هاتوصيه - ٧

لازم  ،در اين خصوص عوامل پيشاينديو نقش كليدي با توجه به اهميت ترك خدمت كاركنان 

 .شود سازي سازمان طراحي و پيادههاي حمايتي كاركنان در  برنامه ها و سياست است كه

 ي كاركنان،شغل تيرضا يو درون يرونيب ايجاد و تقويت عوامل در راستاي رانيمد ن،يبرا علاوه

كنند كه  تصور دينبا مديران عالي .گرانه از خود به نمايش بگذارند بايد نقش فعال و حمايت

نبود كارراهه شغلي  او مزايا و ي حقوقمانند سطح ( خارج از كنترل آنهاستعواملي كه اغلب 

بلكه  .كنندكارمندان شغل خود را ترك كه شود  يباعث م )يا حرفه شرفتيپ يبرا تفرصو 

كنترل  تحت اغلبكرد كه  ييرا شناسا ترك خدمت يي از قصدها محركنتايج پژوهش حاضر 

به كنترل خود را  گيري از اين ابزار، نرخ ترك خدمت با بهره دنتوان يم كه مديران سازمان است

ايجاد با  شده كادرا يسازمان تيو حما يشغل تيرضاتلاش به بهبود . كاهش دهنددرآورده و 

كاهش   عنوان بخشي از راهبردهاي آنها به ردستانيبا ز تر از سمت مديران و عميق وابط بهترر

عوامل پيشايندي ترك منظم  يابيارز ن،يبرا علاوه .استشده  تأكيد قصد ترك خدمت كاركنان



  ١٤٠٣بهار  ،١، شماره ١٤دوره   ________________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

٥٤ 

به طراحي و  ازين ابعاد بحراني اين حوزه كه ييشناسا يبرا ازين شواهد مورد تواند يمخدمت 

  .دهد برجسته نشان دارد، مستمر طرح بهبود كاجراي ي

  :درخصوص كنترل عوامل شغلي پيشايند ترك خدمت

  بهبود  ،شغلي اسبتنحقوق و مزاياي م پرداخت راهافزايش رضايت شغلي كاركنان از

هاي  جايگزين، تعيين و اجراي سياستشغلي   هاي كردن فرصت  شرايط كاري و فراهم

  شغليسازي  كارراهه شغلي و غني

  افزايش حمايت اجتماعي تلاش در جهت تقويت تعهد سازماني كاركنان از راه

ايجاد محيطي مبتني بر اعتماد و احترام، تشويق كاركنان به مشاركت در ، كاركنان

  هاي اجتماعي حمايتيو ايجاد شبكه ها گيري تصميم

 ن، آرام، بهبود كيفيت زندگي كاري كاركنان با تلاش در جهت ايجاد محيط كاري ام

فردي و  هاي ميان مشاركتي، عادلانه و بدون فشار رواني، تلاش در جهت حل تعارض

  هاي هويتي ها و چالش گروهي و جلوگيري از بروز اختلاف ميان

  :درخصوص كنترل عوامل فردي پيشايند ترك خدمت

 جمله سن، جنسيت،  شناختي كاركنان از بررسي و نظارت دقيق وضعيت جمعيت

بيني نرخ احتمالي  براي پيش... سنوات كاركنان، شرايط خانوادگي و  وضعيت تأهل،

هاي فعالانه با هدف پيشگيري و كاهش پيامدهاي منفي  خروج سازمان و انجام اقدام

  ترك كاركنان

 راهاز قبل از ورود و تقويت اين مؤلفه  شناختي كاركنان سنجش سرمايه رواني و روان 

هاي  و ايجاد فرهنگ ي و تقدير از عملكردهاي مثبتارائه بازخورهاي سازنده، شناساي

  ...، همكاري و قدردانيجمله صداقت، هالگوي، اعتماد،  ن ازدر سازمامثبت 

  ارائه  راهاز  و بهبود ادراك موفقيت شغلي كاركنان گذاري شغلي كاركناناثرافزايش

در  افرادو مشاركت  هاي جديدهاي رشد و پيشرفت شغلي، ايجاد چالش فرصت

ا، تشويق و تقويت كارهاي گروهي و جمعي، تقويت برند كارفرمايي و هگيري تصميم

  توجه به راهكارهاي بازاريابي كاركنان

    



  سازيان و همكاران عليرضا چيت  __________...مند ترك خدمت كاركنان با تأكيد بر پردازي نظام مفهوم

٥٥ 

  :درخصوص كنترل عوامل سازماني پيشايند ترك خدمت

  عملكرد  هاي عادلانه پاداش و ارزيابيايجاد سيستم راهبهبود عدالت سازماني از

سازي روندها و فرايندهاي  پيشرفت، شفافيت، آگاهيي ها ايجاد فرصت ،كاركنان

  ها و اهداف عملكردي كاركنان سازماني، تعريف روشن و شفاف از انتظار

 هاي مديريت عالي سازمان، تلاش  گيري درنظرگرفتن عوامل كلان اقتصادي در تصميم

دهي در جهت كاهش آثار منفي شرايط اقتصادي بر زندگي كاركنان، بازآرايي و سازمان

  دوباره منابع و ايجاد آمادگي براي مقابله با شرايط ركود يا تورم اقتصادي

 دهي و بسترسازي  تقويت حمايت سازماني و مديريت ارتباط با كاركنان از راه شكل

هاي مثبت  براي گفتگو و ارتباط مؤثر مديران با كاركنان، شناسايي و قدرداني از فعاليت

  موقع مديران به كاركنان، بازخوردهاي سازنده و

 سازي  متناسب، يكاهش حجم كار راهاز  كاركنان ايجاد تعادل بين كار و زندگي

اعتلا و اهميت به جايگاه خانواده و تشويق كاركنان به گذران اوقات ، هاي كاري شيفت

هاي حمايتي ايجاد سياستبهزيستي كاركنان،  هايارائه برنامه فراغت در كنار خانواده،

  .كاركنان كردن امكانات مراقبت از كودكان و سالمندان  و فراهم براي خانواده

  

  :آينده هاي پژوهشبراي  هاها و پيشنهاد محدوديت - ٨

وجود،  نيبا ا .انجام شد تيآمده با موفق دست به جيو نتا الگوبا توجه به كاربرد  پژوهش  نيا

 نيتوانند ا يم ندهيآ پژوهشگران. داشت ييها تيمحدود مثل هر پژوهش ديگري مطالعه نيا

يكي از . بهتر برسند پژوهشمطالعه  كيو به  رنديدر نظر بگ اريمع كيعنوان  را به ها محدوديت

آينده  هاي همطالع. بود و كمي و آميختهكيفي  هاي ههاي اين مطالعه، استفاده از مطالع محدوديت

عوامل  بارهتري در جامعهاي  ، ديدگاه)تجربي(آزمايشگاهي توانند با استفاده از مطالعات  مي

 ها هبودن مطالع  محدوديت ديگر اين مطالعه، محدود. پيشايندي ترك خدمت كاركنان ارائه دهند

ويژه زبان  به ها ساير زبان هاي هتوانند با استفاده از مطالع آينده مي هاي همطالع. بود فارسيبه زبان 

 .خدمت كاركنان ارائه دهند ترك عوامل پيشايندي بارهتري در هاي گسترده ، ديدگاهانگليسي

: آينده بر موارد زير تمركز كنند هاي پژوهش پژوهشگران در شود كه پيشنهاد مينهايت  در



  ١٤٠٣بهار  ،١، شماره ١٤دوره   ________________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

٥٦ 

نتايج بررسي گوناگون، هاي  و سازمان صنايعدر  شده در اين پژوهش  ارائه عوامل اعتبارسنجي

بر نرخ خروج و اقدام به ترك خدمت كاركنان در يك عوامل پيشايندي ترك خدمت كنترل 

براي كاهش ترك و حمايتي اي  هاي مداخله طراحي و اجراي برنامهبازه زماني مشخص، 

شود كه با توجه به اهميت روزافزون ترك خدمت كاركنان در  در پايان بيان مي. خدمت كاركنان

پژوهشِ پيشگام، ارائه فهرستي جامع  عنوان يك ترين دستاورد پژوهش حاضر به ها، مهمسازمان

گيري  تواند درباره ارزيابي و سنجش وضعيت موجود كاركنان و بهره هايي است كه مياز مؤلفه

مفيد باشد و در اين راستا، الگوي مفهومي  از نتايج آن در مديريت ترك خدمت كاركنان بسيار

هاي آينده در جهت ساخت پژوهشعنوان مبناي  تواند بهآمده در پژوهش حاضر نيز مي دست به

 .ها قرار بگيردريزان سازمانابزار و يا راهنماي عملي براي مديران و برنامه
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٦٠ 

 شغلي استرس بين ارتباط در سازماني قلدري ادراك نقش تعيين«. م عاشوري ،.ش غفاري ]٤١[ 

 رفتار تيريمدمطالعات  ،»جوانان و ورزش وزارت در كاركنان خدمت ترك به تمايل و

              .١٤٠-١٢٩ ):٤(١٦، )١٣٩٦(،ورزش در يسازمان

 رابطه در شغلي استرس ميانجي نقش بررسي« .ن زاده كوروش ،.م نيا صالحي ،.ا. ر سميعي ]٤٢[ 

، ياخلاق يهاپژوهش، »خدمت ترك قصد با رهبري اثربخشي و اخلاقي رهبري بين

)٤٨- ٢٩ ):٨(٢٩، )١٣٩٦. 

و تمايل به ترك  كاري زندگي كيفيت«. س. س طباطبايي ،.و قوامي ،.ج مقري ،.ع ثنا ]٤٣[ 

 »١٣٩٨-١٣٩٩: افغانستان -هاي دولتي شهر هرات خدمت پرستاران شاغل در بيمارستان

                . ٤٤- ٣٤ ):٢٤(٨٤ ،)١٤٠٠(، سلامت تيريمد

 گرايي منفي ميانجي نقش بررسي: روان سلامت بر بازي رابطه تأثير«. ا حكيمي ،.م مرادي ]٤٤[ 

 ،)١٣٩٨(، يمطالعات منابع انسان ،»كاركنان خدمت ترك به تمايل و استرس شفاهي،

٨٨-٧٣ ):٩(٣٢ .                

 استرس بين رابطه تبيين و بررسي«. ن اصلي بيگي ايل ،.سي دانش سيد ،.ت زاده حسن ]٤٥[ 

 پژوهشنامه ،»گيلان استان شيلات كل اداره كاركنان گيري كناره رفتارهاي و شغلي

              .١٣٤-١١٣  ):٦(١٢ ،)١٣٩٣(، تحول تيريمد

طراحي الگو ترك خدمت داوطلبانه «. ، دلخواه ج .ا. ، فاني ع.فرد ح دانايي ،.ش بسطي ]٤٦[ 

                . ٤١٠-٣٨١ ): ١٤(٦٤ ،)١٤٠١(،يياجرا تيريمد   پژوهشنامه ،»كاركنان

 شغلي، ازخودبيگانگي كار، محيط در قلدري از ادراك بين رابطه«. م شجاعي ،.م نادي ]٤٧[ 

جامعه ،»رفتار شهروندي اجباري ميانجي نقش و خدمت ترك نيت با سازماني حمايت

                . ١٨٨-١٦٧ ):٣٠(٧٣، )١٣٩٨(، يكاربرد يشناس

 قرارداد نقض ساختاري الگوي« .آ اشجع ،.م عابديني ،.خ زاده حسين ،.م پرور گل ]٤٨[ 

 ،»انحرافي رفتارهاي و شغلي رضايت خدمت، ترك  سازماني، تعهد شناختي، روان

                . ٧٠-٥٥): ٤(٦ ،)١٣٩٣(، يرفتار و يشناخت علوم يهاپژوهش

 سازمان در كاركنان خدمت ترك نيت بر مؤثر عوامل«. م صفايي ،.ب شهائي ،.ر رسولي ]٤٩[ 

                . ٤٢- ٢٧): ٤(٩ ،)١٣٩١(، يدولت تيريمد ،»نور پيام دانشگاه مركزي

   



  سازيان و همكاران عليرضا چيت  __________...مند ترك خدمت كاركنان با تأكيد بر پردازي نظام مفهوم

٦١ 

 ،»پيامد و ها محرك ابعاد،: ساپكو در سازماني شهروندي رفتار« .م حضوري ،.ب شهائي ]٥٠[ 

                . ٨٦- ٦٤) : ٢(١٧ ،)١٣٩١(، يمنابع سازمان تيريمد يهاشپژوه

 شده ادراك سياست تعامل«. پ يارمحمدزاده ،.ا عليشاهي زاده قاسم ،.ش ميلان بروكي ]٥١[ 

 و علوم در اخلاق ،»اي حرفه اخلاق بيني پيش در شناختي سرمايه روان و سازماني

                 . ٢٠- ٩  ):١١(  ٤٠، )١٣٩٥(ي،فناور

شناختي با رفتار شهروندي سازماني و  بررسي رابطه بين نقض قرارداد روان«. س شجاعي ]٥٢[ 

  ،)١٣٩٥(، و توسعه تيريمد نديافر ،»جايي با نقش تعديلي فاصله قدرت نيت جابه

١٤٤-١١٧ ):٣٠(٩٦ .                

هاي  شناختي در تأثير سياست روان  كنندگي سرماية نقش تعديل«. ، رباني ز.اسدي م بني ]٥٣[ 

هاي  ارزيابي عملكرد بر رضايت شغلي، ترك خدمت و عملكرد شغلي كاركنان شركت

): ٢٣(٨٧، )١٤٠١(ي، كاربرد يشناس روان در پژوهش و دانش، »خودروسازي شهر تهران

٢١١-١٩٩ .  

: اقدامات مديريت منابع انساني و تمايل به ترك خدمت سازمان«. ، مهذبي م.رنگريز ح ]٥٤[  

 و نفت صنعت در يراهبرد مطالعات، »شناختي بررسي نقش ميانجيِ نقض قرارداد روان

                               . ١٢٠-٩٧):  ١٠(٤٠، )١٣٩٨(، يانرژ

سازماني در  -اي  بررسي تضاد حرفه«. ا. سلطاني س ، خليفه.طباطبايي م ، قاضي.تهراني ر ]٥٥[ 

                  . ٢٨-٣): ١٢(٤١، )١٣٨٤(، يحسابرس و يحسابدار يهايبررس، »حسابداري

سازماني بين  -اي اي و تعهد سازماني بر تضاد حرفه تأثير تعهد حرفه«. ، خليلي م.مرادي م ]٥٦[ 

، يسازمان فرهنگ تيريمد، »پرستاران و بهياران و نقش آن در عملكرد منابع انساني

)٤٤٣- ٤١٩): ١٥(٤٤، )١٣٩٦ .                  

مديريت استعداد و تمايل به ترك خدمت معلمان   رابطه«. ، عزيزي م.، فرزانه م.اشرفي س ]٥٧[ 

              .١٦٣-١٣٧): ١٣(٤٣، )١٣٩٦(، يتيترب نينو يهاشهياند، »با نقش ميانجي دلبستگي شغلي

 به تمايل بر شغل -شخص تناسب تأثير«. م فاريابي ،.ن صنوبر ،.ع زاده فضل ،.ث طاهرلو ]٥٨[ 

 صنعت از شواهدي: شغلي دلبستگي نقش بر تأكيد با شغلي كيفيت بهبود و خدمت ترك

                 . ٢٦٩- ٢٤٩ ):١٥(٤٤ ،)١٣٩٦(، يزمانسا فرهنگ تيريمد ،»كارگزاري
   



  ١٤٠٣بهار  ،١، شماره ١٤دوره   ________________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

٦٢ 

 با شغلي تناسب و شغلي درگيري رابطه«ي . ا زاده قاسم ،.م حسني ،.ع. م شادآباد زباني ]٥٩[ 

 ): ١٢(٤٣ ،)١٣٩٦(، يفناور و علوم در اخلاق ،»خدمت ترك به تمايل و اي حرفه اخلاق

٨٤-٧٧ .                

اثر توانمندسازي بر تمايل به ترك خدمت «. ع. ، كوشازاده س.، مرتضوي س.ا. دعايي ح ]٦٠[ 

              .١٤٨-١٢١):  ٢(٨-٧، )١٣٨٩(، يانسان منابع تيريمد يهاپژوهش، »كاركنان

واكاوي نقش اخلاق كار اسلامي بر «. بلاغ هو، همتي ا ، باقري قره.، عين علي م.رستگار ع ]٦١[ 

 رفتار مطالعات، »گري درگيري شغلي تمايل به ترك خدمت كاركنان با تأكيد بر ميانجي

               .٢١١-١٨٩):  ٨(٣٠، )١٣٩٨(، يسازمان

خانواده و  - ابطه بين تعارض كاراي دلبستگي شغلي در ر نقش واسطه«. زارعي س ]٦٢[     

 و مشاوره فرهنگ، »شده با نيت ترك خدمت در كاركنان نظامي حمايت سازماني ادراك

     . ١٩٨-١٧١): ١٠(٣٧، )١٣٩٨(، يدرمانروان

نقش اخلاق كاري اسلامي و رهبري معنوي بر تمايل «. ، قرباني پاجي ع.منش ب رضايي ]٦٣[ 

 دانشگاه در فرهنگ، »به ترك خدمت اساتيد دانشگاه با نقش ميانجي دلبستگي شغلي

                  . ٢٠٨- ١٨٧ ):٩(٣١، )١٣٩٨(، ياسلام

بررسي تأثير مديريت تنوع بر «. ، فتحي س.، شائمي برزكي ع.، ابزري م.ش. اردكاني م ]٦٤[ 

كنندگي فرهنگ سازماني در صنعت فولاد  پيامدهاي رفتاري با تأكيد بر نقش تعديل

                  . ٦٨- ٤٣):  ١٥(٤٣، )١٣٩٦(، يسازمان فرهنگ تيريمد، »ايران

 در دانشي كاركنان خدمت ترك الگو طراحي«. م يحيذب ،.ر بيگي نجف ،.ر زهي هاشم ]٦٥[ 

و  نفت صنعت در يراهبرد مطالعات ،»رضوي خراسان نفتي هاي فراورده پخش شركت

                . ٣٩-٢٣ ):١٢(٤٧ ،)١٤٠٠(، يانرژ

 و هيجاني فرسودگي با شغل - فرد تناسب عدم ارتباط الگوي«. خ زاده حسين ،.م پرور گل ]٦٦[ 

 يشناس روان ،»جبران -  نامتعادلي - استرس الگوي براي شواهدي: خدمت ترك به تمايل

                . ٥٦- ٤١ :)٥(١٧، )١٣٩٠(، يكاربرد
جايي كاركنان شركت  شناسايي عوامل مؤثر در تمايل به جابه«. ، مؤمني ع.نژاد م هادوي ]٦٧[ 

، مطالعات راهبردي در صنعت نفت و انرژي، »خطوط لوله و مخابرات نفت ايران

)٢٢٩- ١٩٥): ٥(١٨، )١٣٩٢ .                  
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ل به ترك شغل با تأكيد شناختي و تماي هاي روان رابطه سرمايه«. ، رستگار ا.زاده ط حسين ]٦٨[ 

): ٢(٧، )١٣٩٢(، يآموزشگاه و يآموزش مطالعات، »اي فرسودگي شغلي بر نقش واسطه

٥٣-٣٣.              

گر حمايت اجتماعي در   بررسي نقش تعديل«. پور ا ، رادمرد سق، رجب.افخمي اردكاني م ]٦٩[ 

، )١٣٩٥(، يسازمان فرهنگ تيريمد، »خانواده و رضايت شغلي - رابطه  تعارض كار

١١٦-٩٧): ١٤(٣٩ .                  

، »هاي استرس نقش حسابرس بررسي علل و پيامد «. ، براري س.ا. خليفه سلطاني س ]٧٠[ 

                 . ٥٥-٣٢):  ٧(٢٨، )١٣٩٤(، يمال يحسابدار

كنان خدمات پس اي و پيامدهاي آن در كار اخلاق حرفه«. زاده م ر، نكويي. زاده م حميدي ]٧١[ 

                  . ١٤-٣):  ٨(٢٢، )١٣٨٨(، فردا تيريمد، »از فروش صنعت خودروسازي

الگوي ساختاري رابطه «. ، خبازيان ب.ر. ، مصاحبي م.، اديبي ز.، جواديان ز.پرور م گل ]٧٢[ 

 علوم يهاپژوهش، »فشارزاهاي شغلي و نيازهاي رواني ـ اجتماعي با عملكرد كاركنان

              .١٦-١): ٢(٧، )١٣٩٣(، يرفتار و يشناخت

تفاوتي سازماني و  زدگي شغلي با بي تبيين رابطه فلات«. ، سيد نقوي م.صالح اردستاني ع ]٧٣[

):  ٩(٣١، )١٣٩٥(هاي مديريت عمومي،  ، پژوهش»تمايل خروج از خدمت كاركنان

١٦٠-١٤٥ .     

تأثير سكوت سازماني بر تمايل به ترك خدمت كاركنان «. چماق م ، رحيمي قره.هوشيار و ]٧٤[ 

دولتي  انتفاعي و غير واسطه حمله عاطفي در ميان كاركنان مؤسسات آموزش عالي غير به

                   . ١٥٢-١٤١): ١٣(٤٥، )١٣٩٤(، فردا تيريمد» شهر مشهد

بررسي رابطه ميان آواي كاركنان و پيامدهاي رضايت «. ، فلكي پ.، رضاييان ع.طبرسا غ ]٧٥[ 

): ١١(٤٠، )١٣٩٨(، يدولت تيريمد، »واسطه نقش تعديلي تبادل رهبر ـ عضو شغلي به

٦٨١-٦٦١.              

بررسي اثرگذاري سبك رهبري زهرآگين بر پيدايي تمايل به «. م. ، ويسه س.پور ح قاسم ]٧٦[ 

 منابع تيريمد توسعه، »ترك خدمت داوطلبانه؛ تبيين نقش ميانجي سكوت سازماني

                  . ٨٢-٥٦): ١٥(٥٧، )١٣٩٩(، يبانيپشت و يانسان
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٦٤ 

نقش سكوت سازماني در تعهد سازماني و تمايل به ترك «. ، نظري خ.كمالپورخوب ن ]٧٧[ 

                .١٤٥-١٣٣): ٥(١٢، )١٣٩٨(، پرورشوآموزش يشناسجامعه، »خدمت

هاي سازماني و  بررسي رابطه ميان تنش«. ، ياري ناصريه م.نژاد غ ، ابراهيمي.نژاد م ابراهيمي ]٧٨[ 

): ١٦(٣٨، )١٣٨٨(، رفتار دانشور، »هاي دولتي تمايل كاركنان به ترك خدمت در سازمان

٤٣-٣٥ .                  

خدمت دانشگران  بررسي ارتباط ميان عوامل مؤثر بر ترك«. ، سيد كلالي ن.مهرگان م ]٧٩[ 

ICT هاي شناختي فازي در صنعت ارتباطات همراه ايران با استفاده از متدولوژي نقشه« ،

                  . ٤٤-٢٥؛ )٥(١٨، )١٣٩١(، يعموم تيريمد يهاپژوهش

داشت  شناخت و تحليل كيفي عوامل نگه«. فر م ، بهشتي.، كاظمي ح.شكراللهي يانچشمه م ]٨٠[ 

                  . ٨٤-٥١):  ٧(٢٧، )١٣٩٨(، يانتظام يروين در منابع تيريمد، »منابع انساني سازمان

بررسي تأثير تهديد كرونا بر تمايل به ترك خدمت با نقش «. ، منصوري م.جودزاده م ]٨١[ 

، »)هاي دولتي شهر اهواز بيمارستان: موردمطالعه(شناختي  نجي اضطراب روانميا

              .١٠٧-٩٤):  ١٥(٣٠، )١٣٩٩(، معاصر يشناس روان

 كاركنان موعد از پيش خدمت ترك بر مؤثر عوامل بررسي«. ا مالدار ،.ع زنوزي مشرفي ]٨٢[ 

، ينظام فنون و علوم ،»آجا) ص( الانبياء خاتم هوايي پدافند قرارگاه موردي، مطالعه

)٩٧- ٧١):٩(٢٦،  )١٣٩٢ .                

اي در پيامدهاي  نقش اخلاق حرفه«. زاده عليشاهي ا ، قاسم.، حسني م.زباني شادباد م ]٨٣[ 

                  . ٦٢- ٥٤ ):١١(٤٠، )١٣٩٦(، يپزشك اخلاقفردي و سازماني، 

بررسي علل خروج كاركنان «. ، مصطفايي خ.، رجبي نهوجي م.زاده ح ، فرتوك.مجيبيان ف ]٨٤[ 

، رانيا تيريمد علوم، »شناسي سيستم بنيان با رويكرد پويايي هاي دانش دانشي از شركت

)٤٩- ٢٣):  ١٠(٣٧، )١٣٩٤ .                  

، برند تيريمد، »در ايران ها و پيامدهاي برند كارفرما فراتحليل پيشران«. پناهي ب ]٨٥[ 

)١٠٦- ٧٦): ٦(١٩، )١٣٩٨ .                  

شناسايي عوامل مؤثر بر نيت ترك خدمت ارادي «. ، افضلي ه.، عسگري ن.باراني ص ]٨٦[ 

-١٣٩):  ١٧(٦٦، )١٣٩٦(، ينظام تيريمد، »)يك سازمان نظامي: موردي مطالعة(كاركنان 

١٦٥.                  
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 خدمت ترك به تمايل پيشران عوامل الگوي«. س صفري ،.م سيدنقوي ،.م خيرانديش ]٨٧[ 

 يراهبرد مطالعات ،»نفتي هاي فراورده پخش ملي شركت در مديران ديدگاه از نخبگان

                . ٧١-٤١): ٨(٣١، )١٣٩٦(، يانرژ و نفت صنعت در

رابطه اثربخشي رهبري و تمايل به ترك «. ر. ، خرازاني تفرشي ح.، تابان م. ج. كاملي م ]٨٨[ 

، يانتظام يروين در منابع تيريمد، »شغل كاركنان و نقش تعديلي عوامل فشارزاي شغلي

)٦٠- ٣٧): ٤(١٤، )١٣٩٥ .                  

ي الگو نظام جبران خدمات طراح«. ، نيري ش.ا. ، كاوسي س.فرد ح ، دانايي.ا. فاني ع ]٨٩[ 

 منابع تيريمد يهاپژوهش، »محور بنيان فناوري هاي دانش كاركنان دانشي در سازمان

 .١٩٥-١٦١): ١٢(٤٢، )١٣٩٩(، يانسان

تأثير جو اخلاقي سازمان بر هويت سازماني و تمايل به «. ، نيكخواه فرخاني ز.نيا د رحيم ]٩٠[ 

                  . ٢٠-١٠):  ٦(٢١، )١٣٩٠(، يفناور و علوم در اخلاق ،»ترك خدمت فروشندگان

عوامل مؤثر بر تعهد سازماني فرماندهان و «. ، نصيري باري ح.، بهلولي زيناب ن.پيوسته ا ]٩١[ 

 يهاپژوهش، »گانه تعهد بر قصد ترك خدمت از سازمان مديران و بررسي رابطه ابعاد سه

                   . ٣٢٤-٣٠٥): ٩(٣٠، )١٣٩٣( ،يانتظام تيريمد

اي و خدمات پس  رفتار مبتني بر اخلاق فردي و حرفه«. زاده م ، نكويي.ر. زاده م حميدي ]٩٢[ 

                  . ٩٣-٨٤):  ٥(١٥، )١٣٨٩(، يفناور و علوم در اخلاق، »از فروش

  نقش ميانجي احساس انرژي در رابطه«. م. ، يعقوبي ن.، مرادزاده ع. ج. واحد اسرمي م ]٩٣[ 

، يعموم تيريمد يهاوهش، پژ»بين اخلاق كاري اسلامي و تمايل به ترك خدمت

)٥٦- ٣٣): ٨(٢٨، )١٣٩٤ .                   

بررسي روابط ساختاري بين «. ع. ، رستگار ع.، مرادزاده ع.ا. ، امين بيدختي ع.عرب ع ]٩٤[ 

، »اي رشد، احساس انرژي و تمايل به ترك خدمتاخلاق كاري اسلامي، تأمين نيازه

                   . ٨٤- ٥١): ٢٤(٩٤، )١٣٩٥(مديريت اسلامي، 
، »دهنده  سلامت بر قصد ماندن كاركنان مطالعه و تحليل تأثير رهبري ارتقا«. رشيدي م ]٩٥[ 

                   . ١٣٤-١٠٩):  ١١(٤١، )١٣٩٨(، يسازمان و يشغل مشاوره

بررسي تأثير امنيت و استقلال شغلي بر ترك «. ، اسلامي ق.، نصرتي س.نيا ف رحيم ]٩٦[ 

، )١٣٩٦(، يدولت تيريمد، »هاي دولتي تنيدگي شغلي در سازمان واسطة درهم خدمت به

               .٣٥٧-٣٣٣؛): ٩(٣٠
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بررسي تأثير مديريت منابع انساني «. ، صميمي م.ا. ، واعظ موسوي م.، خنيفر ح.عباسي م ]٩٧[ 

، ياسلام تيريمد، »اسلامي بر عدالت سازماني، رضايت شغلي و ترك خدمت كاركنان

)٢٣٠- ٢٠٣):  ٢٥(١٠١، )١٣٩٦ .                  

شده بر تمايل  امنيت شغلي درك مبررسي تأثير عد«. ، كاظمي ا.زاده ش ، وهاب.زاده د قربان ]٩٨[ 

                  . ١٩١-١٦٣):  ٣٠(١٠٠، )١٤٠٠(، تحول و بهبود ت،يريمد مطالعات، »به ترك خدمت

كارگيري نظام مديريت استعداد و كاهش  بررسي رابطه به«. ، عرب ع.، كرد ح.كرد ب ]٩٩[ 

                  . ١٤٠-١١٣):  ٧(٢٤، )١٣٩٣(، يعموم تيريمد يهاپژوهش، »تمايل به ترك خدمت

بررسي ارتباط بين كاركردهاي اهتمام بر «. ، افشاري م.، شهلايي باقري ج.پور م كوثري ]١٠٠[ 

 مطالعات، »عوامل مديريتي و حفظ نيروهاي انساني در وزارت ورزش و جوانان

                  . ٩٢- ٧١):  ١١(٢٦، )١٣٩٣(، يورزش تيريمد

تنيدگي شغلي و سازماني بر قصد ترك خدمت معلمان  بررسي تأثير درهم«. ابراهيمي ا ]١٠١[ 

، ها سازمان آموزش بر تيريمد، »گر مرحله كارراهه شغلي نقش تعديل: وپرورش آموزش

)٢١٩- ١٩٩):  ٩(١٦، )١٣٩٩ .                  

 شغلي، رضايت با اسلامي كاري اخلاق بين   رابطه بررسي«. ب عزيزي ،.ع پور علي ]١٠٢[ 

 ،»ايران جوانان و ورزش وزارت كارشناسان در خدمت ترك نيت و سازماني تعهد

                . ٦٩٣-٦٨١):٨(٣٤؛١٣٩٥ ، )١٣٩٥( ،يورزش تيريمد

بررسي تأثير سبك رهبري زهرآگين و «. ، ظفري ه.، زارعي متين ح.زاده ع حميدي ]١٠٣[ 

، يسازمان رفتار مطالعات، »رفتارهاي كژ كاركردي بر پيامدها و نگرش شغلي كاركنان

)٣٢- ١):  ٦(٢٣، )١٣٩٦ .                  

رهبري زهرآگين در  واكاوي پيامدهاي«. بلاغ ه ، باقري قره.علي م ، عين.ع. ابراهيمي س ]١٠٤[ 

 تيريمد در پژوهش، »با تأكيد بر نقش ميانجي مدنيت واحد: هاي ورزشي هيأت

                  . ١٩٧-١٨١): ١٨(٣٥، )١٣٩٩(،يحركت رفتار و يورزش

ترك  به  تأثير حسادت بر تمايل «. س. ، سيد حسيني س.زاده ا ، شيعه.عابدي جعفري ح ]١٠٥[ 

 تيريمد، »و رفتارهاي غيرشهروندي گري خوداحترامي  خدمت پرستاران به ميانجي

                  . ٧٨٦-٧٦٣):  ١٢(٣٤، )١٣٩٣(، يسازمان فرهنگ
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رابطه بين ادراك از فضاي «. زاده بيطالي م م، كاظ.ر. اي ع ، قلعه.، حسني م.سيد نظري ز ]١٠٦[ 

: سياسي سازمان با تمايل به ترك شغلي، عملكرد شغلي و رفتار شهروندي سازماني

                  . ٣٤٩-٣٣٩):  ١٧(٦٨، )١٣٩٥(، يتوانبخش، »آزمون ميانجي عدالت سازماني

بررسي و تبيين پيامدهاي رهبري «. ح. ، شجاعي م.، فردوسي ش.پور م ، اديب.دهقانان ح ]١٠٧[ 

                  . ٧٠- ٥٧): ٤(١٣، )١٣٩٤(، يدولت يهاسازمان تيريمد، »اخلاقي

رابطه بين «. ، اسماعيلي كاخكي ف.، ميرمهدي س.، صفري كهره م.احمدي پ ]١٠٨[ 

 علوم در اخلاق، »سازمان و ترك خدمت-شخص هاي اخلاقي كاركنان با تناسب ارزش

                  . ٨٨-٨١): ٧(٢٥، )١٣٩١(، يفناور و

تأثير تناسب ضعيف فرد با سازمان بر تمايل به «. ر. ، مرداني  م.، زنگانه م.عدل خانقاه م ]١٠٩[ 

پرورش با توجه به نقش ميانجي  و ترك خدمت كاركنان حوزه ستادي وزارت آموزش

، )١٣٩٨(، يعموم تيريمد يهاوهش، پژ»كننده معنويت  فرسودگي شغلي و تعديل

٣٣٠-٣١٤):  ١٢(٤٥ .                  

فرهنگ، تعهد سازماني و تمايل به ترك خدمت كاركنان «. ، فرحي ر.افخمي اردكاني م ]١١٠[ 

، رانيا تيريمد علوم، »طراحي و تبيين الگوي در پژوهشگاه صنعت نفت: دانشي

)٢٤- ١): ٦(٢٤، )١٣٩٠ .                  

نقش رضايت شغلي در ارتباط فرهنگ سازماني با «و  همكاران . ق. قنبرپور نصرتي ا ]١١١[ 

 رفتار و يورزش تيريمد در پژوهش، »هاي ورزشي تمايل به ترك شغل در فدراسيون

                  . ١٦٢- ١٤٩):  ١٢(٢٤، )١٣٩٣(، يحركت

طراحي و اعتباريابي الگو ساختاري پيامدهاي «. زاده ا ، قاسم.، مهديون ر.لي ااسمعي ]١١٢[ 

، )١٣٩٩(، يعال آموزش نامه، »)دانشگاه اراك: موردي مطالعه( فرهنگ سازمان يادگيرنده 

٢١٣-١٩١): ١٣(٥٢.              

بررسي تأثير جو اخلاقي سازمان بر عملكرد سازماني «. ، نيكخواه فرخاني ز.نيا ف رحيم ]١١٣[ 

                   . ١٥٦-١٣٩): ١٢(٣٧، )١٣٩٢(، فردا تيريمد، »و تمايل به ترك خدمت

  

  

 



  ١٤٠٣بهار  ،١، شماره ١٤دوره   ________________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

٦٨ 

هاي  محوري بر نگرش بررسي تأثير بازار«. ، شهنيايي ع.پور م ، اسماعيل.زاده م بحريني ]١١٤[ 

، )١٣٩١(، نينو يابيبازار قاتيتحق، »هاي تجاري شهر بوشهر بانك: مطالعه - شغلي

١٦٦-١٤٩): ٢(٤ .                  

نقش رهبري اخلاقي و اخلاق «. ، طالقاني غ.، رسولي ر.، اميرخاني ا.م. رحيمي م علي ]١١٥[ 

، )١٣٩٧(، يفناور و علوم در اخلاق، »سازماني در كاهش ترك خدمت سازماني

٦٤-٥٦ ):١٣(٤٦.               

سازي و اشتياق شغلي براي سنجش  الگوي غني«. آبادي س  ، رمضاني قوام.الديني مضياء ]١١٦[ 

):  ٣(١٥، )١٣٩٢(، يراهبرد تيريمد مطالعات، »ميزان تمايل به ترك خدمت كاركنان

١٩٩-١٧٧ .                    

، »محور هاي منابع انساني تعهد ادراك كاركنان از فعاليت«. ، سجاديان ف.صحت س ]١١٧[

                  . ٦٤- ٣١): ٢٨(٩١، )١٣٩٨(، تحول و بهبود ت،يريمد مطالعات

تنيدگي شغلي با  شناسايي عوامل مؤثر بر درهم«. ، يزداني ح.، پورصادق ن.رهبري ه ]١١٨[ 

                  . ١٩٧-١٧١):  ١٠(٤٠، )١٣٩٩(گيري تربيتي،  ، اندازه»رويكرد فراتركيب

تنيدگي شغلي  طراحي و اعتبارسنجي الگو درهم«. ، رهبري ه.ر. ، يزداني ح.پورصادق ن ]١١٩[ 

                   . ١٧٨-١٥٣):  ١٢(٤٣، )١٤٠١(، يانسان منابع مطالعات، »كاركنان

اخلاق در . پيامدهاي رهبري اخلاقي و نقش آن در كاهش انحراف سازماني. مرادي دم ]١٢٠[ 

                  . ٧-٥٠):١٤(٥٠، ١٣٩٨علوم و فناوري،

فراتحليل مطالعات مرتبط با رهبري اخلاقي در حوزة «. همتي نوعدوست گيلاني  م ]١٢١[ 

                   . ٢١٨- ٢١٣):  ١٤(٥٣، )١٣٩٨(، يفناور و علوم در اخلاق، »مديريت

نقش ادراك : ادهتعارض كار و خانو«. ، طالقاني غ.ا. ، كامجو ز.، كلهريان ر.رو م سبك ]١٢٢[ 

هاي شهر  موردكاوي پرستاران بيمارستان - هاي سازماني در قصد ترك خدمت حمايت

                   . ١٢٦-١١١؛): ٣(٦، )١٣٩٠(، يدولت تيريمد، »تهران

كننده تعارض كار  بيني تحليل و بررسي عوامل پيش«. ، خريدار ف.، پور س.ا. دعايي ح ]١٢٣[ 

در ) عج(پرستاران بيمارستان قائم : خانواده و قصد ترك خدمت؛ نمونه موردمطالعه -

                  . ٨٨-٦٣): ٩(١٩، )١٣٩١(، )دانشگاه فردوسي مشهد( ياجتماع علوم، »مشهد
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زدگي شغلي، تعهد عاطفي،  بررسي تأثير پيشرفت شغلي، فلات«. ، نادي م.احمدي ش ]١٢٤[ 

دلبستگي شغلي و فرسودگي شغلي بر ادراك كاركنان از عدالت سازماني و تمايل به 

                  .  ١٣٢-١٠٥): ١١(٢١، )١٣٩٨(، تحول تيريمد پژوهشنامه، »ترك خدمت

هاي  شايستگي بر نگرش بررسي تأثير ادراك فرا«. ي م، فياض.، رفيعي م.حداديان ع ]١٢٥[ 

                   . ٢٢٨- ٢٠٧):  ١٢(٢٤، )١٣٩٩(، تحول تيريمد پژوهشنامه، »شغلي

طراحي الگو مديريت پيامدهاي بدبيني «. ، محمدي س.، مشرف جوادي م.بين م جهان ]١٢٦[ 

 مطالعات، »)وزارت ورزش و جوانان: موردي مطالعه(نسبت به تغييرات سازمان 

                   . ٣٠١-٢٨٥): ١٧(٤١، )١٣٩٧(، جوانان و ورزش يراهبرد

پذيري سازماني و  جامعه«. زاده ح حسن، .، صفايي شكيب ع.، احمدي آزرم ه.ا. فاني ع ]١٢٧[ 

شركت نفت : موردي مطالعه(الاستخدام  نقش آن در تمايل به ترك خدمت كاركنان جديد

                  . ٢٦-٣):  ٢٠(٢٠، )١٣٩٣(، يانرژ و نفت صنعت در يراهبرد مطالعات، »)و گاز پارس

عوامل مؤثر بر ترك خدمت كاركنان بندي  تبيين و اولويت«. ، خنيفر ع.هادي پيكاني م ]١٢٨[ 

: موردمطالعه(شده شركت نفت به بخش خصوصي   هاي واگذار كليدي در شركت

):  ٨(٣١، )١٣٩٦(، مطالعات راهبردي در صنعت نفت و انرژي، »)سازي اهواز شركت لوله

١٧٥-١٥٣.              

ي و تمايل به ترك بررسي ارتباط بين تنش اخلاق«. ، جودكي ك.تقوي لاريجاني ت ]١٢٩[ 

-٦٤): ١٤(٤٥، )١٣٩٩(، يپزشك اخلاق، »هاي مراقبت ويژه خدمت در پرستاران بخش

٧٤.               

پيرو در تمايل به ترك  -نقش مبادله رهبر«. ، رضايي كليدبري ح.پور چهارده ف آقاجان ]١٣٠[ 

، )١٣٩٣(، رانيا تيريمد علوم، »خدمت كاركنان دانشگاه آزاد اسلامي واحد رشت

١١٩-١٠١): :٩(٣٦ .                  

خدمت داوطلبانه با  توسعه كاركنان و تمايل به ترك «. ، رنجبر كبوترخاني م.رنگريز ح ]١٣١[ 

                  . ٢١١-١٨٩):  ٧(٢٨، )١٣٠٧(، يسازمان رفتار مطالعات، »استخدام نقش ميانجي قابليت 

تأثير رابطه بازي بر نگرش و رفتار كاركنان «. آبادي ف كمال، .، مرادي م.ا. احمدي ع ]١٣٢[ 

                  . ١٣٦-١١٥):  ٤(١١، )١٣٩١(، يانسان منابع تيريمد يهاپژوهش، »سازمان
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شده بر تمايل به ترك  تأثير عدالت سازماني ادراك«. ، عزيزآبادي ا.ع . كوشازاده س ]١٣٣[ 

، دانش و »گري هويت سازماني، حمايت سازماني و خشنودي شغلي خدمت با ميانجي

                  . ٣٦- ٢٥): ١٥(٥٦، )١٣٩٣(، يكاربرد يشناسروان در پژوهش

بررسي عوامل مؤثر بر كاهش ترك خدمت كاركنان در «. م. زاده س ، محمود.اميري ق ]١٣٤[ 

 تيريمد، »)شهرسازي ستاد وزارت راه و: موردي مطالعه(هاي دولتي ايران  سازمان

                   . ٥٨٠-٥٥٩):  ١٣(٣٦، )١٣٩٤(، يسازمان فرهنگ

مربي با عنوان  بررسي رابطه بين رفتار مدير به«. ، صيادي س.، سلاجقه س.احمدزاده س ]١٣٥[ 

 رفتار مطالعات، »هاي شغلي با تبيين نقش ميانجي نگرش: تمايل بر ترك خدمت كاركنان

                  . ٧٩-٥٧): ٦(٢١، )١٣٩٦(، يسازمان

شده توسط  بررسي رابطة بين شهرت سازماني ادراك«. ا. ، نيكخواه كيارمش ر.آرمان م ]١٣٦[ 

 فرهنگ تيريمد، »گري رضايت شغلي كاركنان و تمايل به ترك خدمت با ميانجي

                  . ٥٢٧-٥٠٣):  ١٥(٤٥، )١٣٩٦(، يسازمان

بين    نقش ميانجي هويت سازماني در رابطه«. ، مرادزاده ع.ا. ، سالارزهي ح.مباركي م ]١٣٧[ 

                  . ١١٨-٩٧): ٣(٥، )١٣٩٥(، برند تيريمد، »برندسازي داخلي و تمايل به ترك خدمت

عوامل مؤثر بر نگهداري و ترك خدمت كاركنان «. ، صالح غفاري ع.ا. ع. افجه س ]١٣٨[ 

                   . ١١٢-٧٩):  ٦(٢١، )١٣٩٢(، فرهنگ راهبرد، »محور دانش

شدن و گرايش به ترك  بررسي رابطه بين اجتماعي«. م. ، سيدخاموشي س.پور ع عباس ]١٣٩[ 

                  . ٩٤-٧٣): ٠(١٥، )١٣٩٢(، يدولت تيريمد اندازچشم، »وارد خدمت در كاركنان تازه

زدگي شغلي بر فرسودگي شغلي و تمايل به ترك  تأثير فلات«. ، ضيايي ث.فياضي م ]١٤٠[ 

                  . ٩١-٧٣):  ٦(١١، )١٣٩٣(، تحول تيريمد پژوهشنامه، »خدمت كتابداران

زدگي شغلي بر تمايل به ترك خدمت  اثر فلات«. ، كريمي ج.، حسيني م.زردشتيان ش ]١٤١[ 

، »با ملاحظه نقش ميانجي فرسودگي شغلي در دبيران تربيت بدني استان كرمانشاه

                   . ٦٩- ٦١):  ٤(١٥، )١٣٩٦(، ورزش در يسازمان رفتار تيريمد مطالعات

پاداش و فنون تجديد قوا در كاركنان  -توازن تلاش رابطه عدم«. ، دارمي ز.ر. عريضي ح ]١٤٢[ 

                  . ١٣٤-١١١): ١٠(٤٠، )١٣٩٣(، يشناختروان مطالعات، »با ملاحظه بر حمايت سازماني
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زي و بررسي رابطه بين ابعاد توانمندسا«. ا. ، خادمي ع.ك. نژاد س ، تقوي.اميركبيري ع ]١٤٣[ 

سازمان امور مالياتي : موردي مطالعه(جايي كاركنان  رضايت شغلي و تمايل به جابه

                  . ١٠٦-٨٧): ٢٥(٨٣، )١٣٩٦(، اتيمال پژوهشنامه، »)كشور

همبستگي بين كيفيت زندگي كاري و تمايل به «. ، مرزبان س.، زارعي ا.ن. زارعي گ ]١٤٤[ 

اي در بين كاركنان مراكز بهداشت وابسته به دانشگاه علوم پزشكي  مطالعه: ترك خدمت

                  . ٢٠٦-٢٠٠): ١٩(١٠٠، )١٣٩٣(، پژوهنده، »شهيد بهشتي، تهران

طراحي الگو كاهش ترك خدمت سازماني «. ، رسولي ر.ا ، اميرخاني.م. رحيمي م علي ]١٤٥[ 

 و نفت صنعت در يراهبرد مطالعات، »)هاي نفتي ايران شركت پايانه: موردمطالعه(

                   . ٨٢-٥٣): ٩(٣٤، )١٣٩٦(، يانرژ

 كننده تروماي سازماني بر ميزان ترك خدمت  تأثير عوامل ايجاد«. ، دولتي ح.پور م ديهيم ]١٤٦[ 

                  . ٢٦- ١): ٩(٣٠، )١٣٩٦(، يانسان منابع تيريمد يهاوهش، پژ»كاركنان نظامي

، اخلاق در »رابطه  جو اخلاقي با پيامدهاي مثبت و منفي سازماني«. ، بشيري ژ.حسني م ]١٤٧[ 

                  . ٣٦-٢٧):  ١٠(٣٧، )١٣٩٤(علوم و فناوري، 

بررسي تأثير جو اخلاقي سازماني بر فرسودگي «. ، فياضي م.، سهرابي آ.زاده ك حسن ]١٤٨[ 

، يسازمان فرهنگ تيريمد، »شغلي با تأكيد بر نگرش كاركنان بانك مسكن استان تهران

)٤٦٠- ٤٣٩):  ١٦(٤٨، )١٣٩٧ .                   

ني در تمايل به ترك نقش هوش معنوي، اخلاقي و سازما«. زايي ن ، ناستي.بامري م ]١٤٩[ 

                  . ٩٦-٦٧): ٦(٢٢، )١٣٩٥(، ياجتماع يشناس روان يهاپژوهش، »خدمت مديران

، »كار و هاي كسب آوري فروشندگان بنگاه تاب«. زاد آ ، احمدي.، معروفي ف.حيدري س ]١٥٠[ 

                  . ٢٤٧-٢٢٥): ٩(١٧، )١٣٩٦(، يبازرگان تيريمد يهاكاوش

هاي  فراتحليلي بر رابطه بين ابعاد تعهد سازماني با جايگزين«. ر. ، عريضي ح.پرور م گل ]١٥١[

- ٨٥): ١٥(٣٣، )١٣٨٧(، رفتار دانشور، »شغلي ميل به ماندن و تمايل به ترك خدمت

١٠٠ .     

رابطه ميان پنج شكل تعهد كاري و «. ، نوري ا.، قاسمي و.ر. ، عريضي ح.س. اخباري م ]١٥٢[ 

، يشناس روان، »يل به ماندن و قصد ترك خدمت در ميان كاركنان پالايشگاه نفتم

)١٩٢- ١٧٦): ١٦(٦٢، )١٣٩١ .                  
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نقش تعديلي تعهد سازماني و رضايت شغلي در تأثير «. ، ريحاني م.نيكخواه فرخاني ز ]١٥٣[

وانان استان بازاريابي دروني بر تمايل به ترك خدمت كاركنان ادارات ورزش و ج

     . ١٦٧-١٥١): ٧(١٣، )١٣٩٨(، ورزش در يانسان منابع تيريمد، »خراسان شمالي

شده با متغيرهاي  الگوي مسير روابط حمايت سازماني ادراك«. پرور م  ، گل.عريضي ح ]١٥٤[ 

. ١٧٣-١٤٧):١٥(٤، )١٣٩٠(، رانيا در تيريمد يهاپژوهش، »اي و سازماني شغلي، حرفه

بررسي اثر «. ر. ، يزداني ح.ر. ، اخوان انوري م.، سيد كلالي ن.زارعي متين ح ]١٥٥[          

، )١٣٩١(، يدولت تيريمد اندازچشم، »تحليل رفتگي شغلي بر پيامدهاي شغلي كاركنان

٩٠-٧٣): ١(٩ .                  

رابطه بين تعهد سازماني و گرايش به فساد «. ، دوله ف.پور ا ، طعيمه.، دوله م.حقيقتيان م ]١٥٦[ 

                  . ٦٦-٤١):١٦(٦١، )١٣٩٥(، ياجتماع رفاه، »اداري بين كاركنان شهرداري تهران

 بررسي تطبيقي تعهد سازماني و«. ، شاماني س.، نوروزي م.، شاماني س.شيرزاد كبريا ب ]١٥٧[ 

 و بهداشت تيريمد، »هاي دولتي و خصوصي استان سمنان پيامدهاي آن در بيمارستان

                  . ٤٢- ٣٣): ٤(١٢، )١٣٩١(، درمان

هاي  مقايسه فراتحليل شش الگو تأثير نگرش«. ، جنتيان س.پرور م ، گل.ر.  عريضي ح ]١٥٨[

هاي نفتي، نقش  شركت پالايش و پخش فراورده ١٣شغلي بر عملكرد كاركنان در 

     . ٧٤- ٥١):  ٥(١٧، )١٣٩٢(، يسازمان و يشغل مشاوره، »اي خود اثربخشي واسطه

رابطه تعهد سازماني و «. پرور م ، گل.حمدي سم ، علي.ر.  ح . عريضي ساماني س ]١٥٩[ 

، »هاي آن با متغيرهاي سازماني پيشايند و پسايند مبتني بر تحليل مسير مؤلفه

                  .٣٢٢-٣٠٢): ١١(٤٣، )١٣٨٦(، يشناس روان

تأثير نشان كارفرما بر نگهداشت «. ، باباشاهي ج.زاده ع ، حميدي.محمدنژاد فدردي م ]١٦٠[ 

 نديفرا، »هويت سازماني، رضايت شغلي و تعهد سازماني در نقش ميانجي: كاركنان

                   . ٧٠-٤٧): ٣٠(٩٦، )١٣٩٥(، توسعه و تيريمد

تأثير معنويت بر فرسودگي شغلي و  بررسي«. ، صالحي ساداتي ز.، پريشان ف.فياضي م ]١٦١[ 

                   . ٨٦-٦٥): ٧(٢٣، )١٣٩٦(، يانسان منابع مطالعات، »تمايل به ترك خدمت كاركنان

هاي شغلي، فرسودگي شغلي،  رابطه بين ابعاد ويژگي«. ، غلامي م.، شجاعيان ا.شيرازي ع ]١٦٢[ 

 تيريمد، »ن نيروي انتظاميتمايل به ترك خدمت و بازنشستگي پيش از موعد كاركنا

                  . ٧٦-٥٣): ٧(٢٦، )١٣٩٨(،يانتظام يروين در منابع
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اي تمايل به ترك خدمت،  بررسي مقايسه«. الزماني م ، صاحب.، ادهمي مقدم ف.كميلي ر ]١٦٣[ 

هاي دانشگاه علوم پزشكي  فرسودگي و رضايت شغلي در پرستاران شاغل در بيمارستان

 و بهداشت تيريمد،  » ١٣٩٥تهران قبل و بعد از اجراي طرح تحول نظام سلامت سال 

                  . ٥٨- ٥١):  ٨(٣٢، )١٣٩٦(، درمان

شده با فرسودگي شغلي و  ارتباط بين عدالت سازماني ادراك «و همكاران  . مشيري ك ]١٦٤[ 

 در پژوهش، »تمايل به ترك خدمت كاركنان اداره كل ورزش و جوانان استان تهران

                  . ٧٦- ٦٥):١٢(٢٣، )١٣٩٣(، يحركت رفتار و يورزش تيريمد

هاي برند  نقش انتظارات نيروي كار و وعده«. ، شايمي برزكي ع.، صفري ع.مزرعه ش ]١٦٥[ 

، )١٣٩٩(، تحول و بهبود ت،يريمد مطالعات، »گيري تجربه برند كارفرما در شكل

              .٣٨-٩؛): ٢٩(٩٨

الگوي ساختاري قصد ترك خدمت و عملكرد شغلي مديران «. ، كريمي ف.آذرپرور ا ]١٦٦[ 

 و يآموزش مطالعات، »نقش ميانجي فرسودگي هيجاني: آگاهي ذهن براساس

                  . ٢٠٨-١٨٤): ٩(٢٣، )١٣٩٩(، يآموزشگاه

هاي فرهنگي و انصاف عدالت سازماني رضايت شغلي و  ارزش.  ع. ، نادي م.پرور م گل ]١٦٧[ 

                  . ٢٢٨- ٢٠٧): ٣(٩،  )١٣٨٩(، تحقيقات فرهنگي ايران، »ترك خدمت

بندي  بررسي و اولويت«. ، اسداللهي دهكردي ا.، صفري كهره م.، احمدي ح.كرمپور ع ]١٦٨[ 

 تيريمد، »علل و عوامل ترك خدمت كاركنان شركت پتروشيمي مبين در پارس جنوبي

                  . ١٤٢- ١٢٣): ٥(١٥، )١٣٩٢(، يدولت

بررسي عوامل مؤثر بر ماندگاري سازماني «.) خسرو ح  ، كريمي.، اماني ج.زاده م قاضي ]١٦٩[ 

                   . ٤٠-٢٩): ١٥(٢٩، )١٣٨٧(، دانشور رفتار، »نيروي انساني

چارچوبي براي تحليل ريسك «. ، ارجمند قهستاني ا.ت. فرد م ، تقوي.بامداد صوفي ج ]١٧٠[ 

، تحول و بهبود ت،يريمد مطالعات، »روج نيروهاي دانشيرفتن دانش ناشي از خ دست از

)٥٩- ٢٩): ٢٥(٨٢، )١٣٩٥             . 

هاي كاري؛  نقش تعادل كار و زندگي در تغييرات نگرش«. م. محمدي س مير ]١٧١[ 

، »هاي منتخب دانشگاه علوم پزشكي شهيد بهشتي پرستاران بيمارستان: موردمطالعه

                  . ٦٧-٤٢): ٥(١٦، )١٣٩٢(اجتماعي، ريزي رفاه و توسعه  برنامه
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هاي اخلاقي در رشد معنويت  نقش ارزش«. ، پريشان ف.، فياضي د.صالحي ساداتي ز ]١٧٢[ 

): ١٤(٥٠، )١٣٩٨(، يفناور و علوم در اخلاق، »سازماني و پيامدهاي رفتاري كاركنان

٩٥-٨٩ .                  

تأثير رهبري موثق بر تجربه قلدري در محل كار، خستگي «. شناس ز ، حق.ع . نادي م ]١٧٣[ 

                  . ١٨١١-١٥٣): ٦(١١، )١٣٩٦(، هاسازمان آموزش بر تيريمد، »عاطفي و حفظ پيامدها

تأثير رهبري مخرب بر تمايل به ترك خدمت معلمان مدارس «. زايي ن ، ناستي.باراني ف ]١٧٤[ 

-٢٣١؛): ٨(١١، )١٣٩٩( School administration ،»عدالتي سازماني نقش ميانجي بيبا 

٢٥٨ .                   
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 : هاي عموميبازنمايي از وضعيت منابع انساني در سازمان

  اي نظريه زمينه

  

  ٢نقابي ، سيدمجتبي موسوي١رمضانييوسف 
  

  .، ايراناستاديار، گروه مديريت، مجتمع آموزش عالي گناباد - ١

  .، ايراناستاديار، گروه مديريت، مجتمع آموزش عالي گناباد -٢
  

  ٣٠/١١/١٤٠٢ :پذيرش                             ٧/١٠/١٤٠٢: دريافت

  

 چكيده 

 كننده  نييو تع ياتيح يعنوان عاملبه يمنابع انسان تيريمد ،يعموم يها سازمان دهيچيو پ ايپو طيمح در

از  يريگ با بهره مقاله نيدر ا. خدمات به شهروندان مطرح است يو ارتقا يدر بهبود عملكرد سازمان

 .دش نيتدو يعموم يها در سازمان يمنابع انسان تيريمد نهيدر زم يجامع الگوي اد،يبن داده هيروش نظر

ها و  هاي عمومي و بررسي مقاله خبره و مدير ارشد سازمان ٣٥موردنياز از راه مصاحبه با هاي  داده

 يها چالشترين  هاي پژوهش، مهم اساس يافته بر. آوري و تحليل شده است هاي مرتبط جمع گزارش

مند در حوزه  نظام تيريمد فقدان ،تيريمد يناكارآمد عبارت است ازي در بخش عموم يمنابع انسان

  راهبردد، تناسب در رابطه پرداخت و عملكر عدم ،يشغل يتياسترس و نارضا يسطوح بالا ،منابع انساني

توسعه نيروي  در بخش عمومي و عدم خدمات يدگيچيحجم و پ شيافزا ها ونهيهز شديد كاهش

مرتبط با  يا بودجه يها تيو محدود يتنها به عوامل قانون ها نه چالش نيا. انساني متناسب با آن

ي در به منافع عموم نكردن  و توجه يفرهنگ سازمان ضعف ازبلكه  ،گردند يبرم يعموم تيحاكم

شامل  ي در بخش عموميمنابع انسان يبالندگ يراهبردها .گيرند هاي عمومي نشأت مي سازمان

ايجاد عملكرد،  يابينظام پاداش عادلانه، آموزش و توسعه كاركنان، ارز جاديا ،يمنابع انسان يزير برنامه

  .است يو توسعه ساختار سازمان يفرهنگ سازمان ي، ارتقامؤثر نظام روابط كار

                                                             
 ويسنده مسئول مقالهن:                                                                      E-mail: mojtaba.moussavi@gonabad.ac.ir 
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هاي عمومي، راهبردهاي بالندگي منابع انساني، مديريت منابع انساني، سازمان: هاي كليديواژه

  .هاي منابع انساني، بخش عمومي چالش

  

  مقدمه  - ١

افزوده و مزيت  شوند كه منشأ خلق ارزش  ميهاي ناملموس محسوب در عصر حاضر، دارايي

هاي ناملموس  ترين دارايي يكي از اصلي. آيند شمار مي ها بهرقابتي پايدار براي سازمان

 يتحولات روزافزون فناورتوجه به با . ]١[تقليد منابع انساني است  نشدني و غيرقابل مستهلك

هاي امروزي، ر موفقيت سازمانترين عنص، كليديها متنوع در سازمان يها يدگيچيو پ

چنين كاركناني . تجربه و متعهد به اهداف سازمان است برخورداري از كاركنان متخصص، با

ها لازم است در سازمان نينابراب. ]٢[آمادگي رويارويي با انتظارهاي ناپايدار محيط را دارند 

ها و يياز توانا ،يسانان و توسعه منابعحفظ  ،فراهم شود كه بتواند علاوه بر جذب يطيمح

 .]٣[ حداكثر استفاده را بكند كاركنان ياستعدادها

ها سازمان نيدر عملكرد و توسعه ا يمهم ارينقش بس يعموم يهادر سازمان يمنابع انسان

ها  واسطه خدمات فراگير اين سازمان هاي عمومي بهاهميت منابع انساني در سازمان .كنند يم فايا

 يعنوان اجزا بهي عموم يها سازمان. ]٤[هاي خصوصي است از سازمان در سطح جامعه بيشتر

 را جامعه يازهاين نيو تأم يارائه خدمات عموم تيدر ساختار جامعه، مسئول يا هيو پا ياتيح

 نيدر ا. عهده دارند برهاي بهداشت، آموزش، توسعه زيرساخت و ساير خدمات  در حوزه

 ريناپذ شده، اجتناب  خدمات ارائه يداريو پا تيفيك نيدر تضم يها، نقش منابع انسان سازمان

منابع  يهايستگياز حد به شا شيب يعموم هايعملكرد سازمانديگر،  عبارت به. رسد ينظر م به

 برداري و بهره بخش عمومي درافزوده   ارزش جاديا ر،يمس نيا در. ]٥[ دارد يآن بستگ يانسان

 از راه يمنابع انسان يور بهره شيافزا اين بخش نيازمند شده در ي انجام گذار هيسرماه از نيبه

 .]٦[است  انساني يروين ، حفظ و ارتقايجلب يراهبردها نيو تدو يمنابع انسان بهينه تيريمد

 تيشفاف ،يدر كمك به دموكراس ژهيو به ينقش مهم بخش عموميدر  يمنابع انسان تيريمد

 وسيله به بايدها تيفعال كه حالي ي دردر بخش عموم. ]٧[ كنديم فايا مبارزه با فساد اداريو 
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 ياسيس يهاهيرو ريتأث تحت ها تا حدودي زيادي ميتصم شوند، ميها تنظهيمقررات و رو ن،يقوان

هستند كه در مجموع  ياسياهداف اغلب چندگانه، مبهم و س. رنديگيقرار م يرسمريو غ

مورد  در ژهيو به استخدام ندايفر ،همچنين. ]٨[ كنديطور خاص دشوار م آنها را به يريگ اندازه

. مركز استاغلب مت ياساس انتصاب است تا انتخاب و ساختار سازمان ارشد، بر رانيمد

 رتر،يچشمگ اريدر حال توسعه بس يدر كشورها يعموم يها در سازمان بالاموضوعات 

 نهيتوجه در زم قابل هاي همطالع رغم به ث،يح نياز ا  .]٩[سازتر است  و مشكل تر دهيچيپ

 ياهيژگيفرد و و منحصربه يهاچالش هاي عمومي، همچنان ي در سازمانمنابع انسان تيريمد

 .بخش عمومي نيازمند مطالعه بيشتر استدر  يمنابع انسان تيريمد فيظر

 ،يعموم يها در سازمان يمنابع انسان تيريمد بسيار يها و چالش ها يدگيچيبا توجه به پ

 نديمؤثر  در فرا يراهبردها نيمنابع و تدو نيا يساز نهيبه براي ييهاالگوها و  به پژوهش ازين

 شده در حوزه هاي انجام چراكه با بررسي پژوهش .رسد ينظر م به ريناپذ آنها اجتناب تيريمد

 شرايط بهها  شود كه در بيشتر اين پژوهش ي، مشخص ميعموم يها در سازمان يمنابع انسان

. است كمتر پرداخته شده يمنابع انسان تيريمدي و تأثير آن بر عمومهاي  و بستر سازمان نهيزم

حوزه  نيمطرح در ا يها و توسعه الگو تر قيقد يبه بررس يازمنديدهنده ن نشان قتيحق نيا

 يالگو نيبه تدو ،بنياد نظريه داده پژوهشاز روش  يريگ مقاله با بهره نيا اق،يس نيا در .است

به ما  پژوهشيروش  نيا. پردازد يم يعموم يها در سازمان يمنابع انسان تيريمد يجامع برا

 هاي عمومي ي در سازمانمنابع انسان تيريمد دهيبه پد يمختلف يايتا از زوا دهد يامكان م

است  ديام. ميكن يرا با دقت بررس نهيزم نيدر ا يبالندگ يها و راهبردها داشته و چالش ينگاه

در  يمنابع انسان تيريمد يبه توسعه راهبردها ،پژوهش نيآمده از ا دست به جيكه نتا

خدمات  يو ارتقا ييها در بهبود كارا كند و به سازمان يانيكمك شا يعموم يها سازمان

 .رساند ياريخود  يعموم

  

 يموضوع اتيادب - ٢

 هاي عمومي هاي مديريت در سازمان ترين حوزه يكي از مهم عنوان ، بهمديريت منابع انساني

ن، ريزي منابع انساني، جذب و استخدام، آموزش و توسعه كاركنا شامل فرايندهايي مانند برنامه
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مديريت منابع انساني در  .]١٠[ ارزيابي عملكرد، پاداش و رفاه كاركنان و روابط كار است

هاي اصلي  كاركنان، سرمايه. ها دارد هاي عمومي، نقش مهمي در موفقيت اين سازمان سازمان

ها كمك كند تا از اين  تواند به سازمان هاي عمومي هستند و مديريت منابع انساني مي سازمان

طور  بايد نيازهاي كاركنان به براي اين منظور، .ها به بهترين شكل ممكن استفاده كنند يهسرما

  . ]١١[ تواند شامل نيازهاي مادي، معنوي و شغلي باشد اين نيازها مي. كامل تأمين شود

هاي عمومي بايد با استخدام افراد شايسته و توانمند، منافع  مديريت منابع انساني در سازمان

، همچنين. ]١٢[تر به مردم تأمين كند  پايين هزينهخدمات با كيفيت بالاتر و با  با ارائه راعمومي 

هاي عمومي از استخدام،  در همه اركان مديريت منابع انساني سازمانعدالت  رعايت

هاي شغلي براي همه افراد جامعه،  فرصت. است توانمندسازي، ارتقا و جبران خدمات الزامي

 .]١٣[ فراهم شود صورت عادلانه ملاحظات بايد بهقوميت، مذهب و ساير فارغ از جنسيت، 

 حكمراني خوب هينظر ،يعموم يها در سازمان يمنابع انسان نهيكلان در زم ينظر ياز مبان يكي

 ديبا تأك هينظر نيا. ]١٤[كند  ي ايفا ميعموم يها بهبود عملكرد سازمان كه نقش مهمي در است

 يها قانون، ساختار و عملكرد سازمان تيمشاركت مردم و حاكم ت،يبر اصول عدالت، شفاف

و  ها استيس نييدر تع ييسزا هنقش ب حكمراني خوب هينظر. كند يم ليرا مطالعه و تحل يعموم

بخش  يمنابع انسان تيريمد راهبردهاي .]١٥[ دارد يدر سطح عموم يمنابع انسان يراهبردها

 يمختلف منابع انسان ندهايايقانون و مشاركت در فر تيحاكم ت،يشفافاز راه  تواند عمومي مي

ي خوب و هاي حكمران بهبود شاخص ، نقش مهمي درخدمت كاركنان انيجذب تا پا نداياز فر

  .]١٦[كند  ايفا  ارتقاي كيفيت خدمات بخش عمومي

هاي  اساس نظريه هاي عمومي، بر مباني نظري مديريت منابع انساني در سازمانطور كلي،  به

دليل ماهيت خاص  حال، به اين با. مديريت منابع انساني در بخش خصوصي استوار است

از اهميت بالاتري هاي مديريت منابع انساني  نظريه كاربرد برخي ازهاي عمومي،  سازمان

نظريه . هاي مهم مديريت منابع انساني نظريه شايستگي است يكي از نظريه .]١٧[برخوردارند 

پيدا هاي خود، انتخاب و ارتقا  اساس شايستگي ر است كه كاركنان بايد برشايستگي بر اين باو

دليل اهميت منافع عمومي، اهميت بيشتري  ههاي عمومي، ب نظريه شايستگي در سازمان. كنند

نظريه مشاركت بر . نظريه ديگر مهم مديريت منابع انساني، نظريه مشاركت است .]١٨[ دارد

نظريه . هاي سازمان مشاركت داشته باشند گيري د در تصميماين باور است كه كاركنان باي
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 .]١٩[دليل اهميت عدالت و برابري، اهميت بيشتري دارد  هاي عمومي، به مشاركت در سازمان

، رضايت كاركنان را افزايش سالارانه شايستهتوانند با ايجاد محيط كار مشاركتي و  ها مي سازمان

  .دهند

منظور شناخت  هاي عمومي به ديريت منابع انساني در سازمانهاي زيادي در زمينه م پژوهش

آن بر عملكرد  ريو تأث روشيپ يها ها و فرصت ، چالشانساني منابع تيبهتر نقش و اهم

هاي  چالش جمله ها به بررسي موضوعات مختلفي از اين پژوهش. انجام شده است يسازمان

بخش ردهاي بهبود مديريت منابع انساني راهبو  ]٢٣-٢٠[هاي عمومي  منابع انساني در سازمان

تمركز دارند كه  ييها استيو س بردهابر راه ژهيو ها به پژوهش نيا. اند پرداخته ]٢٧-٢٤[ عمومي

 .كنند يكمك م هاي عمومي خدمات سازمان تيفيك شيو افزا يبه بهبود عملكرد منابع انسان

 تيدهنده اهم نشان يعموم يها در سازمان يمنابع انسان نهيپژوهش در زم خچهيتار ،يطور كل به

 يعموم يها منابع در بهبود عملكرد سازمان نيبه نقش ا ها پژوهش پياپيحوزه و توجه  نيا

  .است

  

  روش پژوهش - ٣

در  يمنابع انسان تيريمد الگوي تدوين يبرا اديبن داده هياز روش نظر ،پژوهش نيدر ا

 يها در سازمان يمنابع انسان تيريمدكه  از آنجايي .استفاده شده است يعموم يها سازمان

 ااست ب يضرور شود، يبر آن اعمال م يا چندگانه راتيچندجانبه است و تأث اي پديده يعموم

 ].٢٨[ شود حاصل دهيپد نيو جامع از ا قيعم يشناخت يفيك پژوهش يها استفاده از روش

  .استفاده شدن يس و كوربوتراسا مند نظام پردازي در اين پژوهش از رويكرد نظريهبراي 

است و در مقايسه با مطالعات پديدارشناختي،  عملگرابنياد، رويكردي   روش نظريه داده

 يها بلكه تنوع در روش شود؛ آوري داده استفاده مي عنوان تنها راه جمع از مصاحبه به ندرت به

برحذر  ها دادهع خاصي از نو به شدن محدودتا پژوهشگر را از  شود يم هيداده توص يآور جمع

و مديران  خبرگاننفر از  ٣٥انجام مصاحبه با  با ها رو، در اين پژوهش داده اين از. ]٢٩[دارد 

از روش  با استفاده مرتبط هاي ها و گزارش همقالهاي عمومي و بررسي  ارشد سازمان

 بود باز اصلي سؤال چندين شامل مصاحبه راهنماي .شده است آوري جمع ينظر يريگ نمونه
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 كنند؛ بيان كامل طور به را تجربيات خود وها    ديدگاه تا داد اجازه مي شوندگان مصاحبه به كه

 اساس بر ها سؤال ساير و شد مي آغاز نامه مصاحبه اساس شيوه بر ها سؤال طرح با يعني مصاحبه

 شده ليتحل اه پس از هر مصاحبه يا بررسي مقاله، داده .شد مطرح مي شونده مصاحبه هاي پاسخ

ي لازم براي اشباع نظري الگو فراهم ها داده كه مناسبي منبع ،و با توجه به نقاط ضعف نظريه

 .]٣٠[ كرد پيدا ميادامه  ينظر تيتا زمان حصول كفا يريگ و نمونه شد يانتخاب مكرد،  مي

زمان  همطور  ها به استفاده شد كه در آن داده» مقايسه مستمر«ديگر، از روش  عبارت به

يا گزارش،  مصاحبه متن هر كه پس از كدگذاري نحوي شوند؛ به آوري و تحليل مي جمع

 براي اساس خلأهاي نظري و بر بعدي ها و نظرية در حال تكوين، بازبيني شده و نمونه مقوله

ادامه پيدا  ها و نظريه تا زمان اشباع مقوله گيري نمونه و شود انتخاب مي غناي بيشتر به نظريه

و  يمحور يباز، كدگذار يگانه كدگذار مراحل سه هاي پژوهش با استفاده از داده .]٣١[كند  مي

  .دش نيتدو »يعموم يها در سازمان يمنابع انسان تيريمد« نظريه شدند و ليتحل ينشيگز

و سينكوويكس، پينز و  ]٣٢[وسيله كرسول  شده به در اين پژوهش از راهبردهاي پيشنهاد 

  : هاي پژوهش به شرح زير استفاده شده است براي اعتبارسنجي يافته ]٣٣[ ١قائوري

اند تا  دهيكوش هينظر نيو تدو الگو حيدر تشرپژوهشگران : يمفصل و غن حيتوض .١

 .دنارائه ده يكاف حاتيتوض

اند براي افزايش اعتبار تفسيري، تا حد امكان از  پژوهشگران كوشيده: اعتبار تفسيري .٢

 .ها با حداقل مداخله در كدگذاري استفاده كنند رفته در مصاحبه كار هاي به عين عبارت

يعني (اي  بندي داده بندي شامل زاويه در اين پژوهش از دو نوع زوايه: ٢بندي زاويه .٣

بندي تحليلي  و زاويه) ها از راه مصاحبه و بررسي اسناد مكتوب آوري داده جمع

  .استفاده شده است) بيروني وسيله ناظر هاي كيفي به انجام جداگانه تحليل داده(

  

    

                                                             
1. Sinkovics, Penz, & Ghauri 
2. Triangulation 
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  هاي پژوهش يافته - ٤

  هاي پژوهش فرآيند تحليل داده - ١-٤

گانه كدگذاري باز، محوري و گزينشي براي تحليل متن  مراحل سهدر اين پژوهش از 

ها  شباهتيي و شناسا ميباز، كشف مفاه يهدف از كدگذار .استفاده شد مستندها و ها مصاحبه

 نيا يبرا. ]٣٤[ كرد يها كدگذار آنها را در قالب مقوله است تا بتوان ميمفاه نيهاي ب و تفاوت

مستتر در آنها  ممفاهي و شد آغاز ها گزارش و ها متن مصاحبه قيعم يمنظور، كار با بررس

باز  يدر مرحله كدگذار ريز يها گام. شدند يبند هها طبق در قالب مقوله ميمفاه نيو ا ييشناسا

  :شده است يط

 امينسبت به محتوا و پ كلي درك تا شد خواندهگزارش  اي  در گام اول، متن مصاحبه 

  .ديدست آ آن به يكل

 اي  در گام دوم، كلمه به كلمه، جمله به جمله و پاراگراف به پاراگراف متن مصاحبه 

منابع انساني در  تا كدهايي كه به موضوعات يا مفاهيم كليدي شد يگزارش بررس

 هاي تها و عبار واژه نيسپس ا. شوند شناسايي ،اشاره دارند ميهاي عمو سازمان

از نحوه  يمثال. اختصاص داده شد يا هيولاز آنها كد ا كي و به هر يگذار نام

  .ارائه شده است ١در جدول  يكدگذار
 

هايي از كدگذاري اوليه نمونه. ١جدول   

  شده كدهاي استخراج  بخشي از متن محتواي اطلاعاتي  نوع منبع

  مصاحبه

در حوزه منابع  ياديز يها با چالشدولتي  يها ما در سازمان

 يناكارآمد ياساس يها از چالش يكي. ميرو هست روبه يانسان

و  يزير علت نقص در برنامه است كه به يمنابع انسان تيريمد

ضعف  ن،يهمچن .شود يم جاديا HR رانيمد يها كمبود مهارت

 يپرور نينظام ارتقا و جانش يناكارآمد ،عملكرد يابينظام ارز

 نيا. شود يسازمان م راهبرديو اهداف  ازهايتطابق با ن باعث عدم

 با عملكردي ارتباط مستقيمي پاداش مالشود  ميمسائل باعث 

 زهيكاهش انگ نداشته باشد كه خود اين عامل دليل اصلي كارمند

 .هاي عمومي است در سازمانكاركنان 

 هاي منابع انساني بخش چالش

  :عمومي

  ناكارآمدي مديريت منابع انساني؛ 

  ريزي منابع انساني؛ ضعف در برنامه

  ؛HRهاي مديران  ضعف مهارت

  ضعف نظام ارزيابي عملكرد؛

  نداشتن پاداش با عملكرد؛ تناسب

 .انگيزه پايين كاركنان
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  شده كدهاي استخراج  بخشي از متن محتواي اطلاعاتي  نوع منبع

  مصاحبه

نظر من عوامل زيادي باعث بروز مشكلات در حوزه منابع  به

 يموارد نيتر ياز اصل يكي. شود دولتي ميهاي  انساني سازمان

 يريگ ميو تصم ياسيس هاي انيام، جر كه با آن مواجه شده

. بزرگ است يها از چالش يكي يدر حوزه منابع انسان ياسيس

اغلب  ،ياسيس هاي انياساس جر بر يتيريمد يها و انتصاب عيترف

مخرب  ريو تأث يسالار ستهيشا يانطباق با استانداردها باعث عدم

كاهش  موجبموضوع  نيا. شود يكاركنان م تلاشو  انگيزهبر 

شده و كاركنان متوجه  يمنابع انسان يها نداياعتماد كاركنان به فر

گيري  شوند كه شرط پيشرفت نه عملكرد مناسب بلكه ارتباط مي

 نيچالش مهم در ا كي زين يفرهنگ سازمان ن،يهمچن .است

 نامناسب هاي ارتباط ليدل كه به يفرهنگ. شود يحوزه محسوب م

هاي دولتي  باعث گسترش رفتارهاي غيرسازنده در سازمان

شود و بيشتر كاركنان تحت اين فضا از زير انجام كار و  مي

فرهنگ سازماني نامناسب حتي  .روند وظايف خود در مي

ها را دشوار  هاي كاري و هماهنگي بين بخش هاي گروه فعاليت

به اصلاح فرهنگ  ازيمشكلات، ن نيحل ا يبرا. سازد مي

   .است يزشيو انگ ايپو يكار طيمح كي جاديو ا يسازمان

هاي منابع انساني  دلايل بروز چالش

  :بخش عمومي

  هاي سياسي؛ گيري تصميم

  انتصابات سياسي؛

  سالاري؛ رعايت شايسته عدم

  كاهش انگيزه كاركنان؛

  كاهش اعتماد كاركنان؛

  گيري سياسي؛ رواج ارتباط

  هنگ سازماني نامناسب؛فر

  ارتباطات ناسالم؛

  افت عملكرد؛

  رفتارهاي مخرب؛

  طفره رفتن از انجام وظايف؛

  عدم هماهنگي؛

  هاي كاري؛ ضعف تيم

  پويايي محيط كار

  مصاحبه

 يعموم يها در سازمان يبهبود منابع انسان يبرا كنم يفكر م! البته

از  نخست. دتا راهكار خوب وجود دار چند ،يو دولت

 يآموزش يها دوره يبرگزار. ميكاركنان استفاده كن يتوانمندساز

به كاركنان كمك  يشغل چرخش يها فرصت جاديمنظم و ا

كمك  سازمانبه  تينها و در كردهبهتر  را ناكه خودش دكن يم

 يجد اعملكرد ر يابيمهم است كه ارز مك كي گريد .دكنن

 ابهتر نقاط قوت و ضعف كاركنان ر ودش يم گونه نيا. ميريبگ

 نيهم. ميكن ادهيپ ار يثرترؤم يا توسعه يها و برنامه ميبفهم

بهتر در  شتر،يب يكه كاركنان با حس خودشناس شود يباعث م

عادلانه  هيپاداش و تنب ستميس كيهم  آخرش .دسازمان عمل كنن

كه خوب  يكاركنانيك از هر  است به اين شكل كه مهم يليخ

. دريخدمات پاداش بگ نيشكل عادلانه از ا ، بهاست عمل كرده

 خلاصه .دكن يم شتريكاركنان رو ب زهيحس عدالت و انگنكته  نيا

كاركنان رو  يو همكار زهيانگ ودش يراهكارها م نيكه با ا

 .دكن يم دايدر سازمان بهبود پ يمنابع انسان جهينت در .داد شيافزا

  :بهبود منابع انساني

  توانمندسازي كاركنان؛

  هاي آموزش منظم؛ برگزاري دوره

  گردش شغلي؛

  ها؛ توسعه توانمند

  ارزيابي عملكرد؛

  شناسايي نقاط قوت و ضعف كاركنان؛

  اي كاركنان؛ هاي توسعه تعيين برنامه

  خودشناسي كاركنان؛

  سيستم پاداش و تنبيه عادلانه؛

  اساس عملكرد؛ پاداش بر

  عدالت؛

  دليل حس عدالت؛ بهافزايش انگيزه 

  افزايش انگيزه و همكاري كاركنان
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 و  دشآنها آشكار  يها ها و تفاوت شباهت ه،ياول يكدها پياپي سهيدر گام سوم، با مقا

 . شدند يبند مفهوم طبقه كيبا محتوا و مفهوم مشترك تحت  ييكدها

  شده و   ييمشترك شناسا ميمفاه گر،يكديبا  ميمفاه پياپي سهي، با مقاپايانيدر گام

 بندي گروه را با دو رويكردكدهاي باز  پژوهشگران .شدند يبند مقوله دسته كيتحت 

از يك چارچوب نظري يا مفهومي  كدها و استفادههاي معنايي  اساس شباهت بر

  .]٣٥[كردند  بندي گروه

هاي آنها با توجه به  ها و زيرمقوله مرحله كدگذاري محوري، ارتباط بين مقولهدر 

در اين پژوهش، پژوهشگران براي كشف نحوه ارتباط . شود ها و ابعاد آنها آشكار مي مشخصه

از مرحله  مستخرج هاي مقوله. اند ها با يكديگر، از الگوي پارادايمي استفاده كرده مقوله

، پديده )هاي منابع انساني بخش عمومي بروز چالش علل( علّي شرايط قالب در كدگذاري باز،

در  يمنابع انسان يبالندگ يراهبردها( راهبرد ،)هاي منابع انساني بخش عمومي چالش(اصلي 

گر  مداخلهشرايط  ،)يدر بخش عموم يعوامل كلان مؤثر بر منابع انسان( زمينه ،)يبخش عموم

) راهبردها يريكارگ به نتايج( پيامدها و) يبخش عموم يبستر مؤثر بر منابع انسان يها يژگيو(

ها و اصلاح پژوهشگران در مرحله كدگذاري گزينشي، پس از بازبيني مقولهشدند  بندي دسته

را در قالب يك نظريه پژوهش هاي هايي كه احتياج به بهبود و بازنگري دارند، يافته مقوله

  .]٣٦[كند منسجم ارائه مي

  

  هاي عمومي الگوي مديريت منابع انساني در سازمان - ٢-٤

  .ارائه شده است ١ي در  شكل عموم يها در سازمان يمنابع انسان تيريمد يالگو
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يهاي عموم در سازمان يمنابع انسان تيريمد الگوي. ١شكل   

  

  هاي منابع انساني بخش عمومي عوامل بروز چالش: شرايط علي - ٥

هاي عمومي  سازمانها و مشكلات در حوزه منابع انساني  عوامل بسياري براي بروز چالش

  :ترين آنها عبارت است از برشمردن است كه مهم قابل

منابع  هاي عوامل بروز چالش
  انساني بخش عمومي

 يقانون هاي الزامو  ها تيمحدود  
 نامناسب  يفرهنگ سازمان 
 به منافع عمومي نكردن  توجه 
 ياسيس راتيتأث 
 منابع تيمحدود 
  بخش بستر به نكردن  توجه 

منابع  يگذار استيدر س عمومي
  يانسان

 يدگيچيحجم و پ شيافزا 
 جامعه ازين خدمات مورد

 و اجتناب از  يعموم نظارت
 خطرپذيري

هاي منابع انساني بخش  چالش
  عمومي

  ناكارآمدي مديريت منابع انساني 
  عملكرد  يابينظام ارزناكارآمدي 
 پرداخت  نداشتن هماهنگي بين

  و عملكرد
  ناكارآمدي نظام ارتقا و

 پروري جانشين
 يتياسترس، نارضا يسطوح بالا 

 ي شغل زدگي فلاتو 
 هانهيهز ديكاهش شد ياستراتژ 
 هاي  سهم بالاي حقوق از هزينه

  عمومي منابع انساني بخش

راهبردهاي بالندگي منابع انساني 

  در بخش عمومي

 ريزي منابع انساني برنامه  

 آموزش و توسعه كاركنان  

 ارزيابي عملكرد اثربخش  

 سيستم پاداش عادلانه  

 ارتقاي ايمني و بهداشت  

 نظام روابط كار اثربخش  

دستاوردهاي بالندگي منابع 

  انساني بخش عمومي

  ارتقاي كيفيت خدمات بخش

 عمومي

  ارتقاي رضايت شهروندان 

 جويي در منابع دولتي صرفه 

  جلوگيري از خروج منابع

  انساني توانمند از بخش عمومي
   

 بستر مؤثر بر منابع انسانيهاي  ويژگي
  بخش عمومي

 فرهنگ سازماني  
 ساختار سازماني 
 ها اندازه سازمان  
  

  عوامل كلان مؤثر بر منابع انساني در بخش عمومي

 هاي عمومي كاهش بودجه سازمان  

 سازي بخش عمومي كوچك 

 سپاري خدمات بخش عمومي برون  

 ساختاري بخش عمومي اصلاحات 

  پيري جمعيتتغييرات جمعيتي و   
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 يمنابع انسان تيريمدهاي  با توجه به اينكه اقدام: يقانون هاي الزامو  ها تيمحدود 

اين  در ريي، هرگونه تغباشدمقررات  بايد براساس قوانين و يعموم يها سازمان

هاي  رو، اعمال شيوه همين از. دارد ازين ياصلاحات قانون اي ياستيس راتييبه تغ ها اقدام

هاي خصوصي  هاي عمومي نسبت به سازمان مديريت منابع انساني جديد در سازمان

هاي عمومي  هاي نوين مديريت منابع انساني در سازمان كندتر بوده و بسياري از شيوه

مثال براساس قانون  هاي قانوني قابليت اجرايي ندارد، براي به توجه به محدوديت

رغم مزاياي  هاي كتبي باشد كه به هاي عمومي بايد از راه آزمون جذب نيرو در سازمان

هاي  ويژه، براي پست ترين گزينه به فراوان، راهكار مناسبي براي جذب مناسب

 .تخصصي نيست

 و  زهيكه به ارتباطات نامناسب، كاهش انگ يفرهنگ سازمان: نامناسب يفرهنگ سازمان

ي بخش بروز مشكلات منابع انسان ي درعامل مهم شود، يلكرد كاركنان منجر معم

 .عمومي است

 يندهاي مختلف ابه منافع عمومي در فر نكردن  توجه: به منافع عمومي نكردن  توجه

مانند استخدام، آموزش، ارزيابي عملكرد و پاداش تأثيرگذار  مديريت منابع انساني

هاي عمومي عواملي مانند رابطه خانوادگي  سازمانبرخي از  يند استخدامادر فر. است

  .شود نالايق مي منجر به استخدام افرادياثرگذار است كه  يا سياسي

 گسترده در سطوح مديريتي  راتييتغ طور معمول به به ياسيس راتييتغ: ياسيس آثار

الاري و س شود كه اغلب اين تغييرات در راستاي شايسته هاي عمومي منجر مي سازمان

  .شود هاي عمومي مي عدالت سازماني نبوده و باعث كاهش انگيزه كاركنان سازمان

 منابع لازم  ها بخش عمومي، اين سازمان كاهش بودجه با توجه به: منابع تيمحدود

در برخي موارد  يو حت ها براي افزايش انگيزه كاركنان ندارند پرداخت مشوق يبرا

ي ها تيمحدود هاي عمومي با سازمان نيهمچن .استمزاياي جانبي كاهش پيدا كرده 

خصوص  به هارساختيمتخصص، كمبود ز يرويكمبود ن خصوص ي بهانسان نيروي

 جاديمشكلات باعث ا نيا. هستند مواجه ونياتوماس يها افزارها و سامانه كمبود نرم

 نيشده و عملكرد ا يعموم يها سازمان يحوزه منابع انسان يبرا ديجد يها چالش

 .قرار داده است ريتأث ها را تحت سازمان
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  در : گذاري منابع انساني نكردن به بستر بخش عمومي در سياست توجه

فرد   به منحصر يها يژگياغلب و هاي عمومي، ي سازمانمنابع انسانگذاري  سياست

كه  حالي در ندشو يم لحاظ صورت سطحي فقط به اي گرفته شده دهيناد يبخش عموم

گونه  ، براي مثال هراست زيمتما ياز بخش خصوص بسياري ليدلا به عموميبخش 

هاي عمومي نيازمند تصويب قوانين و  هاي منابع انساني در سازمان تغيير در رويه

هاي عمومي  دار است يا بسياري از مديران ارشد سازمان مقررات در مراجع صلاحيت

هاي  ها با رويه انتصاب شوند كه بسياري از اين وسيله سطوح بالاتر انتصاب مي به

 . طور الزام همخواني ندارد پروري به سالاري و جانشين شايسته

 ها تلاش  كه دولت وجودي با: جامعه ازيخدمات موردن يدگيچيحجم و پ شيافزا

عمومي  خدمات  يتقاضا برا ،را كاهش دهند يبخش عموم هاي هزينه كنند يم

ي و مراقبت يسالخورده كه به خدمات بهداشت تيجمعافزايش  جمله دلايل بسياري از به

 يگريمسئله مهم د نيبنابرا .است شيدر حال افزا وستهيطور پ به ،دندار بيشتري نياز

توانند  ياست كه چگونه م نيا اند با آن مواجه عمومي يها از سازمان ياريكه بس

را  پرسنلي يها نهيهز نيزكنند و  يدگيجامعه رس روزافزون يثر به تقاضاهاؤطور م به

  . كاهش دهند

 يها در سازمان يمنابع انسان تيريمد: خطرپذيريو اجتناب از  يعموم نظارت 

ها  مديران اين سازمان ل،يدل نيهم به. قرار دارد يعموم نظارت تحت شدت به يعموم

 .نوآورانه هاي اقدام تجربهتا  هستند بنديآزموده پا يها روش گريز بوده و به خطر

فردي در حوزه منابع انساني بخش عمومي  هاي منحصربه ايجاد چالش اين عوامل باعث

  .شود كه در ادامه تشريح خواهد شد مي
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  هاي منابع انساني بخش عمومي چالش: پديده اصلي - ٦

 نيا. هستندرو  هروب حوزه منابع انسانيدر  ياسابقه يب يهابا چالش عمومي يهاسازمان

هاي منابع  ترين چالش مهم .دارند عموميبخش  منابع انساني يبرا يمهم يامدهايها پچالش

  :انساني بخش عمومي عبارت است از

 مديريت منابع انساني  هاي عوامل مختلفي باعث ناكارآمدي اقدام: ناكارآمدي مديريت منابع انساني

  :كه اهم آنها عبارت است از شوند ميهاي عمومي  در سازمان

 ها هستند و براي  هاي اصلي سازمان كاركنان، سرمايه: به نيازهاي كاركنان نكردن  توجه

نيازهاي كاركنان شامل نيازهاي  .طور كامل تأمين شود بايد نيازهاي آنها به ها موفقيت سازمان

امكانات رفاهي  و نيازهاي مادي كاركنان شامل حقوق و مزايا. استمادي، معنوي و شغلي 

. ركنان شامل احترام، ارزشيابي مثبت و احساس امنيت شغلي استنيازهاي معنوي كا. است

 كه در از آنجايي .نيازهاي شغلي كاركنان شامل چالش، رشد و پيشرفت شغلي است

شود و در بيشتر  ميتوجه ن جانبه طور كامل و همه به به نيازهاي كاركنان ي عموميها سازمان

، كاركنان شود صورت محدود توجه مي موارد تنها به نيازهاي مادي كاركنان، آن هم به

وري  منجر به كاهش بهره موضوع خوداين  دارند كهانگيزگي و نارضايتي  احساس بي

هاي عمومي  هاي سازمان كاركنان و افزايش هزينه خدمتترك  ،كاركنان، افزايش غيبت

  .شود مي

 شمار  بهبعي جمله منا منابع مالي، انساني و زيرساختي، از :منابع كافي نداشتن  وجود

كمبود منابع  .مديريت منابع انساني موردنياز هستند هاي كه براي اجراي اقدام آيند مي

ها مانند ضعف  ضعف زيرساخت .شود انساني موجب افزايش فشار كاري كاركنان مي

  .شود فناوري اطلاعات، باعث عملكرد ضعيف كاركنان مي

 ي ها سازمان منابع انساني در ريزي برنامه: گذاري ريزي و سياست برنامه ضعف در

هاي موردنياز، نيازسنجي  عمومي از نظر نيازسنجي نيروي انساني، تعيين تخصص

ريزي كارراهه شغلي و ساير  هاي توانمندسازي كاركنان، برنامه آموزشي و برنامه

هاي منابع انساني در  هاي شديدي همراه است و بسياري از اقدام ها با ضعف حوزه

  .شود شده انجام مي  مومي بدون برنامه مدون و كارشناسيهاي ع سازمان
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  و  قيدق يهاشاخص يعموم يهااز سازمان ياريدر بس: نظام ارزيابي عملكردناكارآمدي

 ندايدر فر تيشفاف عدم باعث كه وجود ندارد يعملكرد منابع انسان يابيارز يبرا ينيمع

 كيو بروكرات دهيچيپ يساختار سازمانهمچنين  .شود ميبيني  پيش قابلريغ جيو نتا يابيارز

. شوديعملكرد م يابيارز ندايشدن فر  باعث كند لمعموطور  به يعموم يهادر سازمان

پيچيده بين واحدها، يكي از  هاي دليل تعامل ، بهصحيحو گزارش  ثبت در يرتأخ

عملكرد وجود دارد، اما در  يابيارز هاي شكلاز  ياگرچه برخ. مل استأت قابل يها چالش

ارشد  تيريمد يهاي ذهن قضاوت وسيله به ياديعملكرد تا حد ز تيريمد ندايعمل، فر

طور  به شود، يكاركنان داده م يابيدر ارز يذهن يها كه به قضاوت يتياهم. شود مي تيهدا

 . شود مياز كاركنان  بخشي يتيمنجر به احساس نارضا معمول

 ارتباط مستقيمي  يعموم يهاسازمانبيشتر در : پرداخت و عملكرد نبودن بين  هماهنگ

پرداخت و  نيكاركنان ب دگاهيديا از  كاركنان وجود ندارد واقعيعملكرد  و پاداشبين 

 .شود ميبهبود عملكرد  يكاركنان برا انگيزهباعث كاهش  كه تعادل وجود ندارد عملكرد

وجود دارد، اما در  هاي عمومي ازماندر س عملكرد يابيارز هاي شكلاز  ياگرچه برخ

هاي عمومي يا به تساوي پرداخت در بين كاركنان رضايت مديران در سازمانعمل، 

به عبارت بهتر . گيرندعملكردي در پرداخت را در نظر مي دهند و يا معيارهاي غير مي

لكرد نيست شود، عمهاي بيشتر از سازمان ميآموزند كه آنچه منجر به دريافتي كاركنان مي

به همين سبب سعي بر نزديكي خود به . اي و ذهني مديران استبلكه معيارهاي سليقه

  .چنين معيارهايي دارند

 عمومي يها عمده در سازمان يها ياز كاست يكي: پروري ناكارآمدي نظام ارتقا و جانشين 

كارمندان  تر نييپا يها كه رده يحال در ارتقا است يارهايو مع ندهاايمربوط به فر

 ارشد اغلبسطوح متوسط تا  رانيمد ند،يرگ يقرار م ينيو ع قيدق هايبررسي تحت

به افراد ارشد خود ارتقا  يو وفادار ياسيس يها يبند گروه ،يذهن يها يابياساس ارز بر

اساس  قرار است بر كاغذ يارشد رو رانياست كه مد يدر حال نيا. كنند پيدا مي

  .كنند دايارتقا پ تر شده فيتعر شيتر و از پ و پاداش سخت يازدهيامت يها سميمكان

 كاهش عمومي يها سازمان هاي چالش نيتر از مهم يكي: هانهيهز ديراهبرد كاهش شد ،

 ،درآمد دولت و كاهش يركود اقتصاد با توجه به .است بخش عمومي يها نهيهز ديشد
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 ياضتير هاي اقدام. انساني هستندهاي منابع  چشمگير در هزينه كاهش دنبال دولتمردان به

 يانسان منابع يبرا يا عمده يها چالش) يبازنشستگ يها تيمحدود و دستمزدها كاهش(

منابع  هيو روح يشغل تيخدمات، بلكه در رابطه با امن جبران و تنها از نظر استخدام نه

  .كند يم جاديا انساني

 با توجه به تعداد بسيار زياد : يهاي منابع انساني بخش عموم سهم بالاي حقوق از هزينه

 دولت به دستمزد و حقوق يها نهياز هز زياديبخش  ،عمومي يها سازمانكاركنان 

نتيجه، منابع كافي براي ايجاد انگيزش در  در. كند پيدا مياختصاص ها  كاركنان اين سازمان

 .هاي مالي مانند پاداش عملكرد وجود ندارد كاركنان از راه اعطاي مشوق

 هاي بالا، كاركنان نتيجه چالش در: يشغل زدگي فلاتو  يتينارضا استرس، يبالا سطوح 

از كار  يم استرس ناشيعلا .ندنكيرا تجربه م ياز فشار شغل ييسطوح بالا عموميبخش 

 ،يآموزش ،يهاي بهداشت مراقبت(با مردم  شتريكه شامل تماس چهره به چهره ب يدر مشاغل

بر  نارضايتي كاركنان تأثير منفي و ياسترس شغل .شوديم دياست، تشد) قانون ياجرا

خواهد  را در پي نهايت  نارضايتي شهروندان بخش عمومي دارد كه در خدمات تيفيك

 .شتدا

 
هاي  عوامل كلان مؤثر بر منابع انساني در سازمان: شرايط كلان - ٧

  عمومي

 :از عبارت استهستند،  هاي عمومي تأثيرگذار عوامل كلاني كه بر منابع انساني در سازمان

 و  ايحقوق و مزا تأثير منفي بر بودجه كاهش :يعموم يها كاهش بودجه سازمان

 طيكاركنان با افت حقوق و شرا. منابع انساني بخش عمومي دارد توسعه هاي هزينه

 ي بايدمنابع انسان رانيمد. كنند مي زهيو كاهش انگ يتينامناسب، احساس نارضا يكار

حفظ تعهد و  منظور ي محدود بهمال منابعاز  نهياستفاده به رايب را اثربخش يراهكارها

 .دهند شنهاديكاركنان پ ييكارا

 يساز كوچك استيس هاي گذشته در سال دولت :يبخش عموم يساز كوچك 

 ي از راهور بهره شيافزا استيس نيا هدف .است را دنبال كرده يعموم يها سازمان
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ها  ي، حذف پستساختار سازمان رييتغ ندها،ايفر ونياتوماس ،خدمات يبرخ يسپار برون

در  راتييممكن است باعث تغ يساز كوچك استيس. است و مشاغل غيرضروري

ممكن است  راتييتغ نيا. شود يمنابع انسان يها يازمنديو ن يكار يروهاين بيترك

ات خدم تيفيدنبال آن، افت ك و به يكاهش امكانات آموزش ،يفشار كار شيافزا

را اجرا كنند تا  يناسبم يها راهبرد ديبا يمنابع انسان رانيمد .عمومي در پي داشته باشد

و سلامت كاركنان،  آسايش يارتقابا را كاهش دهند و  يساز كوچك يمنف آثاربتوانند 

 يصورت مؤثرتر سازمان را بهانگيزشي  يكار طيمح جاديلازم و ا يها توسعه مهارت

 .كنند تيريمد

 به  تواند يم يخدمات بخش عموم يسپار برون :يخدمات بخش عموم يسپار برون

منجر  يمنابع انسان ازيموردن يها و مهارت ها، يازمندين ،كار يروين بيدر ترك راتييتغ

 يآموزش هاي برگزاري دورهو  ديجد يها توسعه مهارت ازمندين راتييتغ نيا. شود

 .مناسب است

 در  عموميدر بودجه بخش  پيشين يها كاهش: ساختاري بخش عمومي اصلاحات

از  يبه سطوح بالاتر يابيدنبال دست است كه به ياصلاحات طولان مجموعه كيرأس 

كه  ها راهبرد نيا. است شهروندانبه  ييپاسخگو شيها و افزايكاهش ناكارآمديي، كارا

 يياغلب شامل سطوح بالا شوند، يشناخته منوين  يعموم تيريعنوان مد در مجموع به

عملكرد  تيري، مد)يساز يخصوص و ها ادغام بخش( يساختار سازمانبازآرايي از 

 ديكأكه ت شود مي فرهنگ بازارگراتوسعه  و يريپذ تيمسئول يها زميتر و مكان سخت

اگرچه تا  نوين يعموم تيرياصلاحات مد. دارد شهروندان يازهاين تأمين بر يشتريب

كاركنان گذاشته  تيسلامت و رضابر  يبوده است، اما عوارض زيآمتيموفق وديحد

توان يرا چگونه م نوين يعموم تيريمد يهااست كه برنامه نيا يديچالش كل. است

از سلامت و رفاه  نيزاما  ،دهد شيرا افزا يسازمان يكه اثربخش كردريزي و اجرا  برنامه

  .كاركنان محافظت كند

 كه به  يتعداد افراد سالمند، تيجمع با پيري :تيجمع يريو پ يتيجمع راتييتغ

پيدا  شيافزا ،دارند ازين) يبهداشت يها مراقبت ژهيو به(تر  و فشرده تر دهيچيخدمات پ

 ييوضوح توانا كاركنان به قيو تعل يا بودجه يها تيمدت، محدود در كوتاه. كند مي
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 در اما مشكل كند، يمختل م ندهيفزا يتقاضاها نيبه ا ييپاسخگو يبرارا  هاسازمان

ممكن است  راتييتغ نيا. است شدن جامعه دليل مسن  نيروي كار بهدرازمدت كاهش 

  . باشد ياستخدام و خدمات منابع انسان ،ياصلاحات در ساختار سازمان ازمندين

 
هاي بستر مؤثر بر منابع انساني بخش  ويژگي: اي شرايط زمينه - ٨

  عمومي

بر نحوه هاي عمومي اشاره دارد كه  هاي بستر سازمان اي، به آن دسته ويژگي شرايط زمينه

اي  ترين شرايط زمينه مهم .طراحي و اجراي نظام مديريت منابع انساني تأثير بگذارند

  :هاي عمومي عبارت است از سازمان

 هاي رها، باورها و انتظا اي از ارزش فرهنگ سازماني، مجموعه: فرهنگ سازماني 

فرهنگ سازماني تأثير مهمي بر رفتار . مشتركي است كه در يك سازمان وجود دارد

اگر فرهنگ سازماني بر مشاركت  مثال ، برايكاركنان و نحوه تعامل آنها با يكديگر دارد

هاي  كاركنان تأكيد داشته باشد، كاركنان بيشتر تمايل خواهند داشت كه در برنامه

همچنين، فرهنگ سازماني بر نحوه تعامل . ن شركت كننداي سازما آموزشي و توسعه

اگر فرهنگ سازماني بر همكاري و  مثال ، برايگذارد كاركنان با يكديگر تأثير مي

مشاركت تأكيد داشته باشد، كاركنان بيشتر تمايل خواهند داشت كه با يكديگر همكاري 

تواند  ب نباشد، مياگر فرهنگ سازماني مناسبرعكس،  .كنند و به يكديگر كمك كنند

اگر فرهنگ  مثال ، برايمديريت منابع انساني شود هاي مانع از اجراي مؤثر اقدام

تواند منجر به كاهش  تأكيد داشته باشد، مي نداشتن  سازماني بر رقابت و همكاري

ي بايد عموم يها فرهنگ در سازمان .وري سازمان شود همكاري كاركنان و كاهش بهره

 تيريتطابق مد. داشته باشد ديو خدمت به جامعه تأك تيت، شفافعدال يها ارزش بر

  .كند يم آسانو تعهد كاركنان را  زهيانگ يارتقا ،يبا فرهنگ سازمان يانسانمنابع 

  دهي و تقسيم كار در يك سازمان  ، نحوه سازمانسازمانيساختار : سازمانيساختار

ها در  و اجراي سياستگيري  تأثير مهمي بر نحوه تصميم سازمانيساختار . است

غيرمتمركز باشد، كاركنان بيشتر اختيار  سازمانياگر ساختار  مثال، براي سازمان دارد
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 موضوعاين . گيري كنند خواهند داشت كه در مورد نحوه انجام كار خود تصميم

 يها سازمان .تواند به افزايش رضايتمندي كاركنان و بهبود عملكرد آنها كمك كند مي

 ريپذ انعطاف يبه ساختارها ازين ف،يو تنوع وظا يدگيچيپ ليدل بهل معمور طو به يعموم

ها  بر توسعه مهارت ميمستق ريتأث توانند يساختارها م نيا. ارندمستقل د فيوظا عيو توز

  .كاركنان داشته باشند يها يو توانمند

 تأثير مهمي بر نحوه اداره و  )ن سازمانتعداد كاركنا(اندازه سازمان : ها اندازه سازمان

شمار  به هاي بزرگ سازمان هاي عمومي كه اغلب جزء سازمان .مديريت سازمان دارد

تري دارند تا بتوانند نيازهاي كاركنان  نياز به نظام مديريت منابع انساني پيچيده آيند، مي

شتري را به بايد منابع بي عموميهاي  همچنين، سازمان .طور مؤثر تأمين كنند خود را به

با  هاي عمومي مناسب سازمان ازهاند نييتع .نظام مديريت منابع انساني اختصاص دهند

مؤثر  يمنابع انسان تيريدر بهبود مد تواند يآن م يها و هدف ها يازمنديتوجه به ن

 .باشد

. گذارند اي، عوامل مهمي هستند كه بر منابع انساني بخش عمومي تأثير مي شرايط زمينه

منابع انساني بايد اين عوامل را در نظر بگيرند تا بتوانند نظام مديريت منابع انساني مديران 

  .هاي عمومي طراحي و اجرا كنند مؤثري را در سازمان

 
هاي  راهبردهاي بالندگي منابع انساني در سازمان: راهبردها - ٩

  عمومي

 :عبارن است ازهاي عمومي  ترين راهبردهاي بالندگي منابع انساني در سازمان مهم

 يزير و برنامه دارند كارمند ياديتعداد ز يهاي عموم سازمان: ريزي منابع انساني برنامه 

 .امري ضروري است نهيصورت مؤثر و به منابع به صيو تخص تيريمد يبرا يمنابع انسان

اساس نيازهاي سازمان و همچنين شرايط محيطي داخلي و  ريزي منابع انساني بايد بر برنامه

هاي  ريزي منابع انساني در سازمان راهبردهاي مهم برنامه .خارجي سازمان انجام شود

  :از عبارت استعمومي 

 بيني نيازهاي نيروي انساني پيش 
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 جذب و استخدام كاركنان 

 حفظ و نگهداري كاركنان 

 توسعه و توانمندسازي كاركنان 

 يهادر سازمان يمربوط به آموزش و بهساز يهاچالش :آموزش و توسعه كاركنان 

 يهاآموزش نيب نداشتن  آموزش، تطابق يشامل كمبود منابع مالي و انساني برا عمومي

هاي سمبليك و آموزش ،)نيازسنجي آموزشي عدم( كاركنان سازمان يازهايشده با ن  ارائه

ها، نبود فرهنگ آموزش در سازمان ن،يهمچن. تحقق اهداف آموزش است عدم نمادين و

در آموزش و  يگذار هيسرما .كنديمنع م ديجد موزشآ يهااز شركت در دورهكاركنان را 

ها و  مهارت شيافزا باعث يفناور راتييسازمان و تغ يازهايبا ن براساستوسعه كاركنان 

هاي سازمان و  كاهش هزينه شود كه به آنان ميوري  افزايش بهره كاركنان و يها يتوانمند

راهبردهاي مهم آموزش و توسعه  .كند ميبه مردم كمك شده   بهبود كيفيت خدمات ارائه

  :از عبارت استهاي عمومي  كاركنان در سازمان

 شناسايي نيازهاي آموزشي كاركنان 

 هاي آموزشي طراحي و اجراي برنامه 

 هاي آموزشي ارزيابي اثربخشي برنامه 

 هاي عمومي،  هاي منابع انساني در سازمان يكي از چالش :ارزيابي عملكرد اثربخش

عملكرد كاركنان  عادلانه، منظم و شفاف ارزيابي. ضعف نظام ارزيابي عملكرد است

افزايش رضايتمندي  سالاري، تواند به بهبود عملكرد كاركنان، ايجاد فرهنگ شايستگي مي

طور  بهي عملكرد بايد ابيارزج نتاي .كمك كندسازمان  يور بهره درنهايت بهبود وكاركنان 

همچنين از  .قرار گيرد يشغل يو ارتقاشده و مبناي اعطاي پاداش   كاركنان ارائه شفاف

استفاده  كاركنان يآموزش يازهاين نييتع يبرا توان يعملكرد م يابياطلاعات حاصل از ارز

  :از عبارت استهاي عمومي  راهبردهاي مهم ارزيابي عملكرد در سازمان .كرد

 تعيين اهداف و انتظارات عملكرد 

 آوري اطلاعات عملكرد جمع 

 ارزيابي عملكرد 

 ارائه بازخورد به كاركنان 
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 شامل  عمومي يهاپاداش در سازمان نظاممربوط به  يهاچالش: سيستم پاداش عادلانه

عملكرد و پاداش،  نيب ميارتباط مستق نداشتندهي، يندهاي پاداشادر فر نداشتن  شفافيت

 يهاو فرصت قيتشو رينظ يمالريبه عوامل غ نكردن  و توجه يابيارزش ستمينقص در س

ترين ابزارهاي مديريت منابع  سيستم پاداش، يكي از مهم. است يشغل شرفتيرشد و پ

. تواند انگيزه كاركنان را افزايش دهد و به بهبود عملكرد آنها كمك كند انساني است كه مي

اساس شايستگي و عملكرد كاركنان  پاداش بايد عادلانه و منصفانه باشد و برسيستم 

 يها و برنامه عاتيترف ،يرماليو غ يمال يها شامل پاداش تواند يم ستميس نيا .طراحي شود

راهبردهاي  .كند قيباشد كه كاركنان را به عملكرد بهتر و تعهد به سازمان تشو يقيتشو

  :از عبارت استهاي عمومي  مهم سيستم پاداش در سازمان

 پرداخت حقوق و مزاياي مناسب 

 هاي غيرنقدي ارائه پاداش 

 تشويق و قدرداني از كاركنان 

 يي نظير هاچالشهاي عمومي با ايمني و بهداشت در سازمان :ارتقاي ايمني و بهداشت

 زاتي، تجهغيرايمنكار  يفضانكردن فرهنگ ايمني و بهداشت در بين كاركنان،  ترويج 

بر رعايت اصول ايمني و  يكافنا نظارت ،اطفا حريق نامناسب يها سامانه، نامناسب

ي همراه كار يها استرس و حادثه ،يخستگ و به تبع آن دهينزاف يفشار كاربهداشت، 

يكي از . شود يتواند باعث بروز حوادث و صدمات جسمانيم ائلمس نياهمه  .است

 بنابراين،. حفظ ايمني و سلامتي كاركنان است عموميهاي  هاي سازمان ترين مسئوليت مهم

هاي عمومي بايد محيط كار ايمن و سالمي را براي كاركنان خود فراهم كنند تا از  سازمان

 شيكار سالم به افزا طيمح كي جاديا .هاي شغلي جلوگيري شود بروز حوادث و بيماري

. كند يكمك م يركا يها بتيو غ ها بيكاهش نرخ آس، و تعهد كاركنان تيرضا

  :از عبارت استهاي عمومي  راهبردهاي مهم ايمني و بهداشت در سازمان

 ها شناسايي و ارزيابي خطر 

 ها كنترل خطر 

 آموزش كاركنان در زمينه ايمني و بهداشت 
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 هايي مواجه  چالش با يهاي عموم نظام روابط كار در سازمان :نظام روابط كار اثربخش

قرار دارند  يو مقررات دولت نيقوان تحتل معموطور  به يعموم يهاسازمانجمله  از است،

 ياريبسدر . شود يعمل منابع انسان يو آزاد ها اريشدن اخت  كه ممكن است باعث محدود

 يفشارها و تحت يا رحرفهيشكل غ به يمنابع انسان هاي ميتصم ،يعموم يهااز سازمان

 .شدن نظام روابط كار شود  كه ممكن است باعث ناكارآمد شود يگرفته م ياسيس

 يهاسازمان در كاركنان اخراجو  كارگيري بهجذب، استخدام،  كيبروكراتفرايندهاي 

و  يريپذ كه باعث كاهش انعطافي بسيار طولاني است قانون هاي يل الزامدل به يعموم

 يهاتيبا محدودل معموطور  به يعموم يها سازمان .نظام روابط كار شود ييكارا

يي و توانا يشدن منابع انسان  رو هستند كه ممكن است منجر به محدود هي روبا بودجه

  .متخصص شود يروهايدر جذب و حفظ ن نداشتن 

اي از قوانين و مقرراتي است كه به تنظيم روابط بين كاركنان و  نظام روابط كار، مجموعه

نظام روابط كار بايد عادلانه و منصفانه باشد و حقوق و وظايف . كند كمك مي كارفرمايان

 رانيمد نينظام روابط كار مؤثر روابط سازنده و شفاف ب .را مشخص كند كارفرمايانكاركنان و 

مؤثر و ارائه  هاي ارتباط ت،يبه شفاف قي، تشوها حل اختلاف به كند كه ايجاد ميو كاركنان 

 هاي به ارتباط همه اين موارد .شود يم منجر به كاركنان يريگ ميدر تصممشاركت  يها فرصت

هاي  راهبردهاي مهم نظام روابط كار در سازمان .كند يكاركنان كمك م يمثبت و توانمندساز

  :از عبارت استعمومي 

 هاي ارتباطي مناسب بين كاركنان و مديران ايجاد كانال 

 بين كاركنان و مديران هاي حل و فصل اختلاف 

 ايجاد فرهنگ سازماني مبتني بر مشاركت و همكاري 

 ريزي منابع انساني، سيستم پاداش، آموزش و توسعه كاركنان، ارزيابي عملكرد برنامه

توانند  ترين راهبردهايي هستند كه مي جمله مهم ، ايمني و بهداشت و نظام روابط كار، ازاثربخش

هاي عمومي بايد با توجه به  سازمان. هاي عمومي كمك كنند در سازمانبه بالندگي منابع انساني 

  .لازم را براي بهبود مديريت منابع انساني خود انجام دهند هاي اين راهبردها، اقدام
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هاي  دستاوردهاي بالندگي منابع انساني در سازمان: پيامدها - ١٠

  عمومي

  :هاي عمومي عبارت است از نترين دستاوردهاي بالندگي منابع انساني در سازما مهم

 تيفيباعث بهبود عملكرد و ك يمنابع انسان يارتقا :يعموم بخشخدمات  تيفيك يارتقا 

 يها منظم، برنامه يها آموزش .شود يم يعموم يها سازمان وسيله بهشده   خدمات ارائه

كاركنان كمك  مهارتو  ها يبه بهبود توانمند گراتيفيفرهنگ ك جاديو ا يا توسعه حرفه

خدمات را  توانند يم و با انگيزه كافي روز به يها يها و توانمند كاركنان با مهارت. كند مي

 تيريشده و مد  يساز نهيبه يكار يندهاايفر همچنين، .بالا ارائه دهند تيفيبا دقت و ك

  .كنند يم فايخدمات ا تيفيك يدر ارتقا ينقش مهم زيروز ن به

 زهيانگ شيافزا و ها مهارت يارتقا راهاز  يمنابع انسان يارتقا :شهروندان تيرضا يارتقا 

خدمات بهتر بتوانند  با شهروندان ميمستق رابطعنوان  كه كاركنان به شود يكاركنان باعث م

و بهبود  يمحور يفرهنگ مشتر جاديا. كنند ارائهآنها  هاي و انتظار ازهايو متناسب با ن

  .شهروندان كمك كند تيرضا شيبه افزا تواند يم زين انيبا مشتر يارتباط يندهاايفر

 تيريمد از راه يور بهره ي به افزايشمنابع انسان يبالندگ :يدر منابع دولت ييجو صرفه 

. كند مي كمك ياتيعمل يها نهيدر هز ييجو و صرفه يكار يندهاايبهبود فر ،كاركنان كاراي

  جويي صرفه منابع توانند يم يعموم يها سازمان ،ها نهيكاهش هزو  يور بهره شيبا افزا

  .اختصاص دهند يتوسعه فناور و كاركنان اعطاي پاداش بهرا به  شده

 باعث  يمنابع انسان يارتقا :يتوانمند از بخش عموم ياز خروج منابع انسان يريجلوگ

توسعه  يها ارائه فرصت. شود يو ارتباط مثبت كاركنان با سازمان م تيرضا شيافزا

از خروج منابع  كننده يبانيپشت يفرهنگ سازمان جادايو  مؤثر پاداش يها استيس ،يا حرفه

كاركناني كه از شرايط كاري مناسبي چرا كه  .كند مي يريتوانمند از سازمان جلوگ يانسان

  .كنند، كمتر تمايل دارند كه سازمان را ترك كنند برخوردار هستند و احساس رضايت مي

هاي عمومي اشاره  از دستاوردهاي خاص بالندگي منابع انساني در سازمان به برخي در ادامه

  :شود مي

  كاركنان خدمتكاهش غيبت و ترك  
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 وري كاركنان افزايش بهره  

 بهبود سلامت رواني كاركنان  

 ايجاد محيط كار مثبت و پويا  

ا براي بهبود لازم ر هاي اقدام هاي عمومي بايد با توجه به اهميت بالندگي منابع انساني سازمان

و عملكرد  ييدستاوردها باعث بهبود كارا نيا .مديريت منابع انساني خود انجام دهند

ها كمك  سازمان نيا يها تيبه تحقق اهداف و مأمور تينها و در شوند يم يعموم يها سازمان

  .كنند يم

  

  گيري بحث و نتيجه - ١١

 نيدر ارائه مطلوب ا يمنابع انسان ياتينقش ح وبا توجه به گستردگي خدمات بخش عمومي 

با اين  .برخوردار است يا ژهيو تياز اهم يدر بخش عموم يمنابع انسان تيريمد، خدمات

هاي متعددي مواجه است كه انجام مطالعه جامع  وجود، منابع انساني در بخش عمومي با چالش

نظريه روش با استفاده از  رو، در اين پژوهش اين از. در اين خصوص را ضروري ساخته است

هاي خاص  منطبق با ويژگي يعموم يها در سازمان يمنابع انسان تيريجامع مد الگوي بنياد داده

  .شد ها تدوين اين سازمان

ها و مشكلات در حوزه  بروز چالش دلايل بسياري باعث ،هاي پژوهش يافتهتوجه به  با

و  يعوامل قانون بهتنها  ها نه چالش نيا .شوند مي يعموم يها سازمان يمنابع انسان

 و توجه يفرهنگ سازمان ضعف ازبلكه  ،گردند يم بر يعموم بخش يا بودجه يها تيمحدود

با توجه به  ،ديگر ازسوي .گيرند هاي عمومي نشأت مي ي در سازمانبه منافع عموم نكردن 

 عيانطباق سر حاكميت قوانين و مقررات بسيار در حوزه مديريت منابع انساني بخش عمومي،

در  ژهيو به در جامعه ديو تحولات جد ها يبا نوآورها  ي در اين سازمانمنابع انسانهاي  رويه

. باشد ميسر نمي يمنابع انسان تيريمد نينو يها وهيارتباط با جذب استعدادها و اعمال ش

 يعموم عمنافو  ازهايبه ن نكردن  باعث توجه ياسيس آثارنامناسب و  يفرهنگ سازمان ن،يهمچن

 .استدنبال داشته  را به يعموم يها سازمان يمنابع انسان تيريمد به ياعتماد عموم شده و عدم

 يها در سازمان رانيمد يريگ ميتصم ندايدر فر خطرپذيرياجتناب از  تينقش اهم ،درضمن 
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هاي پيشين  ها با نتايج پژوهش اين يافته .منجر شده است راتييتغ ياجرا ريبه تأخ زين يعموم

هاي سياسي در  بازي گروه هاي پيشين دلايلي مانند جناح همخواني دارد، براي مثال، در پژوهش

ويژه در حوزه استخدام  هاي قانوني به ، الزام]٣٧[، فرهنگ سازماني ضعيف ]٢٥[درون سازمان 

  .اند ساني در بخش عمومي مطرح شدهعنوان دلايل مشكلات منابع ان به ]٣٨[و حقوق مزايا 

 و تيريمد يچون ناكارآمد يمشكلات ،يدر بخش عموم يمنابع انسان يها چالش يبا بررس

استرس و  يسطوح بالا نه،يراهبرد كاهش هز ،مند در حوزه منابع انساني نظام تيريمد فقدان

 تيريمد نبود .شد مشاهدهتناسب در رابطه پرداخت و عملكرد  عدمو  ،يشغل يتينارضا

 يمنابع انسان داريو عملكرد ناپا ييبه افت كارا ي خوددر حوزه منابع انسان يا حرفه كيستماتيس

يك از  البته هر . هاي پيشين همخواني دارد ها با نتايج پژوهش اين يافته .شود مي منجر

لعه زراعت كار اساس نتايج مطا بر. اند ها پرداخته هاي پيشين تنها به بخشي از اين چالش پژوهش

نبود نظام هاي دولتي  هاي مديريت منابع انساني سازمان ترين چالش مهم ]٣٩[و همكاران 

همچنين نتايج مطالعه اردلان و . ي استسالار ستهيشا و عدم كپارچهي يمنابع انسان تيريمد

هاي  هاي دولتي در حوزه هاي منابع انساني سازمان ترين چالش دهد مهم نشان مي ]٤٠[همكاران 

  .سالاري، ارزيابي عملكرد، جذب، نگهداشت و توانمندسازي منابع انساني است شايسته

. بخش است نيدر ا يمنابع انسان تيريدهنده ضرورت توجه به بهبود مد ها نشان چالش نيا

تلاش كنند تا با توجه به  يعموم يها ه سازمان، لازم است كچالش نيحل ا يبرا

خود  يمنابع انسان يندهاايو فر ها استيرا در س ازين اصلاحات مورد ،يقانون يها تيمحدود

و  يسالار ستهيشا جيبا هدف ترو يفرهنگ سازمان يتوجه به ارتقا ن،يهمچن. اعمال كنند

جمله  از ،بناي ارزيابي عملكرد اثربخشتوانمندسازي كاركنان و استقرار نظام پاداش عادلانه بر م

ي از طرف. خواهد بود يعموم يها در سازمان يمنابع انسان تيريبهبود مد يمهم برا يها گام

ي از راه استقرار نظام منابع انسان يها تيدر فعال تيشفاف شيو افزا ارتقاي ايمني، رفاه كاركنان

در  يعموم يها مثبت از نقش سازمان يانداز چشم ميبه ترس تواند يمروابط كار اثربخش 

 هاي توان در بحث را مي يمنابع انسان يبالندگ يراهبردهادر كل،  .توسعه جامعه كمك كند

 يابينظام پاداش عادلانه، آموزش و توسعه كاركنان، ارز جاديا ،يمنابع انسان يزير برنامه

و توسعه ي فرهنگ سازمان يو بهداشت، ارتقا يمنيا ستميس جاديعملكرد، نظام روابط كار، ا

جمله  از. هاي پيشين همخواني دارد ها با نتايج پژوهش اين يافته .تعريف كرد يساختار سازمان
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اند، عبارت است  هاي پيشين مطرح شده راهبردهاي بهبود مديريت منابع انساني كه در پژوهش

 يو ارتقا ينگهدارجذب، ؛ ]٤١[سالاري  از ايجاد ساختار حمايتي، توسعه، كنترل و شايسته

ريزي راهبردي  ؛ برنامه]٤٢[پروري و توسعه فردي  استعدادها، سيستم پاداش و تنبيه، جانشين

دوستانه،  يكار يفضا جاديا؛ ]٢٥[منابع انساني، جبران خدمات، آموزش و توسعه منابع انساني 

 كارآمد يانسان جبران خدمات عادلانه و منابع يها نظام من،يو ا شرفتهيپ يفناور يريكارگ به

]٤٣[. 

 ،يسازي بخش عموم كاهش بودجه، كوچكدهد كه  هاي پژوهش نشان مي يافته

بر  خارجي عنوان عوامل كلان به تيجمع يريو پ يخدمات، اصلاحات ساختار يسپار برون

ساختار  ،يفرهنگ سازمان از سويي ديگر، .هستند رگذاريتأث يعموم يها سازمان يمنابع انسان

راهبردهاي بر  ي بخش عموميبافتار سازمان يها يژگيعنوان و و اندازه سازمان به يسازمان

هاي پيشين هم عوامل اقتصادي،  در پژوهش. گذارند ياثر م ي در اين بخشمنابع انسان بالندگي

اي كلان و فرهنگ سازماني، ساختار سازماني و  عنوان عوامل زمينه قانوني و اجتماعي به

هاي عمومي  بر منابع انساني سازمان ]٤٤؛ ٢٥[گر  عنوان عوامل بستر مداخله الگوهاي ارتباطي به

  .تأثيرگذار شناخته شدند

 تيرضا شيخدمات، افزا تيفيك يشامل ارتقا زين يمنابع انسان يبالندگ يدستاوردها

توانمند از بخش  ياز خروج منابع انسان يريو جلوگي در منابع دولت ييجو شهروندان، صرفه

كارآمد در  يو راهبردها ها راهبرد ياجرا تيدهنده اهم نشان جينتا نيا. شدند يبررس يعموم

شده در زمينه   هاي انجام پژوهش نتايج .است يعموم يها در سازمان يمنابع انسان تيريمد

عوامل مختلفي بر موفقيت دهد كه  نشان مي هاي عمومي مديريت منابع انساني در سازمان

توان به  جمله اين عوامل مي از، هاي عمومي تأثيرگذار هستند در سازمان مديريت منابع انساني

وجود فرهنگ سازماني و  تخصيص منابع كافي، وجود راهبرد مناسب، حمايت مديريت عالي

هاي عمومي بايد با توجه  سازمان راهبردهاي مديريت منابع انسانيهمچنين . اشاره كرد مناسب

 نيآمده از ا دست به جياساس نتا بر .طراحي شوندها  زمانخاص اين سا به شرايط و نيازهاي

 شنهاديپ يعموم يها در سازمان يمنابع انسان تيبهبود وضع يبرا ريز يپژوهش، راهكارها

 :شود يم
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 يها در سازمان يقانون هاي و الزام ها تيبا توجه به محدود: و مقررات نياصلاح قوان 

شده و اصلاحات  يبازنگر يمنابع انسان تيريمرتبط با مد نيلازم است قوان ،يعموم

 .شود جاديا ييو كارا يريپذ انعطاف شيلازم در جهت افزا

 يسازمان هاي توجه به ارتباط ازمندين يفرهنگ سازمان يارتقا: يتوسعه فرهنگ سازمان 

و  يآموزش يها برنامه. عملكرد اعضا است يو ارتقا كاركنان زهيانگ شيمؤثر، افزا

 .سالم و موفق كمك كنند يفرهنگ كار كيبه توسعه  توانند يمگروهي  يها تيفعال

 نيبا هدف تأم يمنابع انسان تيريمختلف مد يندهااياصلاح فر :يتوجه به منافع عموم 

 تيشفاف ياستخدام و ارتقا يندهاايبهبود فر ،ييو كارا ها يستگياساس شا استخدام بر

 .كندها كمك  سازمان نيو كاهش فساد در ا يمنافع عموم نيمأبه ت تواند يم

 ه و مطالع ها پژوهش شيافزا: يعموم يمنابع انسان تيريدر حوزه مد شتريب هاي پژوهش 

 يها و چالش ها يژگيبر و ديبا تأك يعموم يها سازمان يمنابع انسان تيريمد نهيدر زم

 نيمؤثر در ا يها استيس نيدانش و تدو يبه ارتقا تواند يم ها سازمان نيفرد ا به منحصر

 .كمك كند نهيزم

 تيريمد يندهاايدر فر نينو يها ياز فناور يمند بهره :يو نوآور ياستفاده از فناور 

ي هوش مصنوع يها ستميعملكرد و س تيريمد يافزارها جمله نرم ازي منابع انسان

 .ها كمك كند سازمان نيدر ا يريپذ انعطاف شيو افزا ييبه بهبود كارا تواند يم

 يمداوم برا يآموزش يها برنامه يو اجرا يزير برنامه :يآموزش يها برنامه تيريمد 

 يكاركنان، بهبود عملكرد و ارتقاوسيله  به ديها و كسب دانش جد توسعه مهارت

 .را به همراه دارد ييكارا

 اساس عملكرد و  نظام پاداش عادلانه و شفاف بر كي جاديا: توسعه نظام پاداش عادلانه

 يداده و به بهبود عملكرد كل شيو تعهد آنها را افزا زهيگان تواند يم تلاش كاركنان

 .كندسازمان كمك 

 يبا نهادها يبر همكار يتنتوسعه روابط كار سالم و مب: نظام روابط كار جيترو 

 هاي از اختلاف يريشگيكاركنان و پ تيرضا شيبه افزا تواند يمي كارگر يندگينما

 .كندكمك  يكار
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 نيكه در ا ييها و چالش يعموم يها خاص سازمان طيراهكارها با توجه به شرا نيا

 نيو بهبود عملكرد ا يمنابع انسان تيريبه بهبود مد توانند ياند، م شده ييپژوهش شناسا

 .ها كمك كنند سازمان
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  چكيده
اتلاف منابع سازماني باشد، مودا وري است و هر آن چيزي را كه باعث  واقع نقطه مقابل بهره  مودا در

ها  شود بلكه بار مالي اضافه بر سازمان ها مي تنها سبب ناكارامدي سازمان اتلاف منابع سازماني نه. گويند

هدف اين . نمايد وري با شكست مواجه مي هاي سازماني را در مسير بهره كند و تلاش تحميل مي

بندي موداهاي سازماني گامي در مسير كاهش اتلاف  هپژوهش اين بوده است كه از راه شناسايي و دست

نمونه . استفاده شده است بيمنظور از روش فراترك نيا يبرا. رفت منابع سازماني برداشته شود  و هدر

 دايركت، ساينس الزوير، مانند امرالد، يطلاعاتا يها گاهيمرتبط بود كه از پاپژوهش  ٩٠شامل  هياول

 ،دهيچك ،عنوانمانند  ياز نظر مواد مختلف ها پژوهش يغربالگر از پس. شد استخراج١ ويلي اسپرينگر،

 نديفرا نيا ياجرا جهينت .دش قيتلف گريكديآنها با  جيكه نتا ماند يمطالعه باق ٢٦ تيفيمحتوا و ك

ي، ها در چهار گروه شامل عوامل فرد لفهؤم نيا يبند و دستههاي سازماني  مودالفه ؤم ٦٤استخراج 

صورت  را بهي سازمان يهامودامطالعه حاضر  نيبنابرا .باشد يم يو شغل يتيريمدي، سازمان

 دركرده و  تيريعوامل اتلاف را مد نيدهد تا بتوانند ا يقرار م رانيمد اريشده در اخت يبند طبقه

  .كنندتر عمل  خود موفق يها سازمان وري بهره

                                                             
 نويسنده مسئول مقاله:                                                                                                   E-mail: hzarea@ut.ac.ir 

1. Emerald, Elsevier, sciencDirect, springer, wiley 
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  .وري، اتلاف منابع سازماني مودا، تفكر ناب، بهره: هاي كليدي واژه

  

  مقدمه - ١

شمار  اطمينان به ها شده منبع عدم رفتن ارزش افزوده و افزايش هزينه بين  اتلاف موجب از 

ايي را براي  شود كه هيچ ارزش افزوده هايي اتلاق مي مودا يا اتلاف به فعاليت. رود مي

هاي  جايي كند، اما با صرف هزينه و زمان همراه است مانند جابه كننده نهايي ايجاد نمي مصرف

 اتلاف منابع شناسايي]. ١[شود  گفته مي» مودا«ها در مديريت  ه در فرايند كه به اين فعاليتبيهود

 و ها محدوديت و مشكلات موانع، اصلاح و حذف جهت هايي حل راه يافتن براي جستجو و

 ارزش ايجاد .رددا قرار امروزي هاي سازمان توجه كانون در زا شارز موضوعاتي به آنها تبديل

 تلاش و اصلي هاي فعاليت روي تمركز و ها اتلاف حذف و كاهش مشتري، براي واقعي افزوده

 رقابتي جهان در كه هستند اموري منابع، حداقل از يياكار حداكثر آوردن دست  هب جهت در

 طيشرا در رييبا درنظرگرفتن تغ ].٢[است  ناپذير اجتناب ضرورت يك ها سازمان براي امروزي

. داشته باشند يمدت رقابت و سودآور يدوره طولان كي يتلاشند تا براها در  بازار، شركت

ايجاد  ارزش افزوده محصولات و خدماتتواند  يكه م ي دستيابي به اين هدفها از روش يكي

از ) موداها(ها  حدف اتلاف .است) ها اتلاف( عاتيو كاهش ضا ييشناسا يي، تواناكند

 ديتول يالگو نيتر ناب گسترده ديتول ستميس. آيد شمار مي ترين مباحث توليد ناب به اساسي

 كند يسازمان دنبال م يندهايرزش افزوده را در كل فرا ا يها تيكاهش فعال رايز ،امروزه است

ها از  سازمان .كندحذفوشناساييرامستمر زوايدطور بهكهاستايندر  نابموفقيت]. ٣[

 و عرضه بيشتر وري بهره به دستيابي]. ٤[باشند  ميوري  دنبال افزايش بهره راه كاهش اتلاف به

 است، صنعتي و توليدي هاي شركت اصلي اهداف جزء هميشه بالا كيفيت با كالايي يا محصول

 كارگيري به تنها كنند، ارائه بالاتر كيفيتي با را خدمات يا كالا كه به فرايندهايي دستيابي براي اما

 كار به و تعريف فرايندها بهبود براي سيستمي و اگر بود نخواهد آميز موفقيت نوين هاي فناوري

 )اتلاف(مودا  حذف .است نپذيرفته صورت ديگري كار زمان و منابع اتلاف بجز نشود گرفته

شناسايي . ها دنبال شود صورت مدام و پياپي بايد در سازمان كه به] ٥[است  ناپذير پايان فرايندي

وسيله مطلوب را به دهد تا موارد نا ارزش افزوده به سازمان اجازه ميهاي بدون  اتلاف و فعاليت
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جمله مديريت استرتژيك، مديريت كيفيت، شش سيگما، مهندسي مجدد،  هاي مختلف از روش

پرداختن به اين موضوع ]. ٦[اي ناب شناسايي و نسبت به حذف آنها اقدام كرد  چابكي و روشه

تر  يافتن به نتايج سودآور وري و دست  علاقه مديران به بهره دهنده انگيزه و ها نشان در سازمان

 همان يعني ،مودا يا اتلاف ميزان ].٧[باشد  تر براي مشتريان و سهامداران آنها مي و با كيفيت

ها سعي  و سازمان ندارد همراه به افزوده ارزش اما كند، مي ايجاد هزينه سازمان براي كه فعاليتي

]. ٨[وي خود را افزايش دهند  حذف آن دارند تا از اين راه ميزان بهرهنهايت  در كاهش و در

و تفكر ناب نيازمند ] ١٠؛ ٩[سوم موفقيت ناب است  درواقع حذف موداها معادل يك

فرايندهايي كه ]. ١١[شود  اعتماد محسوب مي جستجوي مداوم براي فرايندهاي پايدار و قابل

بنابراين تفكر ]. ١١[دهند  ها را نشان مي هاي انجام فعاليت ترين و مؤثرترين شيوه ترين، ساده امن

وري سازماني  ساز حذف موداهاي سازماني بوده و با حذف موداها امكان افزيش بهره ناب زمينه

  .شود فراهم مي

طور  هايي مواجه هستند كه به در محيط تجاري و سازماني كنوني مديران و رهبران با چالش

ها،  يكي از اين چالش. گذارد ها تأثير مي وري و پايداري سازمان بهرهمستقيم بر عملكرد، 

رو شناسايي و رفع موداهاي سازماني از اهميت بالايي  اين از. موداهاي سازمان است

و عملكرد كلي ] ١٢[شناسايي و اصلاح موداهاي سازمان باعث بهبود كارايي . برخوردارند

سازمان قادر خواهد بود به بهترين شكل از منابع خود  شود و با كاهش اتلاف منابع، سازمان مي

بتوانند موداهاي خود را مديريت كنند، توانايي بيشتري در   كه  هايي سازمان  رو اين از. استفاده كند

كار  مقابله با رقبا و تغييرات محيطي خواهند داشت، زيرا منابع خود را به بهترين شكل به

شناسايي و حذف موداهاي سازماني  جهت در محدودي يها مطالعهبا اين وجود . گيرند مي

. اند بندي اين موداها نپرداخته شده به دسته هاي بررسي  يك از پژوهش هيچ. انجام شده است

كننده باشد  تواند كمك هاي مشخص در شناخت دقيق موداها مي بندي موداها در ذيل دسته طبقه

عنوان  انساني و پژوهشگران اين حوزه بهو يك نگاه جامع به مديران و كارشناسان منابع 

رو پژوهشگر در تلاش است تا موداهاي مختلف  از اين. دهد مخاطبان اصلي اين پزوهش مي

مديران و كارشناسان منابع انساني با   .بندي كند سازمان را با تأكيد بر تفكر ناب شناسايي و دسته

كاهش موداهاي سازماني خود توانند نقش مؤثري در حذف و  شناخت موداهاي سازمان مي

  .داشته باشند



 ١٤٠٢ زمستان، ٤، شماره ١٣دوره  ______________________هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

١١٢ 

  مباني نظري - ٢

 در ژاپني سيستم توليد كليات كه است پي وي ام آي ارشد مدير سه پرداخته و ساخته ناب واژه

 پس ندارد، وجود صورت ضايعات به امكانات دادن دست از براي دليلي كه تفكر اين. تويوتاست

 ذهن به ١٩٥٠ سال در كرد، را اخذ بيشتر افزوده ارزش كرد تا حذف را موجود ضايعات بايد

 كه مشكلي ترين اساسي اوهنو اعتقاد به .شد جهان صنايع در بزرگ تحولي آغاز و رسيد اوهنو

فهرست  چنين را خود موداهاي اوهنو .ضايعات است يا مودا شود، حذف ها سيستم از بايد

 انجام منتظر كه كالاهايي موجودي كالا، حد از توليد بيش محصولات، در نواقص :كند مي

 نقل و حمل ،)انساني نيروي(غيرضروري  جايي جابه فرايند غيرلازم، هستند، بعدي فرايندهاي

 تفكر. دهند انجام را خود كارهاي تا ملزومات براي انساني انتظار نيروي و) كالاها(غيرضروري 

 فرايندها در هموارسازي جريان و مشتري  ارزش افزايش ضايعات، حذف بر تمركز درباره ناب

  ].١٣[است 

 از وري بهره كردن حداكثر  و اتلاف كردن  حداقل در سعي كه است نگرشي ناب اين فلسفه

 موجود منابع براي اتلاف دليلي است معتقد اصل اين. دارد را سرمايه و انساني منابع تسهيلات،

  ].١٤[شود  انديشيده آن براي مناسبي راهكار بايد و ندارد وجود سازمان

ايجاد  هزينه سازمان براي كه فعاليتي همان مودا، يعني يا اتلاف ميزان ناب، توليد روش در

 .شود مي سنجش انساني نيروي الگوي اساس اين بر .ندارد همراه به افزوده ارزش اما كند، مي

 تواند مي كه شود مي محسوب وكار كسب سيستم اصلي ركن عنوان به سازمان در انساني نيروي

 به موفقيت مربوط كه وسيعي حوزه يك است بديهي پس]. ١٥[بزند  رقم را مثبتي و نتايج مؤثر

 ضروري بلكه نيستند )سازمان افزاري سخت جنبه(ها  و روش ابزار تنها باشد، مي ناب توليد

 توجه نيز) سازمان افزار نرم جنبه( فرهنگ ايجاد و انساني نيروي فاكتور به كه رسد مي نظر به

نهايت حذف موداها دارند تا از اين راه ميزان  ها سعي در كاهش و در سازمان ].١٦[شود 

كاهش  ضايعات مزيت رقابتي را در قالب افزايش كيفيت و  .وي خود را افزايش دهند بهره

سازي جريان كار و بهبود چرخش كار  واقع روان در]. ١[كند  جويي در زمان ايجاد مي صرفه

 عنوان به سازمان در انساني نيرويو با توجه به اينكه  ]١٧[گذار باشد  وري تأثير د بر بهرهتوان مي

در راستاي  را مثبتي و مؤثر نتايج تواند مي ،شود  مي محسوب وكار كسب سيستم اصلي ركن
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 ي وكاف هايارينداشتن اخت شان،از شغل آنها تيرضا عدمو ] ١٨[ بزند رقم تحقق اين هدف

]. ١٩[ها فراهم كند  تواند زمينه اتلاف منابع را در سازمان ي ميداشتبه يها مراقبت وجود عدم

هاي دولتي فربه  خصوص سازمان ها به پذيري و بروكراسي حاكم بر سازمان انعطاف همچنين عدم

هاي متوالي و ناكارامد و  موجب اتلاف زمان و منابع مالي سازمان از راه برگزاري جلسه

فرهنگ نامناسب يكي ديگر از عوامل مهمي است كه  ].٢٠[شود  حد ميپردازش بيش از 

دهد و  وري سازمان را كاهش مي شود و بهره مي  خلاقيت و نوآوري كاركنان رفتن  موجب از بين

برخي ديگر از پژوهشگران ]. ٢٣؛٢٢؛٢١[دنبال دارد  رفت استعداد و توانمندي كاركنان را به هدر

وري و  به تناسب شغل و شاغل توجه و تأكيد شود،  در افزايش بهره ها معتقدند اگر در سازمان

. شود كاهش اتلاف منابع ناشي از ناكارمدي افراد در جايگاه شغلي آنها كاهش بسياري ديده مي

كاري و توليد   ساز دوباره توجهي به يادگيري زمينه طراحي صحيح شغل و بي همچنين عدم

وليانا معتقد است آموزش كاركنان موجب بهبود ج]. ١٩[محصولات معيوب خواهد بود 

وسيله  ديدگاه جوليانا به. شود ها شده و از اين راه استقرار تفكر ناب تسريع مي فرايندها و روش

ها به كاركنان آموزش  انجل معتقد است موفقيت سازمان. مورددفاع واقع شد) ٢٠١٢(انجل 

پژوهشگر ديگري در مورد بهبود فرايندها ]. ١[ايي بستگي دارد كه تمايل به پيشرفت دارند  ديده

معتقد است بهبود جريان كار و حذف فرايندهاي اضافي يكي از راهكارهاي كاهش مودا در 

ساز ناكارامدي سازمان و  واقع اتلاف منابع مختلف سازماني زمينه در]. ١[ها است  سازمان

سازي توليد و ارائه  بنابراين براي بهينه]. ٢٤[كند  مي تحميل بار مالي اضافي را بر سازمان فراهم 

يكي ديگر از مواردي كه در  ].٢٥[باشد  خدمات با كيفيت حذف موداها اقدامي ضروري مي

ها در انجام  هاي جديد و ربات هاي پيشين به آن توجه شده است، استفاده از فناوري پژوهش

با انجام امور . داشته باشدسزايي در كاهش موداها  تواند نقش به امور سازماني است كه مي

كند،  براينكه خطاي انساني كاهش پيدا مي  ها، علاوه وسيله ربات سازي به استاندارد تكراري و قابل

  ]. ٢٦[هاي اضافي تولو و يا خدمت نيز كاهش پيدا خواهد كرد  هزينه
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  روش پژوهش - ٣

ي فراتركيب انجام شده شناس هاي كيفي است و با استفاده از روش اين مطالعه از نوع پژوهش

هاي  فراتركيب مستلزم اين است كه پژوهشگر بازنگري دقيق و عميقي انجام دهد و يافته. است

هاي اصلي پژوهش،  هاي مقاله واسطه بررسي يافته به. پژوهش كيفي مرتبط را تركيب كند

بررسي را  تتري از پديده تح كنند كه نمايش جامع هايي را آشكار و ايجاد مي پژوهشگران واژه

هاي   تر از مجموع بخش كند كه بزرگ ايي را حاصل مي استفاده از فراتركيب نتيجه. دهد نشان مي

وسيله سندولوسكي و باروسو  شده به در اين پژوهش از روش فراتركيب مطرح]. ٢٧[آن است 

  ١كنند كه خلاصه اين مراحل در شكل  ، روش فراتركيب را طي هفت مرحله مطرح مي]٢٨[

  .ايش داده شده استنم

١ ٢ ٣ ٤ ٥ ٦ ٧

تنظيم سوال 
پژوهش

بررسي نظام 
مند متون

جستجو و 
انتخاب مقالات 

مناسب

استخراخ 
اطلاعات 
مقالات 

تجزيه و تحليل 
و تركيب يافته 

هاي كيفي
كنترل كيفيت ارائه يافته ها

)٢٠٠٧سندلوسكي و باروسو،(هاي فراتركيب  گام. ١شكل   

عنوان داده محسوب  به) اعم از مروري و پژوهشي(هاي گذشته  در فراتركيب، متن پژوهش

  ].٢٩[شود كه دقيقاً همانند متن مصاحبه مستند است  مي

شده در حوزه تخريب منابع است   هاي انجام پژوهشجامعه آماري اين پژوهش شامل همه 

 ساينس الزوير، امرالد، هاي اطلاعاتي مختلف همچون هاي علمي در پايگاه كه از محل مقاله

توليد «، »تفكر ناب«هاي نظير  واژه با استفاده از كليد. تأمين شده است ١ويلي اسپرينگر، دايركت،

بعد از شناسايي . آمد دست پژوهش به ٩٠جموع در بخش عنوان درم» اتلاف«، »مودا«، »ناب

عنوان يك داده براي پاسخگويي به پرسش  ها به نظر، متن همه پژوهش هاي مورد پژوهش

پس از استخراج داده . هاي كيفي هستند ها از نوع داده بنابراين داده. پژوهش در نظر گرفته شد

هاي كلي  قرار داده شدند و سپس در گروهتري  هاي مشابه با نام پيشنهادي كلي ها، داده از مقاله

  .بندي شدند دسته

                                                             
1. Emerald, Elsevier, sciencDirect, springer, wiley 
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  هاي پژوهش يافته - ٤
  )فراتركيب(مراحل انجام پژوهش   - ١- ٤

  تنظيم پرسش پژوهش: گام اول - ١- ١-٤

 .مطالعه است »يزيچه چ« پژوهشگران تمركز بر يام براگ نياول ،پژوهشپرسش  ميتنظ يبرا

عوامل اتلاف منابع (موداهاي سازماني  يبند استخراج و گروه ييدر پژوهش حاضر شناسا

 هاي پرسشدادن به   جواب راهپارامتر از  نيا .رديگ يصورت مبا تأكيد بر تفكر ناب ) سازماني

  .شود يم ميتنظ »يگچگون«و  يچارچوب زمان اي »چه وقت «جامعه اي »يچه كس«

 يها گاهيپژوهش پا نيدر ا .كند يجامعه موردمطالعه را مشخص م يچه كس :يچه كس. ١

شده  يمختلف بررسهاي اطلاعاتي  در پايگاه ها مقاله و يو پژوهش يعلم هاي هداده مجل

 ت؛اس

در مدت  تيمحدود يريكارگ موجب به »چه وقت« اي يچارچوب زمان: چه وقت. ٢

 ٢٠٢٣تا  ٢٠٠٠ يها از سال پژوهش نيشده در ا  همطالع هاي همقال .شود يم پژوهش

 .است

. شده است  استفادههاي  هكردن مطالع  فراهم ياست كه برا يروش »يچگونگ« :يچگونگ. ٣

 :شده است ميتنظ ريز بيترت ها به پارامتر نياساس ا ربپژوهش حاضر  پرسش

  باشند؟ ي ميسازمان يها امود يچه عوامل 

  توانند جاي گيرند؟ عوامل ذيل در كدام دسته يا گروه از موداها مي

  مند نظام يبررس :گام دوم

هاي  هشده در مجل  منتشر هاي همند خود را در مقال نظام يپژوهشگر جستجو، مرحله نيدرا

 يها واژه نياز ب .كند يمرتبط را انتخاب م يديكل هاي واژهاو  .كند يمتمركز م شده ذكر  مختلف

 يمواردتوان به  يم ،اند كار رفته در پژوهش به شده  استفاده هاي همقال يجستجو يكه برا يديكل

   .اشاره كرد عاتياتلاف و ضا ،ناب ديتول بتفكر نا، همچون مودا

  مناسب هاي هجستجو و انتخاب مقال :گام سوم

 .نشان داده شده است ٢صورت خلاصه در شكل  به ينيبازب نديفرا ،در پژوهش حاضر



 ١٤٠٢ زمستان، ٤، شماره ١٣دوره  ______________________هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

١١٦ 

  

 
  

 

  

  

  

  

  

  

 
 

هاي مناسب اي از نتايج جستجو و انتخاب مقاله خلاصه. ٢شكل   

 
در قدم  ،شدند يمطالعه و بررس يبا پارامترها ياز جهت همخوان ها لهمقا نكهيبه محض ا

گام حذف  نيهدف از ا .كند يابيرا ارز ها همطالع يشناخت روش تيفيك ديبا پژوهشگر يبعد

ممكن  نيبنابرا .نداشته است يشده آنها اعتماد  ارائه يها افتهيبه پژوهشگر است كه  هايي همقال

 يبرا لمعموطور  بهكه  يابزار .رد كند ،وجود داشته باشد قيدر تلف ديكه بارا  يا است مقاله

 يابيارز يها برنامه مهارت«، شود ياستفاده م يفيك پژوهش هياول هاي همطالع تيفيك يابيارز

درك را  يفيك پژوهشتا مفهوم  كند يكمك م پژوهشگركه به پرسشي  ١٠ -)CASP(» ياتيح

 يفيك هاي همطالع تياعتبار و اهم ،كند تا دقت يكمك م پژوهشگرابزار به  نيا .است - كند  

 يكم ازيامت كي ها پرسش نيبه هر كدام از ا پژوهشگرمرحله  نيدرا .را مشخص كندپژوهش 

را كه به هر مقاله  هايي ازيتواند امت ياو م نيبنابرا .كند يم جاديفرم را ا كي پسو س دهد يم

  N=90تعداد كل مقالات يافت شده

  N=72تعداد كل چكيده هاي غربال شده

  N=53تعداد كل محتواي بررسي شده

  N=30تعداد كل مقالات اوليه

  N=26تعداد كل مقالات نهايي

هاي رد شده بر اساس  د مقالهتعدا

 N=18عنوان 

اي رد شده بر اساس  تعداد مقاله

 N=19چكيده 

هاي رد شده بر اساس  تعداد مقاله

 N=23محتوا 

هاي رد شده فقدان  تعداد مقاله

 N=4كيفيت و اطلاعات  
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 نديرا بب يابيارز جيو نتا كند يرا بررس ها لهو اجمال مجموعه مقا يآسان جمع كند و به ،دهد يم

]٢٨.[ 

 ١٠اساس  هر مقاله بر يضر برادر پژوهش حا يبند ازيپژوهش پس از انجام امت نيدر ا

مراحل قبل  يها ياز بررس ماندهيمقاله باق ٣٥ در نظر گرفته شد و تعداد يازيشده امت  ذكر اريمع

و درجه متوسط به لحاظ  ٢٠كمتر از  ازيمقاله كه امت ٩ يابيارز نيا جهيتن در .شدند يفيك يابيارز

 جهينت در .پيدا كردندراه  يبه مرحله بعد ماندهيمقاله باق ٢٦ حذف شدند و ،كسب كردند يفيك

 يمقاله برا ٢٦ تينها و در مقاله حذف شدند ٥٤مقاله  ٩٠ انياز م يابيارز نديدو فرا

  .بودند يمقاله خارج ٢٤و  يمقاله داخل ٢ انيم نيماند كه از ا يباق ليتحل و هيتجز

  استخراج اطلاعات مقاله  :مرحله چهارم

، )٢٠٠٧( و باروسو يسندلوسك وسيله بهشده   به روش مطرح بيترك رافدر سرتاسر 

درون  يها افتهيبه  يابدستي منظور هب شده را يي منتخب و نها هاي همقال وستهيطور پ پژوهشگر به

در  .خواند يچندبار م ،شوند يانجام م هيو اول ياصل هاي هكه در آنها مطالع ييمجزا يها محتوا

اول مرجع در ستون  :شده است يبند صورت دسته نيبه ا ها هحاضر اطلاعات مقالپژوهش 

در ستون  .آمده است هو سال انتشار مقال سندهينو يمربوط به هر مقاله شامل نام و نام خانوادگ

شده  انيب ،پژوهش است نيا يهدف اصل ومودا كه هر مقاله به آن اشاره كرده  يها لفهؤبعد م

 زيسنجش ن ليها و وسا هيمانند هدف پژوهش روش رو يديكل يشناخت اطلاعات روش .است

 .شوند يثبت م

  يفيك يها افتهي قيو تلف ليتحل و هيتجز :گام پنجم

 براي شناسيروش نيا .ها است افتهياز  يديو جد كپارچهي ريتفس جاديا بيهدف فراترك

 يها موجود دانش و ظهور مدل يها حالت شيدر پالا جيالگوها و نتا ،ميمفاه يساز شفاف

 ايموضوعات  ليتحل و هيتجزدر طول پژوهشگر ]. ٣٠[ شده است رفتهيها پذ يو تئور ياتيعمل

 . اند شده داريپد بيترك رافموجود در  هاي همطالع انيكند كه در م يرا جستجو م نيمضام

عنوان كد  شده از مطالعات را به  تمام عوامل استخراج پژوهشگر نخستدر پژوهش حاضر 

مفهوم مشابه  كيها آنها را در  كد نياز ا كي گرفتن مفهوم هر نظر و سپس با در رديگ يدر نظر م

پس از  نيبنابرا .رديگ يشكل م پژوهش) نيمضام( ميمفاه بيترت نيا به .كند يم يبند دسته
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عامل استخراج شد كه  ١١٠ پژوهش،مرتبط با موضوع  يو خارج يداخل جودمنابع مو يبررس

از حذف موارد  .قرار داده شدند ياكسل ليعوامل در قالب فا يحذف موارد تكرار يبرا

 ينام مختصر رييشده تغ  از عوامل استخراج همانديعامل باق ٦٥، مشابهموارد  قيو تلف يتكرار

 يبند مشابه دسته ميها در مفاه سپس كد .شدند ليتشك كدهاداده شد و  شتريب قيامكان تلف يبرا

. گروه شكل گرفتند ريو حداكثر دو سطح ز يگروه اصلچهار  در قالب نيشدند و مضام

 .اند داده شده شيدر شكل نما هياول ياصل يها گروه

 نيمضام يعبارت به ايها  گروه ليها پس از تشك افتهي قيو تلف ليتحل و هيتجز ندايدر ادامه فر

آورده  نهيشياز پشده   عوامل استخراج هياول يبند اساس دسته بر ياز آنها جدول كي هر يبرا هياول

 ميو مفاه فيتعار نيبا توجه به ا .شد يو مفهوم عوامل آن گروه بررس فيسپس تعر .شد

مربوط به  يصورت گرفت و نمودار درخت قيتلف ،وجود داشت يشتريب قيتلف تيقابل هچنانچ

 ميترس ،ها بود گروه ريگرفته ز  گروه و عوامل قرار ريز سطحتا دو  و انعنوآن گروه كه شامل 

 هر ليذ نينابراب .باشند سازماني، شغلي، فردي و مديريتي ميشده عوامل   عوامل استخراج .شد

اين  .شدند جداسازيعوامل موجود در آن نمودار به چند دسته  ي،درخت ياز نمودارها كي 

  . آيند شمار مي ها نوآوري پژوهش به بندي تقسيم

  تيفيحفظ كنترل ك :مرحله ششم

 تيفيحفظ ك يرا برا يمختلف يها هيرو ،بيدر روش فراترك ،)٢٠٠٧( و بارسو سندلوسكي

قبل شرح داده  يها امگطوركه در  همان(پژوهشگر  مطالعه نياند كه در ا كرده شنهاديدر مطالعه پ

 فيو توص حاتيكردن توض  تلاش كرده است تا با فراهم پژوهش نديدر سرتاسر فرا )شد

ر دارد و در زمان بشده را   اتخاذ يها گام پژوهشموجود در  يها نهيگز يو واضح برا وشنر

  .استفاده شده است ها همقال يابيارز برايلازم  يمناسب از ابزارها

  ها  افتهيارائه  :مرحله هفتم

حاصل  يها افتهي بيمرحله از روش فراترك نيدرا ،)٢٠٠٧( سوو بار يسندلوسك دگاهيداز 

موداهاي سازماني به عوامل سازماني، شغلي و در مرحله پنجم  .شوند ياز مراحل قبل ارائه م

صورت مدل  به يينها يها در دستهموداهاي سازماني  نيدر ا .شدند ميتقسفردي و مديريتي 

و  داخليمنابع  انگرينما ١داده شده است و جدول  شينما ٣شكل در  پژوهش يمفهوم
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و استخراج  ييشناسا پژوهش يازآنجاكه هدف اصل .ها است دك ليشده در تشك استفاده يخارج

در مدل  ،شود يماتلاف منابع سازمان  شيبه افزا ركه منج يعوامل موداهاي سازماني است،

 پژوهشگرانموجود و نظرات  اتيادب يمدل حاصل بررس نيا .شده است گنجانده يمفهوم

 رياستفاده از سا اي يروش دلف راهنظر خبرگان از  افتيو اصلاح آن در ليتعد ياست و برا

 .شود يم شنهاديپ شده  مناسب در سازمان مطالعه يفيك يها روش
  

) عوامل سازماني( موداهاي سازماني . ١جدول   

  عوامل سازماني

  عوامل ساختاري

 چيدمان نامناسب محل كار

 انجام مراحل بررسي بيش از حد لازم

  هاي ناكارآمد جلسه

 پردازش بيش از حد

 بودن دستگاه دولتي    فربه

 هاي كاري پذيري در سيستم انعطافعدم 

 بوروكراسي 

 اقتدارگرايي يا تمركز 

 انزجار از كارآفرينان 

  سالاري پدر

Lisa M. Walters, Mark A.Nickerson and Linda A.Hall,(2020) 
Ifechukwude K. Dibia and Hom Nath Dhakal (2012) 
Chalice (2007) [18] Bicheno (2004) [33] 
Jadhav, J.R., Mantha, S.S. and Rane, S.B. (2014)  
Timans,W.Antony, J., Ahaus,K.and van Solingen,R. (2012) Carbone, P.P. 
(2000)[١٠] 
Bicheno, J.; Holweg, M. (2009)[10] 

اتوماسيون و 

  ساختار اداري

و نيروي هاي اداري، آموزشي  تمام حوزه هاي مربوط به عدم تطابق اطلاعات موجود در فرم

  انساني با كاربرد آنها

  ها تبادل بيش از حد اطلاعات و تورم داده

  هاي كاري نامناسب سيستم

  نبود سيستم اتوماسيون مناسب و يكپارچه

Chalice ،(2007) Bicheno (2004) 
Keyte Esben Rahbek Gjerdrum Pedersen (2012) 

  عوامل مالي

  كمبود بودجه

  بودن سطح درآمد پايين

Nicola Bateman, Zoe Radnor & Russ Glennon( 2017) 
  ]١) [١٣٩٥(اميري و صفار 
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  عوامل سازماني

  عوامل فرهنگي

 )توجهي به اهميت آن اتلاف زمان و بي(فرهنگ سازماني نامناسب 

  پروري عدم تقويت خلاقيت و كارآفرين

Bortolotti, T. Boscari, S. and Danese, P. (2015)  
Jadhav, J.R., Mantha, S.S. and Rane, S.B. (2014) 

 

) عوامل مديريتي(موداهاي سازماني . ٢جدول   

  عوامل مديريتي

  مسائل مديريتي

  وقت مديران پاره

  نقش كمرنگ مديران منابع انساني

  تيريمد ي ورهبردر  عدم وجود افراد برتر

  نبود رهبري خوب

  )١٣٩٥(اميري و صفار 

Jadhav, J.R., Mantha, S.S. and Rane, S.B. (2014) 
Timans,W.Antony, J., Ahaus, K.and van Solingen,R. (2012) 
Nicola Bateman, Zoe Radnor & Russ Glennon (2017) 
Proia, S.; Carli, R.; Cavone, G.; Dotoli, M.(2022) [12]  

عوامل شخصيتي 

  مديران

  عدم تعهد كافي در مديران

  ضعف مديريت

  مديريت ناكافي

Chalice ( ، 2007) Bicheno ( ، 2004) Keyte Esben Rahbek Gjerdrum Pedersen 

(2012) 
Nicola Bateman, Zoe Radnor & Russ Glennon (2017) 
Proia, S.; Carli, R.; Cavone, G.; Dotoli, M.(2022)  

  )١٣٩٥(اميري و صفار 

 

) عوامل شغلي(موداهاي سازماني . ٣جدول   

  انجام كارهاي  عوامل شغلي و شيوه

طراحي و 

  ريزي برنامه

  هاي فرايندي نداشتن در برنامه تعادل

   نداشتن شغل و شاغل تطابق

   نداشتن تعريف دقيق وظايف

   نداشتن طراحي مناسب شغل

  چرخش شغليو  سازي شغل توجهي به غني كم

Jadhav, J.R., Mantha, S.S. and Rane, S.B. (2014) 
Gregor Bouvillea & David Alisb,(2014)  
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  انجام كارهاي  عوامل شغلي و شيوه

  اجرا

  هاي شغلي مغايرت مسئوليت

  عمليات ناكارآمد و يا بافر بيش از حد

   وقفه، تأخير و اشتباه در فرايند كار

   هاي انجام كار پيچيدگي روش

در فرايندهاي كاري اجرايي و اداري و  اشتباهات كاري مختلف اعم از اشتباهات

  فرايندهاي ياددهي و يادگيري

   هاي اضافي حركت

  كاري قطعات و محصولات ناقص و معيوب ودوباره

  نكردن از فناوري روز  استفاده

Lisa M. Walters, Mark A.Nickerson and Linda A. 
Hall,(2019) Chalice (2007) 
Bicheno(2004) Keyte Esben Rahbek Gjerdrum 
Pedersen(2012) 
Chalice (2007) Bicheno (2004) Keyte Esben Rahbek Gjerdrum 
Pedersen(2012) 
Ifechukwude K. Dibia and Hom Nath Dhakal,(2012) 
Proia, S.; Carli, R.; Cavone, G.; Dotoli, M.(2022)  
Dennis, P.(2015) 
Bicheno, J.; Holweg, M. (2009) 

 )١٣٨٧(يزداني و جعفري

 

)عوامل فردي ( موداهاي سازماني ٤.جدول   

  عوامل فردي

  خطاهاي انساني  عوامل دروني

  هاي اضافي حركات

  عدم وجود انگيزه كاري

  فقدان كارآموزي عملي

  بودن روحيه منفعت فردي  حاكم

  شغله كارمندان چند

  متخصص نيروي انساني غير

  مهارت كم كاركنان

  عدم مشاركت كاركنان در حل مسئله

  درصد پايين قصد ماندن در كار

  عملكرد ضعيف افراد 
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  عوامل فردي

Lisa M. Walters, Mark A.Nickerson and Linda A.Hall,(2019) 

Ifechukwude K. Dibia and HomNath Dhakal,(2012) 

Jadhav, J.R., Mantha, S.S. andRane, S.B. (2014) 

Gregor Bouvillea & David Alisb,(2014) 

Dennis, P.(2015) 

Proia, S.; Carli, R.; Cavone, G.; Dotoli, M.(2022)  

  عوامل بيروني

  شدن خلاقيت كاركنان  گرفته  ناديده

  براي بهبود روند هاي كاركنان گرفتن پيشنهاد  ناديده

  استفاده كم از پتانسيل انساني

  ريزي منابع انساني نداشتن برنامه  وجود

  تعيين انتظارهاي در حد پايين

  نداشتن اختيار كافي

  هاي بهداشتي وجود مراقبت عدم

  رضايت از شغل عدم

  ابع انسانيآموزش من عدم

Lisa M. Walters, Mark A.Nickerson and Linda A.Hall, (2019) 
Chalice (2007) Bicheno (2004) 
Keyte Esben Rahbek GjerdrumPedersen(2012) 
Jadhav, J.R., Mantha, S.S. and Rane, S.B. (2014) 
Gregor Bouvillea & David Alisb, (2014) 
Agarwal, R., Green, R., Brown, P.J., Tan, H. and Randhawa, K.(2013) 
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عوامل فردي

دروني
بيروني

مودا

عوامل سازماني

ساختاري
اتوماسيون

مالي
فرهنگي 

عوامل مديريتي

مسائل مديريتي
ويژگي هاي شخصيتي

عوامل شغلي

طراحي و برنامه ريزي
اجرايي

 

الگوي مفهومي پژوهش. ٣شكل   

 

 گيري بحث و نتيجه - ٥

 .هستند يچه عوامل يسازمان موداهاي ال بود كهؤس نيپاسخ ا كردن  پيدادنبال  مطالعه به نيا

ي فيبه روش كعوامل اتلاف  نهيدر زم شده انجام  يها مند پژوهش نظام يراستا با بررس نيدرا

عوامل در چهار گروه و تا دو  نيا .شد ييشناسا يسازمان يهاعنوان مودا بهعامل  ٦٤ بيترك فرا

عوامل  ي،عوامل سازماني، ردفعوامل شامل عوامل  نيا .شدند يبند گروه دسته ريزسطح 

عوامل ي، شامل عوامل ساختار يگروه عوامل سازمان. باشندي م يو عوامل شغل يتيريمد

و  يتيريمدمسائل شامل  يتيرمدي املعو .باشد يم يو عوامل فرهنگ يعوامل مال اتوماسون،

 يزير و برنامه يشامل طراح يكار يها وهيو ش يگروه شغل .هستند ريمد يتيشخص يها يژگيو

 .باشند يمبيروني و عوامل  درونيشامل عوامل  يگروه عوامل فرد. باشند يم اجراييو عوامل 
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 مراحل ، انجامنامناسب محل كار دمانيشامل چ ياز گروه عوامل سازمان يگروه ساختار ريز

 ،بودن دستگاه دولت  فربه ،از حد شيپردازش ب، ناكارآمد هاي هجلس، از حد لازم شيب بررسي

 ،تمركز اي يياقتدارگرا يبروكراسي، مقاومت داخل ي،كار يها ستميدر س يريپذ عدم انعطاف

، رييتغ با وجود موانع و عوامل مقاومت در برابر .باشد يم يدرسالارو پ نانيانزجار از كارآفر

 شيافزا و موجب ها كمك كند نهي، كاهش هزتيفيتواند به بهبود ك يتفكر ناب م رشيپذ

  ].١٦[ها شود  سازمانكاربران در  ايشهروندان / انيشده به مشتر  سرعت خدمات ارائه

مربوط به  يها تطابق اطلاعات فرم شامل عدم ياز عوامل سازمان اتوماسيونعوامل  گروه ريز

 ،ها از حد اطلاعات و تورم داده شيتبادل ب ي،انسان يرويو ن يآموزش ي،ادار يها حوزه تمام

 ياز گروه سازمان يگروه عوامل مال ريز .باشد يم ونياتوماس ستميسو نامناسب اقدام  يها ستميس

از گروه  يگروه عوامل فرهنگ ريز .باشد يبودن سطح درآمد م  نييشامل كمبود بودجه و پا

و عدم  آن تيبه اهم يتوجه يف زمان و باتلا ،نامناسب يشامل فرهنگ سازمان يعوامل سازمان

از گروه  يزير و برنامه يگروه طراح ريز ].١٩[د باش يم پروري تقويت خلاقيت و كارآفرين

تطابق شغل و  عدم ي،نديفرا هاي برنامه در تعادل عدم شامل كار يها و روش يعوامل شغل

شغل و  يساز يبه غن يتوجه كم ،مناسب شغل يطراح و عدم فيوظا قيدق فيتعر عدم ،شاغل

شامل  يكار يها وهيو ش ياز عوامل شغل اجراييگروه عوامل  ريز .باشد يم يچرخش شغل

و اشتباه در  ريخأت ،وقفه ،از حد شيبافر ب ايناكارامد و  اتيعمل ي،شغل يها تيمسئول رتيمغا

مختلف اعم از اشتباهات در  ياشتباهات كار ،انجام كار يها روش يدگيچيپ ،كار نديفرا

 ها هقطع ي،اضاف هاي تحركي، ريادگي ي واددهي يندهايو فرا يو ادار يياجرا ي،كار يها ندايبر

توان  با مديريت هوشمند و روشمند فرايندها ميي كار و دوباره وبيو محصولات ناقص و مع

جويي  انجام روشمند فرايندها موجب صرفه. كاري جلوگيري كرد از بروز موداهايي مانند دوباره

  .]١٨[شود  در زمان و هزينه انجام عمليات سازماني مي

كنترل فرد بوده و  واقع عوامل تحت دروني كه در از گروه عوامل يگروه عوامل شخص ريز

 ي،كار زهيوجود انگ عدم ي،اضاف هاي تحرك ي،انسان يشامل خطاها بيشتر جنبه شخصي دارند،

 يانسان يروين، شغله كارمندان چند ي،طلب منفعت هيبودن روح  حاكم ي،عمل يكاراموز فقدان

درصد  ،كاركنان در حل مسئله نكردن  مشاركت ،مهارت كم كاركنان ،متخصص ريماهر و غ ريغ

مشاركت داوطلبانه كاركنان در مسائل  .باشد يم افرادف يضع عملكرد ،در كار دنقصد مان نييپا
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كند تا از اين راه تلاش  سازماني زمينه لازم براي تقويت انگيزه و تعهد كاركنان فراهم مي

بيروني كه گروه عوامل  ريز. بيشتري در جهت تحقق تفكر ناب و حذف موداها داشته باشند

 تيشدن خلاق  گرفته دهيشامل نادباشند  خارج از كنترل شخص مي تأثير عوامل بيشتر تحت

 ي،انسان لياستفاده كم از پتانس ،بهبود روند يكاركنان برا هايشنهاديگرفتن پ  دهيناد ،كاركنان

 ي،كاف هايارينداشتن اخت ،نييدر حد پا هايانتظار نييو تع يمنابع انسان يزير وجود برنامه عدم

. باشد يم يآموزش منابع انسان از شغل و عدم تيرضا عدم ي،داشتهب يها مراقبت وجود عدم

ها شده از اين راه استقرار  جوليانا معتقد است آموزش كاركنان موجب بهبود فرايندها و روش

انجل . مورد دفاع واقع شد) ٢٠١٢(وسيله انجل  ديدگاه جوليانا به. كند  تفكر ناب را تسريع مي

ايي بستگي دارد كه تمايل به پيشرفت  به كاركنان آموزش ديده ها معتقد است موفقيت سازمان

و يي ساي با تأكيد بر فلسفه ناب، شناسازمان موداهاي در مطالعه حاضر ].١٩[دارند 

ارائه شد تا پژوهشگران بتوانند آن را پس از  هياول يمدل مفهوم كيصورت  شده و به يبند دسته

خود  شده سازمان مطالعه يبرا يساز و متناسب يلگرغربا يبرا گريد يفيروش ك كياستفاده از 

كاهش  ،شود يم ليرفتارها در سازمان تحم ونهگنيبروز ا كه در اثر را  ييها نهيو هز رنديكار گ به

 ليدل به) ١: خاص دارد  يژگيچند و نيشيپ يها پژوهشبا  سهيپژوهش حاضر در مقا .دهند

هاي  پژوهش ريبا سا سهيحوزه در مقا نيپژوهش در ا نهيشياز پ ياديمند بخش ز نظام يبررس

 يدولت اي يصنعت خدمات به يوابستگ )٢ ؛دارد يشتريب تيجامع انجام شده در اين زمينه

علاوه بر موارد  )٣ ؛طور عام قابل سنجش است بهمختلف  يها ندارد و در سازمان يخاص

تا در  كند يمطرح م را يديجد يها لفهؤمهاي داخلي پيشين،  شده در پژوهش  مطرح

 .ها آزمون شود در سازمان آينده هاي همطالع
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  چكيده
وكاري  هر كسبشك براي  ناپذير از ارائه خدمات است و بدون  شكست خدمات جزئي جدايي

ناپذيري را به  شكست خدمات در بازارهاي صنعتي صدمات جبران. دفعات زيادي رخ خواهد داد به

كند كه براي جلوگيري از اين صدمات شناسايي شكست خدمات و بازيابي  وكارها وارد مي كسب

راي رو هدف اصلي اين پژوهش چارچوبي ب ازاين .وكاري ضروري است مناسب خدمات براي هر كسب

روش اين پژوهش از  .باشد با توجه به ادبيات اين حوزه مي شكست و بازيابي خدمات در بازار صنعتي

نهايت  مقاله بررسي و در ٣٧٠در اين پژوهش . است مند نوع كيفي و با استفاده از رويكرد مرور نظام

هاي اين پژوهش  يافته .مقاله براي تحليل نهايي انتخاب و ارزيابي شد ٣٥بعد از چند مرحله غربالگري 

زمينه شكست خدمات صنعتي، انواع شكست خدمات صنعتي، پيامدهاي هفت موضوع اصلي شامل 

هاي بازيابي خدمات صنعتي، ارزيابي مشتري از بازيابي خدمات،  شكست خدمات صنعتي، سازوكار

د شكست وگر در فراين پيامدهاي بازيابي خدمات صنعتي و در نهايت شرايط و متغيرهاي مداخله
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همچنين . مقوله شناسايي شد زير ٦٦مقوله فرعي و  ٢٤همچنين . بازيابي خدمات صنعتي شناسايي شد

  .هاي آينده ارائه شد هايي براي پژوهش در نهايت پيشنهاد

  

  .كننده شكست خدمات صنعتي، بازيابي خدمات، بازار صنعتي، رفتار مصرف: هاي كليدي واژه

  

  مقدمه - ١

. وضوح مشخص است هاي پخش به در شركت صنعتيخدمات  يابيشكست و باز يتاهم

 صنعتي بازارهاي به مصرفي نسبت بازارهاي در چشمگيري طور به خدمات بازيابي و شكست

 خدماتي مشكلات اين از را آسيب بيشترين صنعتي هاي شركت حال، بااين. است تر برجسته

 پي در را بزرگي عواقب تواند مي صنعتي ذينفع يك با جزئي مشكلات حتي در نتيجه،. بينند مي

 با مقايسه در. كند جلب را مشتريان اعتماد نتواند خدمات بازيابي اگر خصوص به - باشد داشته

 كنند، مي برآورده را اوليه نيازهاي و هستند روان ها تراكنش آن در كه مصرفي بازارهاي

 كه شوند مي گذاري برچسب برانگيز چالش و دشوار معاملات عنوان به معمولاً صنعتي بازارهاي

 افزايش .]١[ كنند مي تر پيچيده را بازيابي و كنند مي ايجاب را مختلفي خدمات هاي نيازمندي

 شود مي داده نسبت آن تغيير حال در ماهيت به صنعتي خدمات بازيابي و شكست بودن بحراني 

 نسبت به صنعتي فزاينده مشتريان انتظارهاي) ١ :تواند باشد ازجمله عواملي مي از ناشي كه

 عملكرد بر نظارت به نسبت انتظارهاي) ٢ ؛]٢[ ٢اصطكاك بدون و ١تر شخصي تجربيات

 و كرد بيني پيش را شكست بتوان كه طوري به شده،  ارائه خدمات يا محصولات ٣موقع به

 با كه صنعتي بازارهاي در ازحد بيش رقابت) ٣ ؛]٤؛٣[داد  انجام در زمان مناسب هايي اقدام

 بيشتري فشار بنابراين .]٥[شود  مي پذير امكان جايگزين رقابتي هاي پيشنهاد دسترسي آسان به

 براي موقع به اصلاحي هاي اقدام انجام يا شكست از جلوگيري براي خدمات دهندگان ارائه به

 صنعتي مشتريان تقاضاي به منجر كه فناوري سريع پيشرفت) ٤ كند؛ مي وارد شكست بازيابي

 شود، مي اتوماسيون و مصنوعي هوش پشتوانه با ديجيتال سرويس سلف هاي سيستم از

                                                             
1. Personalized 
2. Frictionless 
3. Real-time 
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 بنابراين كنند، حل بخواهند كه كجا هر و زمان هر در را تر كوچك مسائل توانند مي كه طوري به

 قانوني مقررات) ٥؛ ]٦[كند  مي مشتريان توانمندسازي به ملزم را خدمات دهنده ارائه

افزايش ) ٦در نهايت  و ]٧[مشتريان  حقوق از حمايت و تجارت انجام براي تر سختگيرانه

 در برند /شركت تصوير حفظ ،)ارتباطي هاي فناوري در پيشرفت دليل به( جهان پيوستگي

خدمات  دهندگان ارائه كه شود مي باعث در نتيجه و سازد مي ضروري را صنعتي بازارهاي

 فعلي بحران اين، بر علاوه. ]٨[كنند  احساس مؤثر بازيابي انجام براي را بيشتري فشار

 در خود تجاري قراردادهاي انجام براي را صنعتي خدمات دهنده ارائه چندين ١٩- كوويد

 به منجر مشكلات اين موارد، از بسياري در. است داده قرار غيرممكن حتي يا دشوار موقعيت

 درك يك ارائه بنابراين، .]٩[است  شده روابط به رساندن آسيب حتي و خدمات شكست

 ضروري صنعتي خدمات بازيابي و شكست با مرتبط فرايندهاي و رويدادها از ساختار يافته

  .كرد جلوگيري بار فاجعه عواقب از بتوان تا است

 يروابط مشتر يعتكامل سر يلدل به ١صنعتي ينهخدمات در زم يابيدر طول دهه گذشته، باز

را به خود جلب  ياديو متخصصان ز پژوهشگرانو احتمال شكست خدمات، توجه  يصنعت

 يخدمات در بازارها يابي، شكست و باز٢مصرفيبا بازار  ايسهدر مق .]١١؛ ١٠؛ ٣[كرده است 

در مورد كاربرد  هايي هحال، مطالع بااين. است شدهمطالعه  نسبت كمتري صنعتي به ميزان به

آنها  يراانجام شده است، ز صنعتي يدر بازارها يابيباز يمو مفاه مصرفيشكست خدمات 

جبران خسارت،  ي،مانند عذرخواه( شده  استفاده يابيباز هايسازوكارمانند  دارند ييها شباهت

و نوع شكست ) يمشتر يا يتدهنده خدمات، موقع مانند ارائه(، علل شكست )يرهو غ يحتوض

. دو وجود دارد ينا ينب يزن ياديهاي ز حال، تفاوت بااين). هر دو يا يجهنت ايند،فر يعني(

بازار كه در  مشتريچند  يا يكبا  يسهدر مقاصنعتي  ي، شكست خدمات در بازارهانخست

تأثير قرار  شبكه را تحت يرهكل زنج ينو،تأثير دوم يلدل به گيرند، يتأثير قرار م تحت مصرفي

از مناطق  يدمراكز خر يبا اعضا صنعتي يدخر هاي يمكه تصم دوم، ازآنجايي. ]١٢[ دهد مي

همه  هاي الزام ينتعادل ب يجادا نيازمندشكست  يابيباز شود، يمختلف گرفته م يعملكرد

 صنعتي يدهايسوم، خر. ]١٣[ تا كاربران است يديكل گيرندگان يماز تصم ريد،مركز خ ياعضا

                                                             
1. B2B 
2. B2C 
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 يدهايكه خر درحالي شوند، يرا شامل م بسياريخدمات  يازهايهستند و ن يچيدهپ بيشتر

در  يابيباز ينبنابرا كنند، يرا برآورده م يخدمات خاص يازهايساده هستند و ن نسبت به مصرفي

 بازارهاي در روابط مشاركتي ماهيت دليل به درنهايت، .شود يتر م سخت نسبت به صنعتي ينهزم

 بر نظارت و نصب توسعه، براي فروشنده چندين با خدمات دهنده همكاري ارائه مانند( صنعتي

 ينا به. باشد تر پيچيده بازار مصرفي از تواند صنعتي مي بازار در خدمات شكست ،)خدمت يك

 يمانتقال مفاه زماندر  يژهبه تأكيد و يازن مصرفيو  بازار صنعتي ينب اي ينهزم يها تفاوت يل،دلا

 يبرا يكپارچه الگويبه چارچوب و  يازدهد كه ن تفاوت نشان مي ينا. دارد ها ينهزم ياندر م

اي در خدمات  خصوص كه تفاوت عمده وجود دارد و به صنعتيخدمات  يابيشكست و باز

  .شود ديده مي صنعتيمختلف  هايربازا ينب صنعتي

 يخدمات در بازارها يابيهاي شكست و باز از جنبه يدرك برخ يهايي برا تلاش تازگي به

 هاي يتبه شكا يدگيتأثير رس ]١٤[ ١دورواسولا و همكاران مثال يبرا، است انجام شده صنعتي

 روش يكاز  ]١٥[ ٢، گروبر و همكارانهابعد. ندكرد يرا بررس يمشتر يتبر رضا يسازمان

 صنعتي يمؤثر در بازارها هاي يتشكا يريتهاي مد ويژگي ناساييش يبرا ياكتشاف يفيك

 يهاي خدمات و چگونگ شكست ]١٢[ ٣يفسكيژو و زولك ير،اخ يها در سال. نداستفاده كرد

فعال و  يكردهايرو ]٤[ ٤و همكاران ينكه ش كردند، درحالي يرا بررس يدتول ينهبروز آنها در زم

 يك ]٣[ ٥هوبنر و همكاران ينهمچن .كردند يمهار شكست خدمات را بررس يبرا يواكنش

 صنعتي يخدمات در بازارها يابيپارادوكس باز يبرا يچارچوب يشنهادپ يبرا يمطالعه اكتشاف

 ياتادب يبه بررس تحليل مورفولوژيكي يكدر  ]١[ ٦و همكاران باليگادرنهايت . ندانجام داد

هايي را براي  ند و فقط زمينهپرداخت صنعتي يخدمات در بازارها يابيبه شكست و باز بوطمر

هاي مختلف شكست خدمات  با اينكه در اين مطالعه به جنبه هاي آينده مطرح كردند؛ پژوهش

پرداخته شده است، اما چارچوبي براي شكست و بازيابي خدمات در بازار صنعتي ارائه نشده 

اند،  خدمات ارائه كرده يابيشكست و باز يرا برا يمهم يرهايمتغ ها پژوهش ينا هاگرچ. است
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دليل ماهيت خدمات در بازارهاي صنعتي كه براي هر بازاري متفاوت است و از طرفي  بهاما 

وابستگي خدمات به كل فرايند لازم است يك چارچوب يكپارچه براي شكست و بازيابي 

شكست و بازيابي خدمات در بازار  چارچوب جامعيك  نداشتن  وجود .خدمات ارائه شود

واضح  هاي نامه شيوهبدون . دهد قرار مي بسياريهاي  ها را در مواجهه با چالش ، سازمانصنعتي

هاي خدمات كه  ثر به شكستؤها در پيشگيري، شناسايي و پاسخگويي م و عملي، سازمان

به روابط با شركاي تجاري آسيب برساند، با مشكل مواجه  چشمگيريطور  تواند به مي

دادن مشتري، آسيب به شهرت و در نهايت،  دست تواند منجر به از مي موضوعاين . شوند مي

شكست خدمات در بازار  هاي موجود در ادبيات ا توجه به محدوديتب .كاهش سودآوري شود

طور خاص براي نيازهاي  شواهد كه به، نياز به توسعه يك چارچوب جامع و مبتني بر صنعتي

اين چارچوب بايد بر درك عميق از عوامل كليدي . اين بازار طراحي شده باشد، ضروري است

هاي عملي براي پيشگيري،  راهبردبنا شود و  صنعتي مرتبط با شكست خدمات در زمينه

 يك چارچوبهدف از اين مقاله، توسعه  .ها ارائه دهد شناسايي و بازيابي از اين شكست

اين . ادبيات است مند نظامجامع با استفاده از رويكرد مرور  شكست و بازيابي خدمات

، شكست و بازيابي خدمات موجود در زمينه هاي پژوهشبررسي دقيق  راهچارچوب از 

آوري كرده و آنها را در يك  هاي كليدي را جمع ، بينشصنعتي و مديريتصنعتي  بازاريابي

رو مسئله اصلي اين  ازاين. دهد ارائه مي صنعتي هاي اجرا براي سازمان لچارچوب عملي و قاب

بازيابي در بازار صنعتي  راهبردپژوهش توسعه يك چارچوبي براي شكست خدمات و 

  .باشد مي

  

  مباني نظري و پيشينه تجربي - ٢

  شكست خدمات - ١-٢

 براي مشكلي كه شود مي گفته موقعيتي هر به خدمات شكست مداري، مشتري ديدگاه از

 تواند نمي كه شود مي تعريف خدماتي عملكرد عنوان به همچنين و ]١٦[ بيايد پيش مشتري

 مشتري هاي انتظار از كمتر كه خدماتي ارائه هرگونه .]١٧[ كند برآورده را مشتريان هاي انتظار

هر نوع خطا، اشتباه، «عنوان  شكست خدمات به. ]١٨[ شود مي تلقي خدمات شكست باشد،
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 يمانع در ارضا اي ريدهد و باعث تأخ رخ مي خدمت كيارائه  نيكه در ح يمشكل اينقص 

 زمينه در مشتري انتظارهاي تأييد  عدم .]١٩[ شده است فيتعر» شود مي يمشتر يازهاين

 مشتري تغيير رفتار و منفي اي توصيه تبليغات ،]٢٠[ مشتري نارضايتي به منجر خدمات شكست

  .شود مي

 از ناشي خدمات نتيجه خدمات شكست كه بودند باور اين بر ]٢١[ ١پاراسورامان و بري

 و نوع .كند مي تعيين را خدمات دهندگان ارائه و مشتريان بين اعتماد رابطه كه است خطا يك

 شكست از مشتريان درك آزمايش زمان در كليدي اصلي عامل دو خدمات شكست ميزان

 سطوح براي كه كردند پيشنهاد ]٢٣[ ٢ووكينو و دونالد مك كويلكن، مك. ]٢٢[ هستند خدمات

 دليل به خدمات شكست .شود گرفته بايد متفاوتي هاي حل راه خدمات، شكست شدت مختلف

  . ]٢٤[است ناپذير اجتناب خدمات مواجهه در كنترل غيرقابل عوامل از بسياري

  

  شكست و بازيابي خدمات در بازار صنعتي - ٢-٢

مانند  خدمات يجهنت يا يمشكلات اصل يلدل بهبيشتر  صنعتي يشكست خدمات در بازارها

نحوه ارائه  -خدمات  ايندجاي مشكلات فر ، به]٢٥[ است قصسفارش نا يا يلتأخير در تحو

 يها واكنشپس از شكست خدمات،  .]٢٦[ تر است برجسته مصرفي يكه در بازارها -خدمات 

 يض ياتعو هاي ينهمانند طول رابطه، هز( بسياريبه شكست منوط به عوامل  صنعتي يانمشتر

 دادن  متفاوت از تحمل و ادامه يها است كه با واكنش) يگزينكنندگان جا بودن تأمين دسترس در

 ياتبا جزئ ديگر ازسوي ،]٢٨[ي فمناي  و تبليغات توصيه شايعه تا سو يكاز  ]٢٧[كننده  با تأمين

شده طور پراكنده مطالعه  ها به واكنش ينا يريتحال، نحوه مد بااين. اند گرفته موردمطالعه قرار

 هاي هاز مطالع ياري، بسصنعتي يدر بازارها يانخدمات به مشتر يابيدر مورد ارائه باز. است

و كاوش در  ]١٢[ جبران خسارت لي،همد ،]٣[ي مانند عذرخواه يجرا يابيباز هاي سازوكار

يدتر جد نسبت به يابيباز سازوكارهاي يكم هاي هاند، اما مطالع كرده يرا بررس ]٢٧[ي علت اصل

  .اند كرده يرا بررس ]٢٩[ ٣مشترك يابيمانند باز

                                                             
1. Berry and Parasuraman 
2. McQuilken, McDonald, and Vocino 
3. Co-recovery 
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 ارائه نحوه -فرايند بعد به بيشتر كه( مصرفي بازارهاي در خدمات شكست با مقايسه در

 نتيجه يا اصلي مسائل به بيشتر مصرفي بازارهاي در خدمات شكست )است مرتبط خدمات

موضوع  اين .]٢٥[ شود مي مربوط ديرهنگام تحويل يا ناقص هاي مثال سفارش خدمات، براي 

 انتقال با خدمات هاي شكست بيشتر كه دارد مطابقت ]٣٠[ ١و همكاران ادواردسون هاي يافته با

 .كردند حمايت استدلال اين از ]٣١[ ٢همكاران و هانسن. است مرتبط مشتريان به محصولات

 دو در سفارش مشكلات كه دهد مي نشان مربوط  شكايات و سفارش مشكلات از آنها بررسي

 فني، كيفيت نداشتن وجود  تنها طور كلي نه به. محصول و تحويل: شود مي ايجاد اصلي حوزه

 ايجاد باعث) اطلاعات يا محصول انتقال نحوه يعني( خدمات عملكردي كيفيت در نقص بلكه

 صنعتي، بازارهاي در خدمات شكست هاي ويژگي بيشتر درك براي .]٣٠[ شود مي مشكلات

 هاي بخش در و شده بررسي  مصرفي هاي زمينه در خدمات شكست به مشتريان هاي واكنش

  .شود مي مقايسه صنعتي بازارهاي در آنها با زير

  

  پژوهش شناسي روش - ٣

هاي منتشر شده  در اين پژوهش مطالعه. انجام شده است مند اين پژوهش به روش مرور نظام

يك پژوهش علمي است كه از  مند بررسي نظام. اند بررسي شده ٢٠٢٣تا  ٢٠٠٠ي ها سالدر 

صراحت از  توان بهمي مند با استفاده از مرور نظام. كندهاي پژوهشي اصلي استفاده مي نشريه

هاي پژوهشي  رساندن اشتباهات و خطاي تصادفي به پرسش  حداقل براي به مند د نظامفراين

توان رسيد كه مراحل  هاي پژوهشگران پيشين، به اين نتيجه ميبا بررسي نظريه .پاسخ داد

 كتابچه اي مرحله هفت روش از پژوهش اين در. مند وجود دارد مختلفي براي روش مرور نظام

 معيارهاي تعيين -٢پژوهش؛  تنظيم پرسش  -١: شامل كه است شده استفاده )٢٠٠٨( ٣كوكران

 استخراج - ٦ها؛  كيفيت مطالعه ارزيابي -٥ها؛  مطالعه انتخاب -٤ها؛  مطالعه يافتن -٣ورود؛ 

  .باشد نتايج مي ارائه و تحليل -٧ها؛  داده

                                                             
1. Edvardsson 
2. Hansen et al. 
3. Cochrane handbook 
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 هاي پژوهش يافته - ٤
منظور توسعه چارچوب  به مند نظام مرور روش از پژوهش اين شد، در بيان كه گونه همان

  انجام مراحل بخش اين در است كه شده شكست و بازيابي خدمات در بازار صنعتي استفاده

  .است شده پرداخته مراحل اين از يك هر  به ادامه در. است ارائه شده روش اين شده

  

  مند نظام مرور مراحل - ١-٤

  پرسش پژوهش تنظيم - اول مرحله - ١- ١-٤

الگوي شكست و بازيابي خدمات صنعتي است، ارائه با توجه به هدف اصلي اين پژوهش كه 

انواع ) ١: هاي پيشين مند اين است كه در مطالعه هاي اين پژوهش براي مرور نظام پرسش

هاي شكست خدمات صنعتي چه  زمينه) ٢هاي شكست خدمات صنعتي چه هستند؟  حالت

دهنده خدمت و مشتري چه هستند؟  نعتي براي ارائهپيامدهاي شكست خدمات ص) ٣هستند؟ 

  تواند باشد؟ هاي بازيابي خدمات چه هستند و پيامدهاي آن چه مي راهبرد) ٤

  

  ورود معيارهاي تعيين - دوم مرحله - ٢- ١-٤

هاي پيشين در نظر گرفته شده  ها و پژوهش در اين پژوهش چند معيار براي انتخاب مطالعه

هايي جستجو و  هاي پيشين است كه فقط مطالعه حوزه نظري مطالعه يكي از اين معيارها. است

دومين معيار . شود كه مرتبط با شكست و بازيابي خدمات در بازار صنعتي باشد بررسي مي

سومين . هاي معتبر منتشر شده باشند شده اين پژوهش است كه مطالعات در مجله موردمطالعه 

. شود هاي به زبان انگليسي و فارسي بررسي مي مطالعه معيار ارزيابي زبان مطالعه است كه فقط

هاي  در مقاله. هاي معتبر داخلي و خارجي داشته باشند هايي انتخاب شد كه نمايه از طرفي مجله

و يا ضريب تأثير بالاي   Q2و  Q1بندي  هاي آنها رتبه خارجي فقط مقاله استفاده شد كه مجله

پژوهشي داشته - هايي كه نمايه علمي هاي فارسي، فقط مجله داشته باشند و براي مقاله ٥/٠

  .باشد، استفاده شد
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  ها مطالعه يافتن - سوم مرحله - ٣- ١-٤

، »شكست خدمات در بازار صنعتي«هاي فارسي شامل  شده در پايگاه جستجو  هاي كليدواژه

، »بازيابي خدمات صنعتي«، »شكست خدمات صنعتي«+ » بازيابي خدمات در بازار صنعتي«

شكست خدمات «+ » B2Bبازيابي خدمات در بازار «، »B2Bشكست خدمات در بازار «

B2B « بازيابي خدمات «وB2B «هاي  هاي جستجو شده در پايگاه باشد؛ همچنين كليدواژه مي

 B2B + service failure" ،"B2B + service recovery" ،" B2B market"لاتين شامل 

+ service recovery"  و"B2B market + service failure" ١جدول  در. باشد مي 

  .است شده بيان منابع جستجوي براي شده  استفاده اطلاعاتي هاي پايگاه

  

  شده هاي اطلاعاتي جستجو  پايگاه. ١جدول 

  ها تعداد مقاله  هاي اطلاعاتي لاتين پايگاه  ها تعداد مقاله  هاي اطلاعاتي فارسي پايگاه

 ٥٥  Emerald ٠  نورمگز

 ٣٥  Taylor and Francis ٠  جهاد دانشگاهي

 ١١٤  Springer ٠  پورتال جامع علوم انساني

 ١٠  IEEE Xplore ٠  ايران مگ

   Science Direct ٨٤  

   Wiley ٣٦  

   Sage ٣٦  

 ٣٧٠ كل ٠ كل

  

هاي  از پايگاه ها هكل مقال افتيشده و در ذكر كليدي  هاي واژه يدر كل پس از جستجو

كه به شكست  يمقاله فارس چيه( شد افتي نيمقاله لات ٣٧٠مربوطه در كل تعداد  ياطلاعات

   ).نشد افتي ،پرداخته شده باشد يخدمات در بازار صنعت

اي  اساس يك فرايند چندمرحله مرحله بر دراين: ها مطالعه انتخاب: چهارم مرحله

شده در هر مرحله ارائه  هاي حذف  تعداد مقاله ١در شكل . شود هاي نهايي انتخاب مي مطالعه

  .شده است

  



 ١٤٠٢ انزمست، ٤، شماره ١٣دوره  ______________________

 

 مطالعات شناختي روش كيفيت

اهداف (معيار  ده اساس بر مقاله

پذيري،  ها، انعكاس آوري داده

) ها و ارزش پژوهش واضح و روش يافته

  اساس امتيازهاي داده بر. است و هر مقاله به لحاظ كيفي ارزيابي شد

  .داشتند كه بررسي نهايي شد

 ٣٥شده كه   انتخاب يها همقال

. شود پرداخته مي مند نظاممرور 

نتايج حاصل از اين مرحله در جدول 

______________________هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

١٣٨ 

  ها فرايند غربالگري مطالعه. ١شكل 

 
كيفيت بررسي منظور به: اطلاعات كيفيت ارزيابي: پنجم مرحله

مقاله براي هر ،)CASP( ياتيح ارزيابي هاي مهارت برنامه اساس

آوري داده برداري، جمع بودن، طرح پژوهش، روش نمونه روز پژوهش، به

واضح و روش يافتهها، بيان  وتحليل داده هاي اخلاقي، دقت تجزيه ملاحظه

است و هر مقاله به لحاظ كيفي ارزيابي شد شده گرفته نظر در امتيازي

داشتند كه بررسي نهايي شد ٣٠شده امتياز بالاي  مقاله بررسي  ٣٥شده همه 

مقال قيمطالعه عم مرحله با نيدرا: ها استخراج داده: مرحله ششم

مرور  ياصل پرسشواقع پاسخ به  ها و در به استخراج داده ،مقاله بود

نتايج حاصل از اين مرحله در جدول  .شوند موردنظر استخراج مي يها داده هاي همطالع همه

 .ارائه شده است

    

اساس بر

پژوهش، به

ملاحظه

امتيازي

شده همه 

مقاله بود

همهاز 

ارائه شده است ٢
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  هاي منتخب شده از مقاله معيارها و كدهاي استخراج . ٢جدول 

  منابع  مفاهيم  مقوله زير  مقوله فرعي  مقوله اصلي

    زمينه شكست خدمات صنعتي

]  توليدشكست در    ١٢؛ ٣٢ ] 

]  ينداشكست در فر   ١؛ ٣ ] 

 [١]  شكست در خروجي  

   گذاري سفارششكست در   

 [١]  نقص در سفارش    

   شكست در تحويل  

 [١]  تأخير در تحويل    

   خدمات صنعتيانواع شكست 

   كننده هاي مربوط به تأمين شكست  

]  شكست ورودي     ٣٣- ٣٥ ] 

   شكست فرايند    

]  كننده دانش تأمين       ٣٤؛٣٦؛٣٧ ] 

]  كننده رفتار تأمين        [ ٣٤؛ ٣٨

   شكست خروجي    

 [٣٤]  كننده كيفيت تأمين      

 [٣٨]  كننده پاسخگويي تأمين      

   هاي مربوط به مشتري شكست  

   هاهاي مرحله تنظيم انتظار شكست    

]  رفته نيازهاي آشكار ازدست       ٣٩؛٤٠ ] 

 [١]  نيازهاي ضمني پنهان      

هاي مرحله ارزيابي عملكرد  شكست    

  كننده تأمين

 

]  ارزيابي نادرست از موفقيت واقعي       ٤١- ٤٣ ] 

]  ارزيابي صحيح از شكست واقعي       ٤١- ٤٣ ] 

]  محيطيدليل عوامل  شكست به   ١٢؛٤٤- ٤٦ ] 

   پيامدهاي شكست خدمات

   كننده عواقب بر تأمين  

]  فرار مشتري     ١؛٢٧؛٤٧- ٤٩ ] 

]  تغيير برند       ٤٩؛٥٠ ] 
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  منابع  مفاهيم  مقوله زير  مقوله فرعي  مقوله اصلي

]  )دوباره( استفاده/قصد خريد       ١؛٥٠- ٥٢ ] 

 [٥٠]  اجتناب      

]  وفاداري مشتري       ٤٩؛٥٠ ] 

 [١]  تخريب تصوير برند    

 [٥٠]  رفتار انتقامي      

 [٥٠]  ارزش ويژه برند      

 [٥٠]  اعتماد      

]  منفي /اي مثبت تبليغات توصيه        [ ١؛٤٨- ٥٠

 [٥٠]  اعتبار شركت /شهرت      

   دادن كارايي دست از    

 [٥٠]  عملكرد شركت      

 [١]  دادن درآمد دست از      

 [١]  ها افزايش هزينه      

   براي مشتري ها تخسار  

]  منفي اثر دومينو      [ ٥٣؛١٢؛١١؛٣

]  مشتري نداشتن  رضايت /رضايت       - ٥٠؛٥٢

١؛١١؛١٢؛٤٨ ] 

 [١]  دادن كارايي دست از    

 [١]  دادن درآمد دست از      

 [١]  ها افزايش هزينه      

   تهاي بازيابي خدما سازوكار

 [١]  هاي بازيابي آني سازوكار  

 [١]  اعتراف به شكست    

 [٣]  عذرخواهي    

 [١]  همدردي    

 [١٢]  توجيه    

   هاي بازيابي تضميني  سازوكار  

 هايهاي بازاريابي با انتظار انطباق تلاش    

  مشتري

[ ٥٤؛٥٥ ] 

]  غرامت  /جبران     ٣؛٥٦ ] 

]  شناسايي علت اصلي شكست     ٣؛٢٧ ] 

 [١٢]  پاسخگويي سريع    
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  منابع  مفاهيم  مقوله زير  مقوله فرعي  مقوله اصلي

 [١]  سازي سفارشي    

   هاي بازيابي مشترك  سازوكار  

]  كننده تأمين - بازيابي مشترك مشتري     ٣٩؛٥٧ ] 

 [٥٨]  نظارت    

   ارزيابي مشتري از بازيابي خدمات

]  عدالت توزيعي   ١؛٤٩؛٥٢ ] 

 [١]  تعمير    

 [١]  فيتخف    

 [١]  بازپرداخت    

 [١]  اعتبار يا ارتقا رايگان    

]  اي عدالت رويه   ١؛٣؛٤٩؛٥٢ ] 

 [١]  زمان بازيابي    

]  سرعت بازيابي     ١؛٣ ] 

]  عدالت تعاملي   ١؛٣؛٤٩؛٥٢ ] 

 [١]  صداقت    

 [١]  ادب    

 [١]    همدلي    

 [٣]  شكست هاي تارائه اطلاعات در مورد عل    

   پيامدهاي بازيابي خدمات

]  بازيابي كاركنان   ١؛١١ ] 

 [٥٩]  توانمندسازي كاركنان    

 [٢٨]  كاهش استرس كاركنان    

   بازيابي مشتريان  

 [٢٨]  شده مشتري راضي     

 [٣]  تجربه مشتري خوب    

   يندابازيابي فر  

 [١]  رساني توانمندي سيستم خدمت    

 [٢٨]  پايايي سيستم    

 [١]  تعمير مشكل    

   گر شرايط مداخله

]  كننده  تأمين - نوع رابطه مشتري    [ ١؛٥٠
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  منابع  مفاهيم  مقوله زير  مقوله فرعي  مقوله اصلي

 [٣٢]  همكاريرابطه     

 [٣٢]  تعامليرابطه     

   كننده تأمين -مشتري هاي ارتباط عمق  

 [٣٢]  مدت رابطه كوتاه    

]  رابطه بلندمدت     ٣٥؛٦٠ ] 

 [١٢]  كننده جايگزين دسترسي به تأمين  

 [١]  هزينه سوئيچينگ    

 [٥٤]  كننده ماهيت پيوند رابطه مشتري و تأمين  

 [١]  پيوند اجتماعي    

 [٣٢]  پيوند ساختاري    

 [١]  پيوند مالي    

   ماهيت رقابت  

 [١]  بازار انحصار كامل    

 [١]  بازار رقابت انحصاري    

 [١]  بازار انحصار چندجانبه    

 [١]  بازار رقابت كامل    

]  پيچيدگي شكست خدمات   ٣؛٥٦ ] 

 [٣]  شدت شكست خدمات  

  

در بررسي و مرور ادبيات مربوط به شكست و بازيابي : تحليل و ارائه نتايج -مرحله هفتم

زمينه شكست خدمات صنعتي، انواع شكست خدمات مقوله اصلي شامل  ٧خدمات صنعتي 

هاي بازيابي خدمات صنعتي، ارزيابي   صنعتي، پيامدهاي شكست خدمات صنعتي، سازوكار

ت شرايط و متغيرهاي مشتري از بازيابي خدمات، پيامدهاي بازيابي خدمات صنعتي و در نهاي

مقوله فرعي  ٢٤همچنين . گر در فرايند شكست و بازيابي خدمات صنعتي شناسايي شد مداخله

  .چارچوب نهايي پژوهش را ارائه كرده است ٢شكل  .مقوله شناسايي شد زير ٦٦و 



  پرويز كشفي و  همكاران

  

  چارچوب شكست و بازيابي خدمات در بازار صنعتي

هاي پيشين چارچوبي را براي شكست و بازيابي خدمات در بازار 

زمينه شكست خدمات صنعتي، انواع 

هاي بازيابي خدمات  شكست خدمات صنعتي، پيامدهاي شكست خدمات صنعتي، سازوكار

امدهاي بازيابي خدمات صنعتي و درنهايت 

صورت مفصل تشريح  هاي به

محققان بازاريابي بر اهميت زمينه كاربردي يك مفهوم 

رو اولين موردي كه در بررسي مرور ادبيات 

تواند در  شكست خدمات صنعتي مي

  . گذاري و درنهايت در تحويل محصول رخ دهد

ات هاي شكست خدم بررسي انواع و حالت

بر اين هر شكست خدماتي تأثير 

بررسي ادبيات نشان داد . مستقيم بر عملكرد كلي دارد و تأثير دومينو بر كل زنجيره ارزش دارد
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چارچوب شكست و بازيابي خدمات در بازار صنعتي. ٢شكل 

 

  گيري بحث و نتيجه - 

هاي پيشين چارچوبي را براي شكست و بازيابي خدمات در بازار  بررسي مطالعه اين مطالعه به

زمينه شكست خدمات صنعتي، انواع : صنعتي ارائه داد كه شامل هفت مقوله اصلي است

شكست خدمات صنعتي، پيامدهاي شكست خدمات صنعتي، سازوكار

امدهاي بازيابي خدمات صنعتي و درنهايت صنعتي، ارزيابي مشتري از بازيابي خدمات، پي

هاي به در ادامه هر كدام از اين مقوله. گر شرايط و متغيرهاي مداخله

  .شوند مي

محققان بازاريابي بر اهميت زمينه كاربردي يك مفهوم  :زمينه شكست خدمات صنعتي

رو اولين موردي كه در بررسي مرور ادبيات  ازاين. ]٤٤[وتحليل تأكيد دارند  خاص براي تجزيه

شكست خدمات صنعتي مي. به آن پرداخته شد، زمينه شكست خدمات صنعتي است

گذاري و درنهايت در تحويل محصول رخ دهد توليد، فرايند، خروجي، سفارش

بررسي انواع و حالت :هاي شكست خدمات صنعتي انواع و حالت

بر اين هر شكست خدماتي تأثير  علاوه. صنعتي براي شناسايي و حذف آنها ضروري است

مستقيم بر عملكرد كلي دارد و تأثير دومينو بر كل زنجيره ارزش دارد

توسعه چارچوب شكست و بازيابي خدمات در بازار

٥ -

اين مطالعه به

صنعتي ارائه داد كه شامل هفت مقوله اصلي است

شكست خدمات صنعتي، پيامدهاي شكست خدمات صنعتي، سازوكار

صنعتي، ارزيابي مشتري از بازيابي خدمات، پي

شرايط و متغيرهاي مداخله

مي

خاص براي تجزيه

به آن پرداخته شد، زمينه شكست خدمات صنعتي است

توليد، فرايند، خروجي، سفارش

صنعتي براي شناسايي و حذف آنها ضروري است

مستقيم بر عملكرد كلي دارد و تأثير دومينو بر كل زنجيره ارزش دارد
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كننده، مشتري  هاي خدمات مربوط تأمين تواند شامل شكست هاي شكست خدمات مي كه حالت

  . ]١[شود  يا عوامل محيطي

هاي سطح ورودي،  كننده بيشتر به شكست هاي شكست خدمات مربوط به تأمين حالت

  :اند شده بندي  فرايند و خروجي طبقه

 از  فيمواد خام باارزش ضع افتيرد/ليتحو ليدل به يسطح ورود هاي شكست

دهنده خدمات از  ارائه تيدهد كه بر رضا دهنده خدمات رخ مي كنندگان ارائه تأمين

 شكست خدمات در سطوح بالايي بازار صنعتيكه  هنگامي. ]٣٥[ گذارد آنها تأثير مي

در  ريدرگ گريهاي د كند و همه موجوديت مي جاديا نوياثر دوم كيدهد،  رخ مي

 يورود هاي شكست ن،يبر ا علاوه. ]١٢[ دهد تأثير قرار مي ارزش را تحت رهيزنج

 يايبلا ،يكيلجست هاي شكست ،كننده تأمين يدر انتها ها شامل اختلال تواند يم

 يها تيباشد كه بر فعال يكيتيژئوپل يدادهايو رو راهبردي يها شكست ،يعيطب

  .گذارد يتأثير م رهيو درنتيجه بر همه افراد در زنج گذارد يتأثير م يدست نييپا

 ريتوجه، تأخ خدمات بي. اشاره دارد يبه نقص در ارائه خدمات اصل فرايند شكست 

هاي  گونه شكست و اين ]٣٨[ هستند ندايهايي از شكست فر و رفتار غيرمؤدبانه نمونه

 ،يطيشرا نيدر چن. شود مي انيمشتر يبرا ياجتماع هاي تباعث خسار يخدمات

 نيچن رايباشد، ز يو همدل يهشامل عذرخوا ديدهنده خدمات با خدمات ارائه يابيباز

طور مؤثرتر از جبران خسارت كمك  به ها شكست نيا ميبه ترم تواند يم ييها پاسخ

از  يفيو كمبود منابع، درك ضع فيهاي ضع قابليت دهندگان خدمات با ارائه. كند

. ]٣٤[ شود اعتمادي مي دهند كه منجر به بي خود نشان مي انيمشكلات مشتر

كشف  يبرا لتعام ايدانش  يابي منبع راهشكاف را از  نيتوانند ا ها مي سازمان

 نيهمچن. كاهش دهند انياز مشتر ينشده و استخراج دانش ضمن  برآورده هايانتظار

 انيهاي مشتر و درخواست ها يتدهندگان خدمات در پاسخ به شكا كه ارائه  زماني

  .]٣٧[ دهد ها رخ مي كنند، شكست درستي عمل نمي به

 ناقص  هاي لغو خدمات، سفارش. اشاره دارد ياصل خدمتبه شكست  جهينت شكست

خدمات باعث  شكستگونه  نتيجه هستند و اين هايي از شكست در و خطاها نمونه

 اتيتنها شكا خدمات نه نييپا تيفيك. ]٣٨[ شود مي انيمشتر يبرا ياقتصاد انيز



  پرويز كشفي و  همكاران  ________________...توسعه چارچوب شكست و بازيابي خدمات در بازار

١٤٥ 

 ليدل به ينيگزيو جا ياتيعمل يها هزينهدهد، بلكه منجر به  مي شيرا افزا انيمشتر

 بيدهنده خدمات را تخر برند ارائه رينتيجه تصو شود و در مي دوبارهو كار  ريتعم

 .كند مي

 هاي مشتري انتظار ميدر مرحله تنظ تواند يمهاي شكست خدمات مربوط به مشتري  حالت

با دقت برخورد  ديبا هايي شكست نيبا چن. كننده رخ دهد عملكرد تأمين يابيدر مرحله ارز اي

  :ستنديدارند احساس كنند كه مسئول شكست ن ليتما انيمشتر رايكرد، ز

 رفته و  آشكار ازدست يازهايتوان به ن انتظار را مي ميدر مرحله تنظ ها شكست

دهنده خدمات  از ارائه انيمشتر ،كلي طور به. بندي كرد پنهان طبقه يضمن يازهاين

رابطه خود در  كند و در طول يرويرابطه پ يخود انتظار دارند كه از هنجارها

طور  اند به مايل انيمشتر ،آل ايدهدر حالت . ]١٢[ مشترك شركت كند يها تيفعال

 دهدهن ارائه ؛دهندگان خدمات خود را كنترل كنند طلبانه ارائه رفتار فرصت يضمن

نظارت را  ؛انتخاب كنند ندهيدر آ تيقطع اجتناب از عدم يخدمات مناسب را برا

كنند تا به نفع  يرا طراح يبهتر يها زهيخود كاهش دهند و انگ انيهمتا وسيله به

  .رابطه باشد

 يابيباعث ارز يهاي نادرست مشتر كننده، برداشت عملكرد تأمين يابيمراحل ارز در 

 اتيادب. شود مي يشكست واقع كيفرض صحت  اي يهاي واقع نادرست موفقيت

كنندگان  و مصرف دكنندگانيتول هايخطر بيترت موارد را به نيا تيفيك تيريمد

 .]٤٣[ است يكند و اجتناب از آنها ضرور عنوان مي

 طيشرا ،يعيطب يايمانند بلا يطيعوامل مح ليدل تواند به مي نيهمچن شكست خدمات

 .كنند عوامل را كنترل نمي نيا انيدهندگان خدمات و مشتر ارائه. رخ دهد داريناپا ييهوا و آب

 . ]١٢[براي آنها مسئوليتي در نظر گرفت توان  نمي نيبنابرا

تواند بر  پيامدهاي شكست خدمات صنعتي مي: پيامدهاي شكست خدمات صنعتي

ناپذيري  تواند عواقب جبران شكست خدمات صنعتي مي. كنندگان و مشتريان تأثير بگذارد تأمين

دنبال داشته  ه بهكنند مانند فرار مشتري، تخريب تصوير برند و كاهش كارايي را براي تأمين

شدن انتظارها و كاهش   تواند عدم برآورده همچنين شكست خدمات براي مشتريان مي. باشد
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اي  تواند منجر به نارضايتي، تبليغات توصيه شكست خدمات مي. دنبال داشته باشد كارايي را به

  . ]٥٠[منفي، كاهش قصد خريد دوباره و تغيير برند شود 

تواند مشتريان عصباني و نااميد را به  يك بازيابي خوب مي :دماتهاي بازيابي خ سازوكار

بررسي ادبيات سه نوع سازوكار بازيابي آني، سازوكار بازيابي . مشتريان وفادار تبديل كند

هاي  به شيوه يآن يابيهاي باز سازوكار. تضميني و سازوكار بازيابي مشترك را شناسايي كرد

ها  اين سازوكار. اشاره دارد شكست خدماتدهنده خدمات در صورت  ارائه يفور يابيباز

به  ينيتضم يابيباز يها سازوكار. شود مي يهمدلي، عذرخواه، به شكست اعترافشامل 

مناسب انجام خواهد  يابيباز يها سازوكار راهخدمات از  شكستدهد كه  مي نانياطم يمشتر

و  پاسخ سرعت ي،علت اصل ، شناساييغرامت، انطباقها شامل  اين سازوكار. شد

 يدهنده خدمات و مشتر ارائه وسيله به هاي بازيابي مشترك سازوكار. شود مي سازي سفارشي

 يابيبازها شامل  اين سازوكار .كنند طور مشترك مشكلات را حل مي شود كه به مشخص مي

 راهد از فر هاي منحصربه حل به راه دنيشامل حل مشكلات مشترك و رس( مشترك

انطباق با ( نظارتو ) است يدهنده خدمات و مشتر ارائه نيگذاري اطلاعات ب اشتراك

تقارن  عدم. شود مي) كند يم نيعملكرد را تضم يها جنبه ريسا اي ليتحو ت،يفيك ياستانداردها

طلبانه در داخل و خارج  احتمال رفتار فرصت نيخدمات و همچن يابيباز نداياطلاعات در فر

  . ]٦١[ دهد سازمان را كاهش مي

اي و تعاملي، اصولي را  سه نوع عدالت توزيعي، رويه: ارزيابي مشتري از بازيابي خدمات

. دهد وسيله مشتريان ارائه مي هاي بازيابي خدمات به براي درك چگونگي ارزيابي سازوكار

هاي بازيابي  با توجه به تلاش) انصاف(دهد كه ادراك عدالت  هاي پيشين نشان مي پژوهش

خدمات در پاسخ به شكست خدمات يكي از عوامل مهم در ارزيابي مشتريان از عملكرد 

خدمات  يابيبر باز چشمگيري تياي تأثير و اهم عدالت رويه اگرچه. ]٥٢[كنندگان است  تأمين

 دهيناد زيرا ن يو تعامل يعيابعاد عدالت توز تيتوان اهم دارد، اما نمي ي صنعتيدر بازارها

عدالت توجه نشود،  يعيتوز يها و جنبه ها خوبي اجرا شوند، اما به تعامل به ها هياگر رو. گرفت

  .]٣[ شود يم چشمگير اي منفي تبليغات توصيه و يمشتر يتينارضا
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متمركز  يمشتر يابيبر باز شتريخدمات ب يابيباز ،كلي طور به :پيامدهاي بازيابي خدمات

اين پيامدها شامل موارد  .]٢٨[گيرد  مي دهيرا ناد ندهاايكارمندان و فر يابينتيجه باز است و در

  :زير است

 و در صورت  دانند يكاركنان را با كل سازمان برابر م انيمشتر - كاركنان يابيباز

كه اگر سازمان  كنند يم هيخود را بر سر كارمندان تخل يديشكست خدمات، ناام

فشار   تحت شتريداشته باشد، ب يناكاف يابيباز يها هيو رو ردوستانهيغ يها استيس

است كه كاركنان خدمات خط مقدم  يضرور ها سازمان يبرا ني؛ بنابرارنديگ يقرار م

دانش به آنها توانمند  يابي منبع يها تيكردن فعال  و فعال يكاف يها را با ارائه آموزش

  .]٥٩[ كنند يابيو خودشان را باز انيوانند مشتركنند تا بت

 ديخدمات با يابي، بازدهد شكست خدمات رخ مي كيهر زمان كه  -  يمشتر يابيباز 

 يتيكار منجر به نارضا نيعدم انجام ا. مربوطه آرام شوند انيدنبال شود تا مشتر سريع

  .]٦٢؛ ٣[ شود و احتمالاً خاتمه روابط مي

 كرد يريجلوگ شكست خدماتتوان از  مي ندايدر صورت بهبود فر - ندايفر يابيباز .

 منجر شود يمشتر يعال يابيتواند به باز مي ندايفر يابيكاركنان همراه با باز يابيباز

]٢٨[.  

فراتر از شكست و بازيابي خدمات و پيامدهاي آنها، عوامل موقعيتي  :گر عوامل مداخله

عنوان عوامل اثرگذار در پيامدهاي شكست و بازيابي خدمات تأثيرات احتمال داشته  تواند به مي

بررسي ادبيات تعدادي از اين عوامل را شناسايي كرد كه شامل نوع، ماهيت و عمق رابطه . باشد

كننده جايگزين، ماهيت رقابت، پيچيدگي و  ، ميزان دسترسي به تأمينكننده بين مشتري و تأمين

  .شود شدت شكست خدمات مي

هاي  بيني شكست ها در پيش تواند به شركت صورت كلي مي هاي اين پژوهش به يافته

هاي اين پژوهش  يافته. هاي بازيابي خدمات موفق ياري برساند راهبردكارگيري  خدمات و به

صورت كلي  اين پژوهش به. كند هاي آتي شناسايي و مطرح مي براي پژوهشهايي را  پيشنهاد

بر شكست و بازيابي خدمات در بازار صنعتي صورت گرفته است، اما متناسب با هر صنعتي 

هاي كيفي  شود با روش رو پيشنهاد مي تواند متفاوت باشد، ازاين شكست و بازيابي خدمات مي
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همچنين با . خدمات در بازارهاي صنعتي شناسايي شودهاي  مثل مصاحبه يا مشاهده، شكست

تواند در بازيابي خدمات و ارزيابي مشتري  هاي پژوهش كه زمينه شكست مي توجه به يافته

هاي مختلف  شود مطالعه كمي براي ارزيابي تفاوت بين زمينه تأثيرگذار باشد، پيشنهاد مي

تواند  ها مي هاي پژوهش شكست اساس يافته خدمات بر. شكست خدمات طراحي و اجرا شود

شود اين  كننده، مشتري يا حتي عوامل محيطي باشد و پرسشي كه مطرح مي مربوط به تأمين

شود  رو پيشنهاد مي بازيابي مناسب است؟ ازاين راهبرداست كه در هر كدام از اين موارد چه 

  .پژوهشي با هدف پاسخ به اين پرسش طراحي شود
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  وكار بانكداري ديجيتال مند عناصر مدل كسب مرور نظام

  با استفاده از روش تحليل محتوا
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  ٤/١١/١٤٠٢ :پذيرش                             ٣/٥/١٤٠٢: دريافت

  

  چكيده
 يندهايو فرا الگوهادر  يانقلاب تحول كيزننده موجب بروز  برهم يها يو فناور شدن ي تاليجيد

خود را در گرو  يريپذ بقا و رقابت زيصنعت بانكداري ن يطيشرا نيدر چن. اند شده يسنت يوكارها كسب

از  سجممن يوجود دانش حال عدم نيا با. كند پيدا ميوكار خود  جامع در ابعاد گوناگون كسب يبازنگر

 شبرديپ ياصل زهيو انگ يجد خلأ كيعنوان  به تال،يجيبانكداري د يدر فضا يكنشگر يها ستهيبا

 يمعتبر خارج هاي يهنشر يمند آثار علم مرور نظام راهپژوهش از  نيدر ا. شود يشمرده م رو شينوشتار پ

 ٦٣٣از  شيب شيپالا زپس ا تال،يجيوكار بانكداري د مدل كسب نهيدر زم ٢٠٢٢تا  ٢٠٠٠ يها سال در

  مجموع در ،ياسيق يمحتوا لياز رهگذر تحل. مرور انتخاب شد يمقاله برا ٢٦مقاله مرتبط با موضوع، 

. شدند يبند دسته يمقوله اصل ١١ ليذ تينهادرو  ييكد شناسا ٢٢٢فرد، از دل  مصداق منحصربه ١٤٤

 تيذهن« موضوععلاوه دو  به وستروالدروكار ا گانه مدل كسب  ابعاد نهبه كه  دهد پژوهش نشان مي جينتا

ر بانكداري در عصر وكا عناصر مدل كسب نيتر و متداول نيتر عنوان مهم به» خدمات در ينوآور«و » نو

  . شده استتوجه  تاليجيد

                                                             
 نويسنده مسئول مقاله:                                                                                             E-mail: s.golchin@isu.ac.ir 
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وكار  مدل كسب تال،يجيبانكداري د ،بانكداريوكار  كسب الگويوكار،  كسب الگوي: هاي كليدي واژه

 .مند مرور نظام تال،يجيد

  

  مسئله انيب و مقدمه - ١

هاي مهم  وكار تا حدي است كه امروزه از بايسته اهميت موضوع تحول ديجيتال در كسب

برتري فناورانه، خلق مزيت  علاوه بري عنوان شده و تحقق آن براي سازمان، سازمان تحول

توان نتيجه يك روند همگرا در آغاز سده  اين امر را مي ].١[راهبردي و رقابتي را به همراه دارد 

اين همگرايي كلي كه با . ]٢[هاي نوپديد دانست  يكم با ظهور جريان علوم و فناوري و بيست

بندي نيازهاي  محوريت همگرايي در فناوري اطلاعات در حال انجام است، مستلزم اولويت

ها نيز توجه و  ي سطح كلان، در سطح سازمانگذار بر سياست  ناشي از آن است كه بايد علاوه

  . واكاوي شود

اند با  كه بر بازار تسلط داشته ييها شركتاي در قلمرو سازماني،  بحبوحهبنابراين در چنين 

، الگوهاي ]٣[صنايع موجود پرداخته  فيتعربه بازكه  شوند يمواجه م يديجد يرقبا

  يتاليجيداگرچه . ]٤[گردانند  يم نيگزيجا ديدو با موارد ج دانند ميمنسوخ را  فعلي وكار كسب

، ]٥[و خدمات جديد است  ندهايفراهاي مختلف در محصولات،  ساز تحقق توسعه زمينه شدن

ها با اهداف و ادراكات مختلفي همچون تغيير نگاه  دهد كه سازمان مطالعات نشان مي حال نيباا

هاي تحول  هاي جديد و فشار محيط فعاليت مشتريان، پاسخگويي مناسب به ظهور فناوري

را ها  شركت يساز يتاليجياز د يناش يها تعداد فرصت شيافزا. ]١[گيرند  ديجيتال را پيش مي

و زودهنگام  مند نظامطور  و به بازبينيخود را  يفعل راهبرد يانتقاد رطو هب«تا  دارد بر آن مي

طور  د كه بهندار ازين يرانيمد آنها همچنين به. ]٦[» كنند ييرا شناسا ديجد يتجار يها فرصت

 يحت اي ]٧[دهند  قيتطب تغيير و وكار خود را چند جنبه از الگوهاي كسب اي كي چشمگيري

   .كنند يرا طراح يديكاملاً جد يها مدل

 شدن  يتاليجيدآمده است كه  ١المللي مشاوره مديريت ديلويت بين مؤسسهدر گزارش 

كه نشانطور همان. است در صنعت بانكداريي روند جهان نيچند نيدر ب شيگرا نيتر مهم

                                                             
1. Deloitte 



  سجاد گلچين و  همكاران  __________________...وكار بانكداري  مند عناصر مدل كسب مرور نظام

١٥٧ 

وكار بانكداري فعلي نمايان  داده شد، پيامدهاي بانكداري در آينده در تكامل الگوي كسب

آن  قيو تطب راهبرديوكار  الگوي كسب كيانتخاب  ازمنديها ن بانكدر همين راستا . خواهد شد

دل فكري و الگوهاي رفتاري تغيير تا بتوانند م ١هستند در آينده شدن ي تاليجيد يويبا سنار

وكار،  البته ترسيم و اجراي يك الگوي كسب. ]٨[مشتريان خود را بشناسند و به آن پاسخ دهند 

هاي  ها براي ارزيابي دقيق آثار تجاري و پتانسيل اي نخواهد بود و نيازمند تمركز بانك كار ساده

 قيدق نييچالش تع راستا برخي پژوهشگراندر همين . وكار جديد است سودآوري الگوي كسب

 يها ها و كانال و توسعه مشاركت ]٩[ تاليجيد يفناور ني، ادغام چند]١٠؛٩[ يمشتر يازهاين

  .اند وكار جديد ضروري دانسته در ايجاد الگوي كسبرا ] ١٢؛ ١١[ ديجد عيتوز

ه چگون دهد يشركت است كه نشان م كي ياديبن يوكار منطق اقتصاد الگوي كسب

 يطراح نديكه فرا يشركت، زمان سيو در زمان تأس ]١٣[ شوند يمنتقل م انيها به مشتر ارزش

 شود مي ايجاد رد،يگ يشكل م يتجار يها سميها و مكان انتقال ارزش ،جاديا يبرا يمعمار اي

در مواجهه با  رانيا ينظام بانك يداريو پا تيوكار در موفق الگوهاي كسب يدينقش كل .]١٤[

 ينظام بانك در رايز ،است يمهمبسيار موضوع  ،يو بانكداري داخل جهانيبانكداري  هاي الزام

، خدمات ]١٥[ انيبه مشتر كساني اغلب يكردهايو رو يمانند ساختار سنت يعوامل ليدل به رانيا

الگوي  يامدهاياز پدر همين راستا، . ها مشابه است شده به مشتريان در همه بانك ارائه 

 ينگيحجم نقد ،مطالبات معوق يحجم بالا توان به مي رانيدر ا يبانك ستميس يوكار فعل كسب

و  يمال ليها بدون تحل سپرده يآور بر جمع مورد يتمركز ب لات،يها و تسه تعادل سپرده و عدم

  .]١٦[ي اشاره داشت سود بانك شيافزا يبار برا رقابت فاجعه

جدي در بينش يكپارچه راهبردي نسبت به  خلأبيين شد، وجود آنچه از مسئله ت به  توجه با

. گيري اين پژوهش است اصلي شكل منشأهاي ديجيتال در صنعت بانكداري كشور  فرصت

شده در  وكار ديجيتال مختلف ارائه  مطالعه حاضر در مرحله اول بر آن بوده تا الگوهاي كسب

گارندگان در تلاش براي انتقال يك سپس ن. ي كندو گردآورصنعت بانكداري را شناسايي 

بندي منسجم از  به ارائه يك طبقه تينهاديدگاه منسجم براي مديران ارشد صنعت بانكداري، در

  . اند وكار ديجيتال صنعت بانكداري همت گماشته ابعاد مختلف الگوهاي كسب
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١٥٨  

  ينظر نهيشيپ - ٢

  وكار تعاريف و ابعاد الگوي كسب - ١-٢

وكار، هم نيازمند شفافيت در تعريف و هم  دستيابي به درك روشني از مفهوم الگوي كسب

كه بيان شد، راهبرد  گونه همان. وكار است كشف اجزاي مربوطه در ادبيات الگوي كسب

هامل . شود وكار درك مي ها از الگوي كسب نوعي راهنما در توسعه برخي ديدگاه عنوان به

علاوه بر . ]١٧[كند  وكار معرفي مي ا يك جزء اساسي الگوي كسبر» راهبرد اصلي«) ٢٠٠٠(

وكار در نظر گرفته  هاي مهم يك الگوي كسب مؤلفه عنوان بهراهبرد، منابع مالي و غيرمالي نيز 

بر منابع، ) ٢٠٠٥(و اوستروالدر و همكاران ) ٢٠١٠(نمونه، دميل و همكاران  عنوان به. اند شده

جزء اساسي ديگر در الگوي . ]١٨[اند  كرده ديتأكاصلي هاي  ها و شايستگي صلاحيت

اي در  وكار كه مورد اتفاق انديشمندان متعدد بوده است، مشتريان است كه اهميت ويژه كسب

به آن  اتيكه اغلب در ادب يگريمؤلفه د. ]٢٠؛ ١٩[وكار دارد  تعريف و تحليل الگوي كسب

ارزش پيشنهادي به عايدي و ارزشي  .است يا ارزش پيشنهادي بازار پيشنهاد، شود ياشاره م

كه بايد مبتني بر خود شركت، ] ٢٢؛ ٢١[كند  وكار دريافت مي اشاره دارد كه مشتري از كسب

مركزي  مؤلفهدر كنار پيشنهاد بازار، مدل درآمدي نيز . ]٢٣[رقبا و كل ساختار بازار باشد 

. ]٢٥؛ ٢٤[دهد  هاي مختلف را نشان مي ديگري است كه امكان درآمدزايي شركت به صورت

» ندهايفرا«و » آفرين هاي ارزش پيكربندي فعاليت«، »ها فعاليت«هاي  استفاده مكرر از اصطلاح

كه پارامترهاي اصلي تبديل مواد خام ] ٢٧؛ ٢٦[نشان از عنصري در راستاي ارائه خدمات است 

هاي مديريت تداركات و لجستيك كه بر نحوه  جنبه. كند را توصيف مي عرضه قابلكالاهاي به 

دارد، نيز از  ديتأكوكار جهت ارائه خدمات و محصولات  هاي كسب بودن ورودي تهيه سودآور

نهايت، مدل مالي  در. ] ٢٨[وكار آمده است  هايي است كه در برخي تعاريف الگوي كسب جنبه

وكار را بر عهده دارد كه از راه  ريزي مالي كسب ، كنترل عملكرد و برنامهمرتبط] ١٨؛ ١٧[

هاي مربوط به  اي از بررسي خلاصه ١در جدول . افتد ساختار هزينه اتفاق مي ليوتحل هيتجز

  . اي از نويسندگان آمده است نظر طيف گسترده وكار از نقطه تعاريف و اجزاي الگوي كسب

  



  و  همكاران سجاد گلچين  __________________...وكار بانكداري  مند عناصر مدل كسب مرور نظام

 
١٥٩ 

 وكار الگوي كسبتعاريف و ابعاد . ١جدول 

  وكار تعريف يا ابعاد الگوي كسب  نويسنده

  ،١همل

٢٠٠٠ 

]١٦[  

 ،يرابط مشتر ،راهبرديمنابع  ،يراهبرد اصل: است يشامل چهار جزء اصل يمفهوم تجار كي

   .شبكه ارزش

  ،٢ويرتز و همكاران

٢٠٠٠  

]٢٩[ 

كه  دهد يم حيتوض. است وكار كسب كي يهاتيساده از فعال شينما كيوكار  الگوي كسب

 كيافزوده  فروش با استفاده از جزء ارزش خدمات قابل اي /چگونه اطلاعات، محصولات و

و بازار  يو مشتر راهبردي يها لفهؤم ،ينيآفر ارزش يبر معمار علاوه. شوند يم ديشركت تول

در نظر گرفته  وكار ي در الگوي كسبرقابت تيو حفظ مز جاديا يمنظور تحقق هدف اصل به

   .دشون مي

  ،٣آفواه

٢٠٠٤ 

]٢٧[ 

 تبيين چگونگي دهد، ياست كه شركت انجام م ييها تياز فعال يا وكار مجموعه الگوي كسب

 يارزش برتر مشتر جاديا يبرا به صنعت خود  توجه باسازمان . آنهاست انجام و زمانانجام 

  . دهد يقرار م جهت كسب ارزش تيموقعيك خود را در  ،)زيتمام اي نهيهز محصولات كم(

  ،٤راجالا و همكاران

٢٠٠٧ 

]٣٠[  

از  ها سودآوري شركت يو چگونگ انيمشتر يارزش برا جاديا يبرا يوكار راه الگوي كسب

  .ها است و مشاركت ها تيعناصر، فعال راه

اوستروالدر و 

  ،٥همكاران

٢٠١٠  

]٢٤[  

ارائه ارزش را ، كند يم جاديسازمان ارزش ا كيكه چگونه  دهد يم حيوكار توض مدل كسب

  .آورد يدست م بهارزشي دهد و  يم

  ،٦تيس

٢٠١٠  

]٣١[  

 يبرا يشنهاديكه از ارزش پ كند يم انيرا ب يگريها و شواهد د وكار منطق، داده الگوي كسب

ارزش  دهنده شركت ارائهي ها نهياز درآمدها و هز پايدارساختار  كيو  كند يم يبانيپشت يمشتر

  . كند را توصيف مي

  ٧همكارانزوت و 

٢٠١٠  

]٣٢[  

 سازد يكه شركت را قادر م استوابسته  هم بهي ها تياز فعال يستميوكار شركت س الگوي كسب

محتوا، ساختار و  -  يعناصر طراح وسيله بهكند و  جاديخود، ارزش ا يبا شركا يدر هماهنگ

 به خودبخشي از ارزش را  كند، يم فيرا توص تيفعال ستميس كي يكه معمار - تيحاكم

 جاديكه منابع ا يي راها و كارا ، مكملامنيت ،يتازگ -  ياختصاص دهد و موضوعات طراح

   .كند يم فيتوص هستند، تيفعال ستميسدر ارزش 
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١٦٠  

  وكار تعريف يا ابعاد الگوي كسب  نويسنده

  ،١ماسا و همكاران

٢٠١٧  

]٣٣[  

به  يابيسازمان و نحوه عملكرد آن سازمان در دست كياست از  يفيوكار توص الگوي كسب

  ...).و ياجتماع ريرشد، تأث ،يسودآور مثال براي (اهدافش 

 
  بانكداري ديجيتال - ٢-٢

اسناد،  دنكر ي تاليجيدو در معناي  از بانكداري است يا شامل مفهوم گسترده تاليجيتحول د

 ن،يتجارت آنلا يها پلتفرم ،برخط همايش ،يكيها، آموزش الكترون تراكنش يكيالكترون يامضا

. ]٣٤[رود  كار مي ي بهكيالكترون يها و پرداخت يكيالكترون يها صورت تال،يجيد يها فروشگاه

هاي فناورانه در صنعت بانكداري باعث شده است از اصطلاح  فراگيري موضوعات تحول

بانكداري آنلاين يا موبايلي نيز در توصيف بانكداري ديجيتال استفاده شود، اما هر دو زير چتر 

به برخي از آنها  ٢م دارند كه در جدول هايي با ه گيرند و تفاوت بانكداري ديجيتال قرار مي

  . اشاره شده است

 
٢مقايسه بانكداري الكترونيك و بانكداري ديجيتال. ٢جدول   

  بانكداري ديجيتال  بانكداري الكترونيك موضوع

  )مشتري(اكوسيستم   )كانال ارائه خدمات(محصول   محل تمركز

  براي مشترييكپارچگي   كانال جديد براي محصولات  وكار هدف در كسب

  وفاداري مشتري  فروش محصول  محل درآمد

  ارزش مشتري  درآمد  هدف عملياتي

  وكار الگوي كسب  نديفرا  تغيير

  نوآوري  نديفراسرعت در   عامل موفقيت

  داده  مسير ارتباطي  كننده نييتععامل 

  بلندمدت  مدت كوتاه  دوره ارزيابي

  مشاركتي  داخلي  نوع توسعه

  هوشمند  شدهاز پيش تعيين   عملكرد

  )هايبريد(تركيبي   )فانكشنال(تخصصي   ساختار

                                                             
1. Massa et al. 

  وزارت امور اقتصاد و دارايي» داري آينده و تحول ديجيتاليبانك«گزارش   ٢.
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١٦١ 

  بانكداري ديجيتال  بانكداري الكترونيك موضوع

  ها، تلويزيون، ايميل كانال  ارتباط با مشتري
، )UX(شبكه اجتماعي، تجربه مشتري 

  اكوسيستم ديجيتال

  قديمي بر بستر كانال جديد نديفرا  نديفرا
مستقيم، بدون صف، هوش  صورت به

  مصنوعي، خودكار

  چابك، تفكر طراحي، توسعه روزانه  آبشاري، توسعه منطقي  توسعه

  سازمان به باتوجههاي مختلف  فناوري  فناوري
هاي مبتني بر سرعت و  استفاده از روش

  ابزار متناسب با هدف

  فرصت عنوان بهمسائل قانوني   محدوديت عنوان بهمسائل قانوني   حقوقي

  ...نيروي فني، نيروي بانكي و  نيروي انساني
 متخصصان چندوجهي، متخصص

  ديجيتال

  مراتب  سلسلهبدون   يمراتب سلسله  رهبري

مشتريان جديد با هزينه كمتر و با سادگي بيشتر، امكان  آوردن دست به، بودن اعتماد  قابل

پذيري در عمليات بانكداري  نوآوري و انطباق تينهاسازي شده و در ي شخصيشنهادهايپارائه 

  .]٣٥[آيند  شمار مي هاي ديجيتال به شده براي بانك  هاي شمرده جمله ديگر ويژگي از

 

  پژوهش روش - ٣

وكار بانك ديجيتال، از روش  شده در زمينه الگوي كسب بررسي مطالب علمي منتشر  منظور به

در روش مرور . هاي موردنياز بهره گرفته شده است براي گردآوري داده» مند مرور نظام«

 كاملاً صورت به، پژوهشگران ]٣٦[شود  لاعات استفاده ميمند كه در تحليل حجم زياد اط نظام

كنند  آوري و بررسي مي جمع دقت بهنتايج منسجم، منابع پيشين را  ارائهشفاف و منتظم و با 

مند شامل بررسي تمام منابع، توصيف و توجيه كاري است كه  ارزش يك مرور نظام. ]٣٧[

  وهش، شناسايي عوامل و مصاديق مختلف ارائههدف اين پژ ازآنجاكه نيبنابرا انجام شده است،

گيري اين الگو  هايي كه به شكل وكار بانك ديجيتال است، مشخصه شده در زمينه الگوي كسب

شود كه گوياي  اساس آنها الگويي استنتاج مي انجامند، از ادبيات موجود احصا شده و بر مي

  . وكار در بانكداري ديجيتال است مشخصات الگوي كسب
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١٦٢  

  مند نظام مرور انجام مراحل - ٤

شود، بر آن اساس، دستور جستجو تعريف  اي نوشته مي نامه مند، شيوه براي انجام مرور نظام

هاي منتخب، ارزيابي  مقاله بودن  دردسترسبررسي . شود ها آغاز مي شده و كار جستجوي مقاله

هاي موردنياز،  ستخراج دادههاي پژوهش، ا سؤالها با  ها، ارزيابي تناسب مقاله كيفيت مقاله

ها، مراحلي است كه در  نهايت گزارش يافته گيري و در ها جهت نتيجه فراوري و تحليل داده

 نديفرا آنكه ي براشده   استفادهيكي از ابزارهاي . ]٣٨[مند اين مقاله پيش گرفته است  مرور نظام

است  ١نگارش بيانيه پريزماصورت صحيح پيش رود،  مند، به اساس مرور نظام نگارش مقاله بر

بخش  ١٢نامه پژوهش تنظيم و در  اساس تحديد موضوع پژوهش، شيوه ترتيب، بر اين به. ]٣٩[

ها، ويژگي انتشارات، پايگاه  شامل ثبت پروتكل، معيارهاي احراز شرايط، ويژگي پژوهشي مقاله

، ها داده يآور جمع نديفرا، منتخب هاي همقال نييتع، جستجو جستجوي اطلاعات، راهبرد

 يساز دهيچك يبرا يآمار هاي اقدام، تك مطالعات تورش در تك خطر، مستخرج يها داده

نمودار پريزماي مقاله  ١در شكل . ها تنظيم شده است همطالع يتورش در تمام خطر، جينتا

 دهداده ش نشاناساس چهار مرحله شناسايي، مرور اوليه، احراز شايستگي و مشموليت نهايي  بر

 . است

)نگارندگان(نمودار پريزماي پژوهش . ١شكل   

                                                             
1. PRISMA statement 

تعداد مقالات جستجو شده در پنج پايگاه
N= ٦٣٣

تعداد مقالات بعد از حذف موارد تكراري
N= ٦٢٥

تعداد مقالات بررسي شده
N=  ٦٢٥ 

تعداد مقالات ارزيابي شده بر اساس مطالعه كامل
N= ٤٦

تعداد مقالات منتخب براي مرور كيفي ادبيات
N=   ٢٦ 

ساير مقالات افزوده شده از منابع ديگر
N=  0

گي
ست

شاي
ز 

حرا
ا

ي
هاي

ل ن
مو

مش
ليه

 او
ور

مر
ي

ساي
شنا

تعداد مقالات حذف شده
N= ٥٧٩

تعداد مقالات حذف شده پس 
از مطالعه كامل

N= ٢٠ 
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 منظور بهها، از روش تحليل محتواي قياسي  داده ليوتحل هيتجزدر گام بعدي و مرحله 

در رويكرد از تحليل محتواي . مند شده است ها بهره تحليل و گزارش الگوهاي موجود در داده

آيند، بلكه محقق با  دست نمي قياسي با رويكرد كيفي، مقولات و طبقات در آخر پژوهش به

كيفي  صورت بهطبقات، متن موردنظر را  عنوان بهها  گرفتن برخي تعاريف و تعميم  مفروض

   .]٤٠[گردد  ها در كل متن مي دنبال مصاديقي از تعاريف و تعميم و به كند تحليل مي

كند، ولي در  ي رويكرد قياسي، پژوهشگر از آغاز طبقات خود را تعريف ميريكارگ بهدر 

در اين زمان . شده قرار دارد توان در طبقات از قبل تعيين  ها را نمي روند كار برخي داده

  . ]٤١[هاي جديدي ايجاد كند  رايي عمل كند و طبقهپژوهشگر بايد همچون شيوه استق

  

  پژوهش يها افتهي - ٥

كه در بخش  گونه همان -وكار در بانكداري ديجيتال  براي يافتن عوامل و مصاديق الگوي كسب

ها از پيش  براساس با منطق تحليل محتواي كيفي از نوع قياسي كه در آن مقوله -پيش بيان شد

فراگيري و جامعيت  منظور به) ٢٠١٠(وكار استروالدر  وي كسبمفروض هستند، عناصر الگ

آنگاه . هاي اين پژوهش در نظر گرفته شدند هاي اصلي قالب تحليل يافته عنوان طبقه نسبي به

وكار  هاي منتخب، طيفي از مصاديق گوناگون اجزاي الگوي كسب پس از بازخواني مقاله

برخي  كه ييجا آن از. بندي آنها انجام شد طبقه استروالدر در حوزه بانكداري ديجيتال احصا و

وكار اوستروالدر جاي  يك از ابعاد الگوي كسب  موارد از منظر پژوهشگران ذيل هيچ

پس از  مجموعدر. هاي موجود افزوده شد جديد به طبقه طبقه دو رو نيازاگرفتند،  نمي

مصداق از مجموع  ١٤٤و حذف و ادغام برخي موارد، نتيجه آن شد كه  آمده عمل به يها يبررس

وكار  ها و مصاديق الگوي كسب ترين مقوله عنوان اصلي طبقه اصلي به ١١كد، ذيل  ٢٢٢

بندي در نوشتار حاضر به  بخشي از روند كدگذاري و طبقه. هاي ديجيتال شناسايي شدند بانك

  . است ٣شرح جدول 
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وكار بانكداري ديجيتال بندي عناصر الگوي كسب طبقه كدگذاري و. ٣جدول   

  طبقه مثال كد

I6 - اي در خلق ارزش ديجيتال رويكرد شبكه  

نو
ت 

هني
ذ

  

I9, I13, I15  - ارائه يك سرويس منسجم متصل  

I14, Z4  - محور خلق ارزش مشتري  

I16  - نديفراارزش از يك ويژگي به يك  شدن ليتبد  

Y1  -  در ارتباطات با مشتريان» شنونده«به » گوينده«تغيير نقش از  

K2, N4, X10, 
V12  

  هاي ديجيتال انداز و راهبرد چشم -

Z2  - ١توجه به ارزش طول عمر مشتري  

G1, X3, H10, 
V17  

  و تجربه يكپارچه ٢چنل بانكداري اُمني -

L2  - ساز داده؛ منبع مزيت  

X11  - مشاركت مشتري ديجيتال  

I12  
تغيير در اكوسيستم ايجاد ) ٢( ي؛نيآفر ارزشتغيير در حوزه ) ١( -

 ارزش

F4, I17  - ندهايفراسازي  ساده  

S5, G6, L1, O4  - فرد ديجيتال ارائه تجربه منحصربه  

S4  - ٤.٠هاي صنعت نسل  فناوري  

S6  - سبك زندگي ديجيتال  

L3  - هاي اجتماعي فراگيري رسانه  

R12  - تغيير سريع و مداوم انتظارات مشتريان  

R11, V11  -  به ريسك سيستماتيك امنيت حريم خصوصي كاربرانتوجه  

H10  
 تحويل خدمات -

 تنوع بالاي خدمات و محصولات -

ي
اد

نه
يش

ش پ
رز

ا
 

S6, H10, O4  - پذيري بالا آساني و دسترسي 

I10  - كاهش حجم فعاليت مشتري از راه خدمات خودكار 

B8  - كمك به مشتريان در ابعاد زندگي شخصي 

D2, A3  -  تراكنشسرعت و امنيت 

S7, R9  - فراتر رفتن از انتظارها در خدمات بانكي اوليه 

S3, G2, O6, J13  - شده سازي ي متمايز شخصيشنهادهايپ 

J14  - راهكارهاي ديجيتال 

                                                             
1. Customer Lifetime Value (CLV) 
2. Omnichannel 
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  طبقه مثال كد

S2, H10, F1  -  بودن سودآور (كارايي اقتصادي( 

S1, U1, R1, 
H10  

 بخشي و اعتماد صداقت، اطمينان -

U5, R3  -  ،روز بهو  اعتماد قابلاطلاعات دقيق 

U3, S7  - كننده ارائه خدمات جذاب و سرگرم 

R7, J15  - كاهش زمان دريافت خدمات 

R5  -  تيفيباكدر بستر سيستم  تيفيباكخدمات 

I4, W1, R2, R6  
هاي مشاور  ها در ارائه خدمات باز مانند روبات بات استفاده از چت -

 )١زبان طبيعي پردازش(

ت
دما

 خ
در

ي 
ور

وآ
ن

 

I5, C3, R4 - شده سازي دستيارهاي مجازي براي تعامل شخصي 

B9  - تك وكارهاي نوپاي حوزه فين اندازي كسب ارائه تسهيلات راه 

X2, O2, P1, 
J12, V6  

 اي خدمات تحليلي و مشاوره -

M1  - هاي خودكار سيستم معامله 

M6, C4, X44  - فناوري تشخيص چهره الكترونيك 

S8  - چك الكترونيك 

C5 -  هاي مختلف با ديوايس  تراكنشقابليت 

C7 - اعتبارسنجي الكترونيكي و آني 

X12  -  سنجي و اعطاي وام صلاحيت نديفرااستفاده از هوش مصنوعي در 

B16, Z1  - تك هاي فين استارتاپ 
ان

ري
شت

م
 

B14, J17 - صاحبان مشاغل و كارآفرينان 

B15  -  هستند ريپذ انعطافافرادي كه به دنبال ابزارهاي پرداخت. 

H2  
 افراد ناتوان جسمي -

  كارمندان دولت -

B17  -  خريداران و صاحبان خودرو 

B18  - مسافران و گردشگران 

J16  
 دانشجويان -

 بانوان -

O1  
 حضور در شعب -

ال مراجعه به مشاوران -
كان

 
يع

وز
ي ت

ها
 

H1, B15 
 ٢دي  اس كد يواس -

  اپليكيشن موبايل و رايانه -

                                                             
1. NLP 
2. USSD Code 
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  طبقه مثال كد

B19  - تارنما 

J5  - و رويدادهاي حمايتي ١اجتماعيمسئوليت ي ها تيفعال 

J7, A1  - هاي ديجيتال شعب و كيوسك 

H6  
 دهان به دهان -

  دستيار شخصي -

ان
ري

شت
ا م

ط ب
تبا

ار
  

B23, D4, G5, J9  - سازي مشتريان از خدمات نوين  آگاه 

B11, B22, V15, 
J8, V7 

شده به همراه  سازي هاي شخصي ارتباط(هاي برخط  ارتباط - 

 )مند هدفمحور و  هاي داده توصيه

B20, H3, O1 - هاي اجتماعي شبكه  

B12  - روابط پياپي مبتني بر دانش با مشتريان 

B7 -  ي كاربرديافزارها نرمتوسعه  

 
ت

الي
فع

 
ي

يد
كل

ي 
ها

 

M3, K5, C1, 
N1, X19, O10, 

V16 

ي و ساز مدلمصورسازي، (ها  داده ليوتحل هيتجزمديريت و  -

  )بندي مشتريان هاي بزرگ، دسته داده ليوتحل هيتجزبيني،  پيش

X26 - ٢هاي پردازش تراكنش استقرار و توسعه سيستم  

X28 - ٣هاي پشتيباني تصميم استقرار و توسعه سيستم  

K6, C2, X35 - ندهايفراي و اتوماسيون ساز يتاليجيد  

D3, H4, G4, O7 - هاي ديجيتال كاركنان ارتقاي مهارت  

G3, N6, X8, V4 
، ITاساس  معماري و ساختار سازماني چابك بربازتعريف  -

  ها و مشتريان سرويس

V13 - تغيير رفتار كاركنان و واكنش آنها به مشتريان  

G7, J12 - هاي جديد ماركتينگ روش  

X37 - كردن بستر امضاي ديجيتال فراهم  

V14 - هاي داده در سطوح مختلف سازمان ايجاد جريان  

A2, X9, F2, V3 -  وكار ي كسبندهايفرامهندسي مجدد  

N5, O3 -  ها داده كلانتحليل  

X18 - در بانك ٤توسعه سيستم مديريت امنيت اطلاعات  

U4, R8, O8, V5 - طراحي رابط كاربري جذاب  

X20 -  مشتريان و مديريت ريسك داده گاهيپاتوسعه  

X5 - افزايش دقت و سرعت انتقال اطلاعات در بانك  

                                                             
1. Corporate social responsibility (CSR) 
2. Transaction Processing Systems (TPS) 
3. Decision Support System (DSS) 
4. Information Security Management System (ISMS) 
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  طبقه مثال كد

X7, V9 - آفرين ي غيرمزيتها تيفعالسپاري  برون  

O5 - وب و متن ليوتحل هيتجز  

O9 - فرد از مشتريان ايجاد پروفايل منحصربه  

X17 -  نيازهاي حال و آينده به  توجه باتدين برنامه انتقال فناوري  

X32 
ايجاد و توسعه ابر خصوصي بين مشتريان، شركاي تجاري و  -

  ها بانك

X27 -  ١اينترنتسيستم صدا روي پروتكل استقرار كامل  

I15, D1, U2, 
R10, F3, Z3 

  ٢٤/٧دهي و پاسخگويي  سرويس -

M7 - APIهاي باز  

X14 
در فرايندهاي مبتني بر هوش  ٢مندي از يادگيري ماشيني بهره -

  ها داده ليوتحل هيتجز مانند AIمصنوعي 

B13 - چندزبانه صورت بهها  توسعه برنامه  

X15 -  مشتريانمعرفي خدمات و محصولات جديد به  

X16 - بهبود ابزارهاي پرداخت الكترونيكي  

V2 -  ارائه اطلاعات كامل در مورد خدمات شعب  

H5  
 دهندگان خدمات پرداخت ارائه -

  ٣شبكه اپراتور تلفن همراهكنندگان زيرساخت  تأمين -

ي
يد

كل
ي 

كا
شر

  
I1, I7 - ها استارتاپ 

I2  - ها ريزي و توسعه پلتفرم مشاركت مشتريان در برنامه 

I8  - پلتفرم دهنده توسعههاي سازنده و  غول 

B1  

 كنندگان زيرساخت فناوري اطلاعات تأمين -

 نهادهاي دولتي -

 مشاورين حقوقي -

 ي، بنيادهارانتفاعيغهاي  ي مردم نهاد، انجمنها  سازمان -

B2  -  شركاي بازاريابي و تبليغات 

B3  -  ها، بازارهاي سهام صندوق(ي گذار هيسرماشركاي( 

B4  
 هاي مختلف مانند صنعت خودرو، بيمه، خاص از بخششركاي  -

 نفت و گاز و غيره

                                                             
1. Voice over Internet Protocol (VOIP) 
2. Machine learning (ML) 
3. Mobile Virtual Network Operator (MNOs)  
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  طبقه مثال كد

B5  

يك نهاد خارجي كه از راه آنها مشتريان، (شركاي نوآوري  -

 نديفرادر  انندوت يمهاي پژوهشي و رقبا  همؤسس، كنندگان نيتأم

 .)نوآوري شركت كنند

B6, V8  -  تك نيفشركاي 

V10  - دانشگاهيپرداز و  هاي چابك ايده تيم 

H9, B24, B25  
 هاكيوسك/ فروشگاه: فيزيكي -

 هاي شناور، سرمايه در گردش هزينه: منابع مالي -

ي
يد

كل
ع 

ناب
م

  

H9, X6, V1 -  افزار افزار، شبكه و نرم سخت(زيرساخت فناوري اطلاعات( 

B26  - دانش نوآورانه 

L2, H9, B24, J9 - ي مشتريانها داده كلان 

B27, X1  - ي بالغندهايفرا 

M4, O5 -  ها ها، اتوماسيون و الگوريتم ربات(هوش مصنوعي( 

M5 -  اياشفناوري اينترنت 

K1, E1, V18  - فرهنگ نوآوري و ديجيتالي 

K3, N2  - محور و ديجيتال هاي داده دانش و مهارت 

N3, J10  - منابع انساني متخصص 

K4, X4  - ها هاي حاصل تحليل داده بينش 

H7, B32  -  بهره يا كارمزددرآمد مبتني بر 
ان

ري
ج

 
ي

مد
رآ

 د
ي

ها
 

B31 - درآمد ارائه خدمات به مشتريان 

J1  -  افزايش درآمد حاصل از محصولات هوشمند 

J2  
هاي آنلاين، تسويه  افزايش كميسيون ناشي از استفاده از تراكنش -

  ٣، پرداخت ديجيتال٢، انتقال وجه١ناخالص آني

H8, B28  

 دستمزد نيروي انساني متخصصاجاره، : هاي عملياتي هزينه -

  ونقل حملهاي مخابراتي، مواد مصرفي،  هاي تجاري؛ هزينه هزينه -

  POSدستگاه  ،ITتجهيزات : اي هاي سرمايه هزينه -

نه
زي

 ه
ار

خت
سا

  

B29  - بازاريابي و تبليغات 

B30, J3  -  فيزيكي و مكانافزار، شبكه  سخت(زيرساخت فناوري اطلاعات( 

J4  - افزار و پلتفرمي  زيرساخت نرم 

                                                             
1. RTGS 
2. NEFT 
3. UPI 
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هاي  وكار بانك گانه عوامل الگوي كسب يازده يهاهدر ادامه به تشريح هر يك از مقول

  . ديجيتال پرداخته شده است

گري در ارائه خدمات مالي متنوع  هاي ديجيتال با تسهيل بانك: ارزش پيشنهادي. ١

پذيري، سرعت دريافت خدمات و كارايي اقتصادي مناسبي را در  توانند دسترسي مي

شده كه نتيجه  سازي  ي متمايز و شخصيشنهادهايپ. اختيار مشتريان خود قرار دهند

ها در بستر  راهكارهاي ديجيتال در مدل جديد بانكداري است و امنيت تراكنش

ها به مشتريان خود  هاي مطلوب پيشنهادي بانك خودكار از ديگر ارزش كاملاًخدمات 

  . شود مندي مشتريان از خدمات بانكي مي كه موجب اعتمادپذيري بالا و رضايت است

هاي بانكداري ديجيتال در حوزه  ترين نوآوري از جمله پررنگ: نوآوري در خدمات. ٢

) NLP(پردازش زبان طبيعي انسان  هايي است كه قادر به بات خدمات استفاده از چت

اي موضوع مهم ديگري است كه نقش  ي خدمات تحليل و مشاورهسو بهرفتن . باشند

سيستم معاملات خودكار، . دهد ها نشان مي كاركنان متخصص را در تعامل با فناوري

هايي  الكترونيك و اعتبارسنجي آني ديگر ويژگي صورت بهفناوري تشخيص چهره 

  . هستندهاي ديجيتال به دنبال اكتساب و توسعه آنها  كهستند كه بان

سازي  انداز و راهبرد ديجيتال و توجه به پياده از سويي مديران با اتخاذ چشم: ذهنيت نو. ٣

و جلب » شنونده«به » گوينده«ديگر كاركنان با تغيير نقش از  چنل و ازسوي رويكرد امُني

حتي ايجاد راهكارهاي جديد در كسب مشاركت مشتريان جهت درك نيازها، مسائل و 

دهي، تحليل و  همچنين توجه به گردآوري، سازمان. ذهنيت نو سهم مهمي دارند

عنوان مكمل بسياري راهكارهاي ديجيتال از اهميت  برداري از عنصر اساسي داده به بهره

  . اي برخوردار است ويژه

ها و تجربيات بانكي؛  براي دريافت تسهيلات، بينش تك نيفهاي  استارتاپ: مشتريان. ٤

هاي مشتريان  مالي از گروه نيتأمكارآفرينان جهت دريافت راهكارهاي مناسب 

پذير مانند  دنبال ابزارهاي پرداخت ويژه انعطاف افرادي كه به. هاي ديجيتال هستند بانك

هاي بانكي،  راه اپليكيشنهاي روزانه از  اعتبارسنجي و دريافت وام، انجام انواع تراكنش

تري از مشتريان بانكي را تشكيل  هستند، گروه گسترده... ي ويژه وشنهادهايپدريافت 
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افرادي كه در پي خريد لوازم در صنايع مختلف هستند، مسافران، دانشجويان . دهند مي

  . اند هاي ديجيتال قرار گرفته هاي مختلف ديگر نيز در زمره مشتريان بانك بندي و دسته

ها، استفاده از كد  مراجعه حضوري به شعب بانك علاوه برامروزه : هاي توزيع كانال. ٥

در تجهيزات مختلف الكترونيكي و همچنين  استفاده  قابلهاي  شندي و اپليكي اس يواس

ها سبب گستردگي و مطلوبيت وسعت مسيرهاي دريافت خدمات  سايت بانك وب

هاي اجتماعي و ايجاد شعب ديجيتال از  فراگيري رسانه. بانكي براي مشتريان شده است

مات بانكي اعم از ها براي انجام خد ي براي بانكبردار بهره  قابلديگر موضوعات 

  . استراهنمايي جهت انجام عمليات اصلي بانكداري 

در صنعت  خصوص در موقعيت بسيار رقابتي و متلاطم كنوني به: ارتباط با مشتريان. ٦

هاي  سازي طرح توسعه روابط مستمر مبتني بر دانش مشتريان و پياده مالي و پرداخت،

هاي مهم ارتباطي  عنوان يكي از مزيت به ارتباط خودكار مشتريان با بستر خدماتي بانك

هاي بانكي كه در  افزاري و زيرساخت هاي نوين نرم فناوري بودن دارا .استبا مشتريان 

سازي مشتريان از اين خدمات  كند، نيازمند آگاه قالب ارائه خدمات جديد ظهور پيدا مي

  . با برگزاري گفتگوها و وبينارها است

هاي ارائه خدمات ديجيتال بانكي  هاي با ويژگي عه اپليكيشنتوس: هاي كليدي فعاليت. ٧

تواند بستر امور  لوازمي است كه مي نيتر ييمبناجمله   امن، سريع و جذاب از صورت به

 هدف باها  داده ليوتحل هيتجزمديريت . ي بانكي باشدندهايفرامهم ديگري مانند ادغام 

بيني الگوها، خود كاركردهاي فراواني  فرد براي مشتريان و پيش ايجاد پروفايل منحصربه

كاركنان نيز  نظر  نقطه زا. مشتريان و مديريت ريسك دارد داده  گاهيپامانند توسعه 

تغيير رفتار و واكنش كاركنان در مواجهه  هدف باهاي ديجيتال كاركنان  ارتقاي مهارت

تر،  با يك نگاه كلي. شود ها محسوب مي هاي توسعه بانك برنامهبا مشتريان، خود از 

هاي پشتيباني  ، استقرار و توسعه سيستمپردازش تراكنش يها ستميو توسعه ساستقرار 

هاي پيشرو  موردتوجه بانك اطلاعات در بانك تيامن تيريمد ستميستصميم و توسعه 

   .اند در فضاي ديجيتال بوده
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هاي بزرگ سازنده و  زيرساخت فناوري اطلاعات مانند شركتشركاي : شركاي كليدي. ٨

ها براي پيگيري  شركاي بانك نيمؤثرترجمله  هاي ديجيتال بانكي از  دهنده پلتفرم توسعه

در ... ها، بازار سهام و  گذاري شامل صندوق شركاي سرمايه. ي ديجيتال هستندايرؤ

 علاوه به. كنند بانكي ايفاي نقش مي اتيعملي ابزارهاي مالي در اجراي ريكارگ بهامكان 

توان به  ها مي خاص بانك طور بهوكارها و  كسب شدن  يتاليجيددر بحبوحه رقابتيِ 

  . ها اشاره كرد شركاي بانك عنوان بهجايگاه مشتريان  شدن پررنگ

ها را بر  هاي متمايز، بانك هاي مختلف در جهت ارائه ارزش انجام فعاليت: منابع كليدي. ٩

منابع . هاي سنتي در پي اكتساب منابع مهم نويني باشند داشته تا فراتر از داراييآن 

ها به  بانك. ترين بازارها را در ميان منابع مختلف داراست جمله پررونق نوآورانه از

كمك ارتقاي منابع زيرساخت فناوري اطلاعات خود قادر خواهند بود از مسير تحليل 

. ي دست پيدا كنندمؤثرهاي بسيار  هاي مشتريان به بينش ادهد نفعان و كلان  هاي ذي داده

هاي فني و  ديگر با جذب نيروي متخصص و آموزش كاركنان در مهارت ازسوي

كنند كه سرچشمه بسياري  ديجيتال، نوعي فرهنگ نوآوري را در سازمان خود پياده مي

  . گيرد نقاط تمايز بانك قرار مي

زيرساخت و شركاي  كنندگان نيتأمديجيتال به كمك  هاي بانك: هاي درآمدي جريان. ١٠

رفع  يمال يكه در بخش سنترا  ييازهاين ،ديجد يبا ورود به بازارها نيزو نوآوري 

كاهش  به  توجه باهاي خدمات ديجيتال و  پيشران بودنردارابا  .كنندمرتفع  ،نشده بود

گذاران در  تفاوت بين نرخ سود دريافتي از تسهيلات و نرخ سود پرداختي به سپرده

. اند ها تمايل بيشتري به كسب درآمد از محل درآمدهاي غيرمشاع پيدا كرده كشور، بانك

طور كلي درآمد حاصل از ارائه  درآمد غيرمبتني بر بهره مانند ارائه خدمات مشاوره و به

هاي ديجيتال  بخش مهمي از درآمدهاي جديد بانك عنوان هبمحصولات هوشمند 

  . هستند

 ياتيعمل يها نهيهز دنتوان يم تاليجيبانكداري دها با تحقق نسبي  بانك:  ساختار هزينه. ١١

استفاده از  يساز نهيمختلف و به يها تيكاهش زمان پردازش فعال راهخود را از 

 تاليجيد يابزارها رشيپذ شين با افزازما هم. متنوع، به حداقل برساند يها كانال
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شعب  اتيعمل يها نهيكاهش هز نتيجه دربا كاهش تعداد شعب و و  انيمشتر وسيله به

   .گيرد صورت ميبه درآمد  نهيثابت، كاهش نسبت هز يها ييدارا نهيو هز يكيزيف

  

 يريگ جهينت - ٦

فناورانه، پژوهش حاضر در هاي  بنا به تحولات گسترده اجتماعي و اقتصادي و نيز پيشرفت

شده در قلمرو بانكداري ديجيتال، به ارائه  هاي انجام تلاش بود تا از رهگذر مرور پژوهش

استنباط نتايج پژوهش در قالب . وكار بانك ديجيتال بپردازد ترين عناصر يك الگوي كسب مهم

گانه و نيز جايگذاري مصاديق با يك رويكرد فراگير، دقيق و نزديك به عرصه  هاي يازده مقوله

شده در سطح دنيا، از نقاط قوت اين  هاي شناسايي  ترين پژوهش عملياتي، از ميان متناسب

  . هاي ديگر مقايسه شده است صورت كلي با پژوهش شود كه در ادامه به پژوهش محسوب مي

هاي ديجيتال،  وكار جديد بانك دهنده به الگوي كسب اساس شكلعنوان  ذهنيت نو به

كه از آن جمله اتخاذ  بسياري پژوهشگران حوزه بانكداري ديجيتال بوده است موردتوجه

ارائه و توسعه  ].٤٢[چنل وجود دارد  هاي ديجيتال و به بانكداري امُني انداز و راهبرد چشم

هاي  شده متناسب با داده سازي ي متمايز شخصيها فرد ديجيتال و پيشنهاد تجربه منحصربه

  . ]٤٣[شده است  ديتأك ٢٠١٩داسگوپتا وسيله  دريافتي از سوابق مشتريان به

گيرد كه  نوآوري در خدمات در امتداد ذهنيت نو و تصميم بر سر ارزش پيشنهادي شكل مي

ها  بررسي. اردوكار د بودن، اهميت مستقيم در خلق ارزش براي كسب ساز  با توجه به مزيت

ي ارائه خدمات تحليلي و سو  بهرا   هاي ديجيتال، بانك دهد پيشروي در فناوري نشان مي

هاي  ها در ارائه خدمات باز مانند روبات بات استفاده از چت. اي سوق داده است مشاوره

مشاوري پردازنده زبان طبيعي انسان و دستيارهاي مجازي براي ارائه خدمات 

بوده است  ٢٠٢٢و همكاران  ينماكيلاهتموردتوجه انديشمنداني همچون شده  سازي شخصي

]٤٤[ .  

محصول و  ده،يانتقال ا يبرا ژهيو ييمجرا كي  هر يكل طور بههاي توزيع  كانال با  دررابطه

آنها از  يابيارز يها، مبنا كانال نيدر تماس با ا انيتجربه مشتر نديبوده و برآ انيخدمت به مشتر

 علاوه بردر بانكداري ديجيتال  .آنها است تياز بانك و سطح رضا يافتيخدمات در تيفيك
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رساني از راه كد،  ارائه خدمات، مراكز تماس و خدمت چهره به چهرهحفظ مسيرهاي 

بانكي بوده  گذاران استيسهاي اجتماعي موردتوجه ويژه  هاي موبايلي و ظرفيت شبكه اپليكيشن

   .]٤٥[به آن اشاره شده است  ٢٠١٨و همكاران لهرر هاي  است كه در پژوهش

ارائه  يرا براارتباط با مشتريان  تيريمد يمدل سنت توانند يها م بانك ديجيتال، تيبا ذهن

ارتباط  .گسترش دهند يمشتر تيميدر صم تر قيروابط عم جاديا با هدف يديكل خدمات برتر

بخشي مشتريان تبديل شده؛  عوامل رضايت نيتر مهماز  ٢٤/٧با مشتري از راه پاسخگويي 

از خدمات  انيمشترهاي  سازي گروه همچنين ايجاد بستر ارتباط خودكار با مشتريان و آگاه

 ٢٠٢٢بوفونو و همكاران ها از ديگر لوازم بانكداري ديجيتال است كه در آثاري نظير  نوين بانك

   .]٤٦[منعكس شده است 

بندي و ايجاد  بيني، دسته ي، پيشساز مدلشتريان با هدف هاي م داده ليوتحل هيتجزمديريت 

هاي ديجيتال براي ارائه  هايي است كه بانك فعاليت نيتر مهمجمله  پروفايل از مشتريان از

وكار كه با هدف  مهندسي دوباره فرايندهاي كسب. سازي كنند هاي مطلوب بايد پياده ارزش

ي ندهايفراگيرد، در حذف  انجام ميها  نهيوكار و كاهش هز به روند كسب دنيسرعت بخش

  . ]٤٧[ي جديد ديجيتال ضروري است ندهايفراي سنتي و ايجاد ندهايفرا، بهبود برخي رمؤثريغ

و   ، سريع رساني به مشتريان را بهينه توانند مسير خدمت ها از راه ايجاد شراكت مي بانك

به  هستند كه تك نيفهاي  ها استارتاپ يكي از انواع شركاي توانمند براي بانك. تر كنند غني

ارتباط برقرار كرده و خدمات سطح  انيتا هرچه بهتر با مشتر كند يكمك م يسنت يها بانك

همچنين با تغيير در نحوه ارتباط از اكتساب به پارادايم مشاركت  .كنندارائه  مشتريانبه  يبالاتر

هاي سازنده و  بزرگ مانند غول كنندگان نيتأمو ايجاد سكوهاي يكپارچه زنجيره ارزش، 

نيز در زمره شركاي  ]٤٨[گذاري  هاي بانكي، شركاي بازاريابي و سرمايه فناوري دهنده توسعه

هاي فناوري اطلاعات يكپارچه بانكي منبع مهم  زيرساخت. شوند جيتال گنجانده ميهاي دي بانك

   .]٤٩[است  مؤثرديگري است كه در ايجاد و ارتقاي فرهنگ نوآوري و ديجيتالي در سازمان 
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Abstract  
Digitalization and disruptive technologies have revolutionary transformation 
in traditional business models and processes. The banking industry has found 
its survival and competitiveness dependent on a comprehensive review of 
various aspects of its business. The lack of coherent knowledge of the 
requirements in digital banking environment is the main purpose for this 
paper. In this research, through a systematic review during the years 2000 to 
2022 in the field of digital banking business model, after refining more than 
633 articles, 26 articles were selected for review. Through comparative 
content analysis, a total of 144 unique examples were identified from 222 
codes and finally categorized under 11 main subjects. The results indicate 
that the nine dimensions of the Osterwalder business model, in addition to 
the two categories of "new mindset" and " services innovation" have been 
considered as the most important and common elements of the banking 
business model in the digital age. 
 
Keywords: business model, banking business model, digital banking, digital 
business model, systematic review. 
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Abstract 
Service failure is an integral part of service delivery and will undoubtedly 
occur many times for any business. Service failure in B2B markets causes 
irreparable damage to businesses, and in order to prevent this damage, it is 
necessary to identify service failure and find suitable services for every 
business. Therefore, the main goal of this research is a framework for the 
failure and recovery of services in the B2B market according to the literature 
in this field. The method of this research is qualitative and using a systematic 
review approach. In this research, 370 articles were reviewed and finally, 
after several stages of screening, 35 articles were selected and evaluated for 
the final analysis. The findings of this research include seven main 
categories including the field of B2B service failure, types of B2B service 
failure, consequences of B2B service failure, B2B service recovery 
mechanisms, customer evaluation of service recovery, B2B service recovery 
consequences, and finally the conditions and variables that intervene in the 
failure process. and recovery of B2B services was identified. Also, 24 sub-
categories and 66 sub-categories were identified. Finally, suggestions for 
future researches were presented. 
 
Keywords: B2B service failure, service recovery, B2B market, consumer 
behavior. 
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Abstract 
Muda is essentially the antithesis of productivity, referring to anything that 
causes organizational resource wastage. Organizational resource wastage not 
only leads to inefficiencies within organizations but also imposes additional 
burdens and hinders organizational efforts towards productivity. The aim of 
this research has been to take a step towards reducing waste and resource 
loss by identifying and categorizing organizational muda. To achieve this, 
the meta-synthesis method was employed. The initial sample consisted of 90 
relevant studies extracted from databases such as Emerald, Elsevier, 
sciencDirect, Springer, and Wiley. After screening the studies for various 
criteria including title, abstract, content, and quality, 26 studies remained, the 
results of which were synthesized. The outcome of this process yielded 65 
components of organizational muda, categorized into four groups: 
individual, organizational, managerial, and occupational factors. Therefore, 
this study provides a classified understanding of organizational muda for 
managers to effectively manage these wasteful factors and enhance the 
productivity of their organizations. 
 
Keywords: Muda, Lean Thinking, Productivity, Organizational Resource 
Waste. 
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Abstract 
In the dynamic and complex environment of public organizations, human 
resource management is considered a vital and determinant factor in 
improving organizational performance and enhancing services to citizens. In 
fact, the importance of human resources in public organizations is greater 
than that in private organizations due to the widespread services these 
organizations provide to society. In this article, using the grounded theory 
approach, an inclusive model in the field of human resource management in 
public organizations has been formulated. According to the findings of this 
research, the most important human resource challenges in the public sector 
include inefficient management, lack of systematic management in the 
human resources domain, high levels of stress and job dissatisfaction, 
inconsistency in the relationship between payment and performance, a 
strategy of significant cost reduction, increased volume and complexity of 
services in the public sector, and the lack of proportional human resource 
development. Various reasons contribute to the emergence of challenges and 
problems in the human resources of public organizations. These challenges 
are not only related to legal factors and budget constraints associated with 
public governance but also stem from organizational culture weaknesses and 
a lack of attention to public interests in public organizations. Strategies for 
improving human resources in the public sector include human resource 
planning, establishing a fair reward system, training and development of 
employees, performance evaluation, safety and health, effective 
establishment of a relational system, creating an effective safety and health 
system, promoting organizational culture, and developing organizational 
structure. 
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Abstract: 
Employee turnover is one of the most important challenges of organizations, 
which neglecting it can bring a lot of costs to the organization. An important 
part of the factors that influence the act of leaving the service of employees 
are known as factors that form the intention or intent to leave the service in 
employees, which can be called as antecedent factors. The aim of this study 
is to systematically conceptualize employee turnover with an emphasis on 
antecedent factors using metacomposite method. In this study, 175 studies 
that investigated the factors of employees leaving the service were identified 
and analyzed. The findings of this study showed that the antecedent factors 
of employees leaving the service can be placed in three general categories: a) 
Individual factors: including demographic factors of employees; mental and 
psychological capital; Career Success; b) job factors: including job 
satisfaction; Organizational Commitment; Quality of working life; c) 
organizational factors (internal and external): including macroeconomic 
factors; work experience in the organization; work-family relations; 
Organizational support; Organizational justice and finally communication 
with the manager. These factors can directly (such as the quality of work 
life) or indirectly (such as lack of job satisfaction) affect the act of leaving 
the service of employees. This study emphasizes the importance of paying 
attention to the antecedent factors of employees leaving the service. 
Managers and organizations can prevent the actual leaving of employees by 
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identifying and eliminating the factors that lead to leaving the service and 
save themselves from serious challenges in the future. 
 
Keywords: Employee turnover, Antecedent factors, Metasynthesis, 
Systematic conceptualization. 
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