
 

 

 

 

 
 

3یرسول رضا -2یرخانیام نیرحسیام -1یمیرحیعل يمحمدمهد
 

 چکیده3

 نفتی هاي پایانه شرکت در سازمانی خدمت ترك کاهش مدل طراحی حاضر پژوهش از هدف
 در گامی و یابد کاهش خدمت ترك از ناشی مستقیم غیر و مستقیم هاي هزینه تا است ایران
 بر است. گرفته انجام دلفی روش به ژوهشپ این شود. برداشته سازمانی اثربخشی بهبود جهت

 تا شد خواسته دلفی پانل عنوان تحت مطالعه، مورد موضوع با مرتبط متخصص 12 از اساس، این
 ترك کاهش براي شده شناسایی هاي شاخص اعتباریابی به اقدام دلفی، متوالی دورهاي طی

 مطلوب نظر اتفاق به دستیابی و سوم دور انجام از پس دلفی روش انجام نمایند. سازمانی خدمت
 بر موثر بومی هاي شاخص خصوص در خبرگان دلفی اساس بر مفهومی مدل نهایتاً یافت. پایان

 عوامل مجموعه از (مستخرج ایران نفتی هاي پایانه شرکت کارکنان سازمانی خدمت ترك کاهش
 جو تاثیرات ايالگوه چارچوب در و پیشین) هاي پژوهش و تحقیقات از شده احصا هاي شاخص و

 طراحی )2013( همکاران و ژانگ اخلاقی رهبري الگوي و )2011( دیکونینک اخلاقی کاري
 .گردید

 

 .اعتماد سازمانی، تعهد سازمانی، اخلاق اخلاقی، رهبري خدمت، ترك :کلیدي واژگان
 
 

 نویسنده مسئول:  .رانیا تهران، نور امیپ دانشگاه ،یلیتکم لاتیتحص مرکز ،یدولت تیریمد يدکتر يدانشجو .1

)� � � � � � � � � � � � � � � � � � � 	 
 �( 

 .رانیا تهران، نور امیپ دانشگاه ،یدولت تیریمد گروه اریدانش .2

 .رانیا تهران، نور امیپ هدانشگا ،یدولت تیریمد گروه دانشیار .3

 یسازمان خدمت ترك کاهش مدل یطراح

)رانیا ینفت يهاانهیپا شرکت مطالعه: (مورد

09/12/1396 :پذیرش تاریخ18/06/1396 دریافت: تاریخ
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 مقدمه

 ترك خدمت، ترك از منظور شود می انجام 1خدمت ترك به راجع که یقاتیتحق اکثر در
 نیا را خدمت ترك سیپرا باشد. می گونه نیا زین قیتحق نیا در و است ياریاخت خدمت

 کی يمرزها رونیب به اعضاء حرکت از است عبارت خدمت ترك کند: یم فیتعر گونه
 یاثربخش درجه عنوان به را سالانه ییجابجا و خدمت ترك نرخ ها سازمان اکثر �سازمان
 مشکلات معرف معمولاً بالا خدمت ترك و ییبجاجا نرخ آورند. می حساب به سازمان

 که کنند می ترك لیدل نیا به را خود یکنون تیموقع کارکنان است. سازمان یداخل
 ترك و ییجابجا موارد، اکثر در شود. ینم برآورده کار یفعل طیشرا در آنان يازهاین

 را سازمان انکارکن که زمان هر است. زا نهیهز ها سازمان يبرا اندازه از شیب خدمت
 ییکارا نیا بر افزون شوند. داده آموزش و انتخاب دعوت، دیبا ها نیگزیجا کنند،یم ترك

 �ابدی می کاهش خدمت ترك و ییجابجا اثر در زین
 منابع فظح و نگهداري جذب، ییتوانـا ـدیبا خـود اهـداف به یابیدست براي سازمانها 
 یعوامل جملـه از خـدمت تـرك بـه لـیتما و خدمت ترك باشند. داشـته را یانسان
 خدمت ترك کند.یم مشکل دچار اهـداف نیا به یابیدست امر در را سازمان که است
 ترك را سـازمان کـه افرادي آموزش يبرا اديیز منابع رایز است زا نـهیهز سازمان براي
 باید آنها زیرا است، پرهزینه نیز اشخاص خـود بـراي و است شده گذاري سرمایه کنند،می

 اختصاص جدید شغلی وضعیت با خوگرفتن و جدید کار یافتن براي را زیـادي انـرژي
 بصورت مربوطه سازمان با را خود ارتباط کارمنـد کـه اسـت حـالتی خـدمت ترك دهند.

 منابع تا است لازم صنایع بهبود و توسعه به توجه با کند. می قطع کاري نظـر از اختیاري
 از یک هر طرف از خدمت ترك به مبادرت کـه حالی در شود. حفظ بیشتر چه هر انسانی

 موجبات تواند می کـه باشـد می بالفعل انسانی نیروي واحد یک رفتن بین از منزلـه به افراد
�( سازد فراهم را شاغلین روحیه تضعیف 
 � � � � � � � � � � � �.( 

 پیشـرفت و توسعه زش،آمو استخدام، قالب در را زیادي سرمایه معاصر، هاي سازمان 
 مواقع، برخی در باید مدیران رو، این از کنند. می صرف خود کارکنان روي بر نگهـداري و
�( برسانند حداقل به را کارکنان خدمت ترك احتمالی، هاي هزینه تمامی با 
 � � � � � � � � � � � � �  به ها سازمان براي مستقیم غیر و مستقیم هاي هزینـه کارکنـان، خـدمت تـرك .)�

� آموزش و گزینش یافتن، درقالبِ کارکنـان خـدمت تـرك مستقیم هزینه دارد. همراه � � � �  ! " # �
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$( شود می تعریف جدید فرد � � � % � � � � � � � � & '  ترك مالی هزینه محققان، برخی .)�
�( 120 را خدمت � � ( 
 � � � � � � � � � )،( 150 )$ � � � % � * + % , % � � � & -  200 بالاي و )&
.( درصد � � / / � � 
 * 0 % 1 � � � �  طرفی، از اند. کرده برآورد کارکنان سالانه حقوق )�
 اخلاقیـات، و کـاري وجـدان کـاهش از عبارتنـد خـدمت تـرك غیرمستقیم هاي هزینه

 از و یـادگیري هزینـه باقیمانـده، کارکنان روي بر فشار سازمانی، فرهنگ تضعیف
 کـه تاسـ لازم اوصاف، این با .سازمانی حافظه یا اجتماعی سرمایه رفـتن دسـت

 مقابله پدیده این با افراد، خدمت ترك هاي محرك شناسایی واسـطه بـه ها سـازمان
کنند.

 و سازمان ترك به کارکنان علاقه کننده منعکس خدمت، ترك به تمایل یطرف از 
2( است جایگزین مشاغل يجستجو � 
 � ( � � � � � � � � �  يدیکل کارکنان خدمت ترك ).3

 شود. یتلق بار زیان ها سازمان يبرا کار در اختلال و یجایگزین هزینه نظر از تواند می
 دهد؛ می قرار ریتاث تحت را کارکنان دیگر هم و سازمان هم کارکنان، از ییک ترك قصد

 عملکرد بـر خدمت تـرك یمنف ـراتیتاث رساندن حداقل به يبرا دنیاندیش بنابراین
4( است برخوردار يزیـاد تیاهم از سازمان � 1 � ( 
 � � � �  پر اریبس خدمت ترك ).-
 يبـرا يدیکل کارکنان حفظ تیاهم بر ـریاخ ياقتصاد رکود به توجه با و است هزینه

5( است شده دیتاک اریبس سازمان تیموفق حصول � � � � � � � � � � � � � 3.(  
 ایفا خدمت ترك يبرا کارکنان يریگمیتصم در یمهم نقش که یعوامل جمله از 
6( است يرهبر عامل کند، می � � � � � � � � � �  متعهد یکارکنان داشتن که یآنجای از ).�
 فزاینده طور به یسازمان رهبران باشد، می یاتیح اریبس سازمان رشد و يپایدار بقا، يبرا

 کنندیم تلاش همواره و هستند خود کارکنـان انیم در شرایط این بهبود دنبال به يا
 افزایش را آنـان در رضایت و تعهد ـزانیم خود، ماهر و باهوش کارکنان حفظ يبـرا

 تغییر و انگیزه کاهش ببس ،یدولت سازمانهاي در یشغل و یسازمان بد طیشرا دهند.
 و شودیم سازمان در کارکنان کاري کم ای خدمت، ترك باعث تینها در و یشغل نگرش

 ديیتهد و آموزش و استخدام نش،یگز با مرتبط هاي نهیهز دادن هدر باعث شکیب
 .شودیم خدمات و کالا کیفیت براي
 در یسازمان خدمت ترك کاهش مدل یطراح پژوهش این یاصل هدف بنابراین 

 و نییتب با بتوانند سازمان نیا ارشد رانیمد تا است رانیا ینفت هاي انهیپا شرکت
کنند. کنترل را یسازمان مشکل نیا خدمت ترك بر موثر یاساس يرهایمتغ ییشناسا
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 قیحقت نهیشیپ و ينظر یمبان بر يمرور

 یبررس اند، داده قرار لیتحل مورد را خدمت ترك که ییمدلها از یبرخ قسمت نیا در
 شوند: می

 )1958( 1مونیسا و مارچ مدل

 ارائه يا هینظر کارکنان خدمت ترك مورد در مونیسا و مارچ ش،یپ قرن مین از شیب
 نهیزم در يورتئ نیاول است. یفعل يدگاههاید بر هینظر نیاثرگذارتر امروز تا که کردند
 نیمهمتر ،یشغل ریغ عوامل کند می انیب که است مونیسا و مارچ يتئور خدمت، ترك
 از تیحما در آنها روند. می ای مانند می افراد چرا کنند می نییتع که هستند ییها مولفه

 شیافزا یسازمان در خدمت سابقه و سن یوقت که کردند نشان خاطر رهایمتغ نیا
 فرد يآزاد کاهش نیا رود. می نیب از فرد يبرا نیگزیجا یغلش هاي فرصت ابدی می

 خدمت، سابقه و سن با سهیمقا در دهد. شیافزا را یفعل سازمان تیمحبوب است ممکن
 نیا دارد. معکوس یارتباط تعهد با لات،یتحص سطوح که دهد می نشان پژوهشها جینتا

 افراد انتظارات ستین قادر سازمان که باشد امر نیا از یناش است ممکن معکوس ارتباط
 بالا لاتیتحص سطوح با افراد ن،یا بر علاوه سازد. برآورده را یعال لاتیتحص سطوح با

سازمان. تا باشند متعهد خود به شتریب است ممکن
 از: عبارتند عامل دو نیا دند.یبخش یمفهوم فرم را خدمت ترك یاصل عامل دو آنها

 خروج اجازه کارمند به که یشغل هاي فرصت (مانند »2ییجا به جا سهولت«
و دهد) می

 ترك زهیانگ فرد به که یشغل یتینارضا (مانند »3ییجا به جا تیمطلوب«
دهد). می را سازمان

 است. شده دهیکش ریتصو به مونیسا و مارچ خدمت ترك مدل 1 شکل در

� 7 8 � 9 : ; < = > !  ? # 8 @ # ! A > ! " # > #  BC D # @ = � 8 E = F = B G ! A > ! " # > #  B
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 مونیسا و مارچ خدمت ترك مدل .1 شکل

 در اعضا که ينحو به اند، موازنه کی در ازمانهاس و افراد که کند می انیب مدل نیا 
 جبران مزد، و پاداش با را اعضا خدمات سازمان عوض، در و کرده مشارکت سازمان امور
 توسط شده ارائه خدمات جبران که یزمان کنند می فرض مونیسا و مارچ کند. می

 ترك را نسازما افراد نباشد، سازمان ياعضا مشارکت و يهمکار با متعادل سازمان
 جزء دو از یتابع ،یسازمان خدمات جبران و يفرد مشارکت نیب موازنه نیا کنند. می
 است ییجا به جا شده درك سهولت و یشغل شده درك تیمطلوب یعنی یزشیانگ
)4 � 1 � ( 
 � � � � -.( 

 )1977( 1یمبل مدل

 انجـام یمطالعـات خدمت ترك نهیزم در یطولان مدت به که است یپژوهشگران از یمبل
 بـه عمل و تیرضا نیب است ممکن که را يرفتار يندهایفرا پژوهشگر نیا .است داده

 است. داده قرار یبررس مورد افتد، اتفاق تـرك
 کناره ندیفرآ در عامل نیآخر عنوان به را خدمت ترك به لیتما خود مدل در يو 

 عدم و تیرضا به موجود شغل از کارمند یابیارز مدل نیا طبق کند. می میترس يریگ
 یـابیارز خـدمت، ترك به تفکر خود نوبه به تیرضا عدم و گرددیم منجر تیرضا

 گـر،ید شقوق يبرا یبررس به لیتما خدمت، ترك نهیهز یبررس از انتظـار مـورد منـافع
 و تـرك به لیتما ،یفعل شغل مقابل در گرید هاي حل راه سـهیمقا و یـابیارز یبررسـ

H داشت. خواهد یپ در کارمند توسـط را خـدمت تـرك سـرانجام I J K L M N O
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 خدمت ترك داخل یارتباط مدل .2 شکل

 )1981( 1سیپرا مدل

 دسته سه به را گذارند می ریتأث خـدمت تـرك يرو کـه یعوامل خود مدل در سیپرا
Hاز: عبارتند اند آمده ـزین 3 شـکل در که رهایمتغ نیا است. کرده میتقس P Q R S N
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:یطیمح ریمتغ -1

 موجود از است عبارت یطیمح فرصت و است یطیمح فرصت لشام یطیمح ریمتغ
 دهـد. می شیافـزا را خدمت ترك یطیمح فرصت ط.یمح در نیگزیجا هاي شغل بودن

 در نیگزیجا هاي شغل از کارکنان یآگاه شتر،یب فرصت که شود می استدلال گونـه ـنیا
 را نیگزیجا هاي شغل نیا منفعت و نهیهز کارکنان آنگاه و دهد می شیافزا را طیمح
 از نیگزیجا هاي شغل نیا يایمزا که برسد نظر به اگر تـاًینها و کنند می یابیارز
کنند. می ترك را خود هاي شغل باشد شتریب ها آن هاي نهیهز

:يفرد يرهایمتغ -2

 يبرا ازین مورد هاي مهارت و دانش آن در که است يا اندازه :یعموم آموزش الف) 
هستند. انتقال قابل کارکنان نیب شغل کی

 يریدرگ يبرا شغل در تلاش اعمال به لیتما از است عبارت :یشغل يریدرگ ب) 
یشغل
 دارنـد، ییبـالا یشـغل يـریدرگ کـه یکارکنـان که شود می استدلال گونه نیا 

 عوض در و کنند می افتیدر يشتریب پاداش تلاش نیا يبرا و کنند می يشتریب تـلاش
 Tشود می شتریب یلشغ تیرضا به منجر

از: عبارتند يساختار يرهایمتغ -3

 را شـغلش بـا مرتبط قدرت کارمند کی آن در که است يا درجه استقلال: الف) 
 يرو یمثبتـ ریتـأث چـون دهـد می کاهش را خدمت ترك استقلال، کند.یم اعمـال

 دارد. یشغل تیرضـا
 هاي منصـب و ها فرصـت قوةبال گردش درجۀ از است عبارت :یعیترف هاي فرصت ب) 
سازمان. کی در یشغل
 ـلیدل به يساز نیروت هستند. يتکرار ها شغل که است يا اندازه :يساز نیروت ج) 
شود. می خدمت ترك شیافزا باعث یشغل تیرضا يرو یمنف ریتـأث
 از شـغل با مرتبط مشکلات نیح در که یکمک از عبارتست :یاجتماع تیحما د) 
 یاجتماع تیحما که آنجا از شود. می کارمند به خانواده و همکاران سرپرست، يسـو
 کاهش را خدمت ترك گذارد می یشغل تیرضا و یسازمان تعهد يرو یمثبتـ ریتـأث
دهد. می
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 مناسـب طـور بـه ها ـهیتنب و ها پاداش آن در که است يا اندازه :یعیتوز عدالت هـ) 
 خـوب، عملکـرد بـه که یهنگام مثال يبرا باشند. یشغل عملکرد با مرتبط عادلانه و

است. بالا یعیتوز عدالت شود می داده پاداش
 شوند. می اجرا یسخت به یشغل فیوظا آن در که است يا اندازه :یشغل استرس و) 

 لیوسـا (کمبـود منابع کمبود از: عبارتند که اند شده زیمتما یشغل استرس نوع چهـار
 (تعهـدات نقـش تضاد واضح)، ریغ یشغل (تعهدات نقش ابهام شغل)، کی انجام يبـرا

شغل). کی يبرا ازین مورد تلاش (مقدار يکار حجم و متضاد) یشـغل
 يبرا کار انجام يازا در کارکنان که ییایمزا و پول از است عبارت پرداخت: )ي 

 بـر یمثبت ریتأث چون دهد می کاهش را خدمت ترك پرداخت کنند. می افتیدر کارفرمـا
 .گذارد می یشغل تیرضا يرو

 
خدمت ترك یعل مدل .3 شکل
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 )1981( 1يمود و رزیاست مدل

 یمدل يمود و رزیاست خدمت، ترك مقوله در یقبل یتجرب و ينظر يکارها از متاثر
 ترك به میتصم به منتج که ییندهایفرا بر که کردند هیارا خدمت ترك از یشناخت کاملاً

 و خلاصه را یقبل هاي هینظر مدل نیا داشت. تمرکز د،یگرد می سازمان در ماندن و
 شکل در مدل نیا کرد. می لحاظ خود در را یقبل يمدلها مهم عوامل و کرد می عیتجم

  است. شده ارائه کیشمات بطور ریز
 

 )1981( يمود و رزیاست مدل .4 شکل

 
  نمود: حیتشر بخش سه در توان می را مدل هاي ییایپو

 یشغل ينگرشها و انتظارات الف) 
 خدمت ترك تین و یشغل ينگرشها ب) 
  یواقع خدمت ترك و موجود ينهایگزیجا خدمت، ترك تین ج) 

 
 H I U V N N Q W X J K Y Z [ O

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 ii

es
hr

m
.ir

 o
n 

20
25

-1
0-

23
 ]

 

                             9 / 30

http://iieshrm.ir/article-1-258-en.html


 

نفت صنعت در انسانی منابع مدیریت پژوهشی -علمی فصلنامه

1396زمستان  /34 شماره /نهم سال          

62

 )1991( 1همکاران و هوم مدل

 در غالب مدل يو مدل هشتاد، و هفتاد يهادهه خلال در و یموبل هینظر آغاز زمان از
 مدل یعلّ ساختار حفظ يابر یتجرب يشهایآزما حال نیا با بود. حوزه نیا يها پژوهش

 یموبل خدمت ترك مدل ينظر نیگزیجا همکارانش و هوم شد. مواجه شکست با یموبل
 یجامع يآزمونها انجام با 1991 سال در فثیگر و هوم کردند. یبررس مطالعه دو در را
 موارد در اما کردند دییتأ را مدل نیا یاساس اصول از ياریبس یموبل هینظر يرو بر

 آمده ریز شکل در فثیگر و هوم هیپا مدل کردند. وارد یاشکالات مدل نیا به زین یفراوان
( است

\ ] ^ _ ` a b c d e T f g h h i.( 
 

رضایت شغلی

شناخت کناره گیري 
از سازمان

مطلوبیت مورد انتظار از 
کناره گیري از سازمان

جستجوي شغل مقایسه گزینه ها ترك خدمت

برخوردها تیم

وظیفه

اندیشه ها

تمایل به جستجو

تمایل به خروج

آمادگی1ارزش 2ارزش استعفا

منظر

مزایا

فشار

مشاغل

فشار روانی

شدت

 

H خدمت ترك بر یشغل یتینارضا ریتاث .5 شکل I j K k N V [ M
.
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 )1991( 1شلیم و یل مدل

 يبقا ای داوطلبانه خدمت ترك مدل 1991 سال در نگتنیواش دانشگاه از شلیم و یل
 است یتینارضا احساس ای هیاول شوك کی مدل یاصل فرض کردند. يزیر طرح را خود
 تفکر ،یتینارضا احساس ای شوك وقوع اثر در دهد. می يرو خدمت ترك رفتار از قبل که

 را خود سازمان و شغل است ممکن یمدت از پس و ردیگ می شکل فرد در يریگ کناره
 بماند. یفعل سازمان در ردیبگ میتصم نکهیا ای کرده ترك
 يبرا کارکنان میتصم به منجر تواند می که است شده ذکر ریمس چهار مدل، نیا در 

 خدمت ترك ندها،یفرا نیا که دهد می نشان زین یواقع تجربه شود. سازمان از خروج
 در عمل به فکر لیتبد زانیم در رهایمس نیا یاساس تفاوت دهند. می حیتوض را کارکنان

 کند، جادیا کارمند یزندگ در یاساس راتییتغ گر،ید یسازمان به رفتن که یزمان ت.آنهاس
 کاملاً فرد ز،ین اوقات یبرخ شود. انجام تر عیسر فکر نیا کردن یعمل رود می انتظار

 رد.یگ یم سازمان ترك به میتصم امدها،یپ و عواقب گرفتن نظر در بدون و عجولانه
 شروع نقطه که است يدادیرو به آنها توجه نزایم در رهایمس نیا گرید تفاوت

( شود یم خدمت ترك يبرا يریگ میتصم
l b b m n _ c o p b e e f g h h g.(  

H خدمت ترك به منجر يرهایمس .6 شکل I q N N X J R V S r N M M
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 ها مدل يانتقاد مرور

 مونیسا و مارچ هیاول مدل از پس خدمت ترك نییتب منظور به که ییمدلها اکثر
 يریانگ شگفت بطرز )،2001 سال در شلیم و یل مدل از ری(بغ افتندی توسعه )1958(

 شغل يها نیگزیجا و یشغل يها شیگر هیاول عوامل به معنادار بصورت را یکم عوامل
 و یفعل شغل یافتیدر سهولت همچون یاضاف عوامل ها مدل از ياریبس کردند. اضافه

 کهیبطور دادند توسعه را یشغل عملکرد و يفرد يها ارزش ارتباطات، پرداخت، ن،یگزیجا
 نییتب را یواقع خدمت ترك انسیوار درصد 15 از شیب ندرت به مدلها نیا اکثر کنون تا

 نیبهتر که افتندی بشانیترک فرا قیتحق در )2000( همکاران و فتیگر اند. نموده
 و شغل يجستجو ،یشغل تیرضا ،یشغل تعهد خدمت، ترك هاي کننده ینیب یشپ

 خدمت ترك انسیوار درصد 15 تا 5 نیب ملعوا نیا که هستند شغل يها نیگزیجا
 ترك نییتب در ارزششان و دارند يکمتر مشارکت عوامل گرید کنند. می نییتب را یواقع

 ما دانش توسعه در يارزشمند نقش اگرچه مدلها نیا نیبنابرا دارد. سوال يجا خدمت
 در کنند، می فایا باشند اثرگذار خدمت ترك بر تواند می که ییها شاخص و عوامل هیارا با

 اند. نبوده موفق کنند می ترك را سازمان کارکنان که غالب یاساس لیدلا حیتشر
 مانند يکار ریغ عوامل مدلها نیا اگرچه که است نیا مدلها نیا تیمحدود گرید 

 گسترده بطور کنند، می لحاظ را کار از خارج یاجتماع ارتباطات و يکار ریغ يارزشها
 مسائل که آنجا از اند. شده آزمون یتجرب بطور ندرت به و ستندین کپارچهی مدلها با يا
 که دارند را نیا لیپتانس است، مهم ها فرهنگ همه در خدمت ترك ادراك در يکار ریغ

 مهم اشخاص با یذات بطور را خودشان افراد که گرا جمع يها فرهنگ در خاص بطور
شوند. انگاشته مهم دانند، می مرتبط

 ن،یشیپ مرتبط هاي پژوهش نهیشیپ و مدلها مرور و شده مطرح اردمو به توجه با 
 يسازمانها بخصوص و یرانیا يسازمانها در خدمت ترك کاهش مدل نییتب و یطراح
 يضرور شیپ از شیب کارکنان ياقمار يکار تیماه با رانیا نفت صنعت در فعال یدولت

 احساس شدت به کشور داخل دانش يمرزها گستره در آن یخال يجا و رسد یم نظر به
 ترك تر قیعم هاي شهیر و بوده یاسلام – یرانیا فرهنگ بر یمبتن که یمدل شود.یم

 یسازمان خدمت ترك کاهش يبرا یعمل و يتئور يراهکارها و کرده يواکاو را خدمت
   دهد. ارائه يدیکل عناصر و عوامل بر یمبتن
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 قیتحق یشناس روش

1یدلف روش
 در 1950 دهه در 2وفاق جادیا يبرا افتهی ساخت يروشها از یکی عنوان به 

 است، یگروه ارتباطات ندیفرا به دادن ساخت روش نیا کاربرد شد. ابداع 3راند شرکت
 به افراد از يا مجموعه يریدرگ نهیزم کردن فراهم در يندیفرا نیچن که ينحو به

 با افتهی اختس ارتباط نیا باشد. موثر دهیچیپ یموضوع ای مسئله با کل کی عنوان
 جهت یفرصت کردن فراهم گروه، نظر یابیارز افراد، دانش و اطلاعات بازخورد افتیدر

 افراد يپاسخها بودن محرمانه از يا درجه نیتام با و نظرشان در يبازنگر يبرا افراد
 همراه یمتوال هاي دوره ای پرسشنامه يسر کی عمل، در یدلف روش شود. می فراهم

 افراد از گروه کی انیم نظر اتفاق به دارد تلاش که است يا شده کنترل يبازخوردها
 کند. دایپ دست خاص موضوع کی درباره متخصص

 يها داده يگردآور در اما شد برده بکار ینیب شیپ يبرا ابتدا در یدلف روش هرچند 
 یعل روابط افتنی و ستندین دموجو ای معلوم یدرست به که گذشته ای حال زمان به مربوط

 کی ندیفرا گوناگون مراحل در شود. یم استفاده زین ياقتصاد و یاجتماع يها دهیپد رد
 یدگاهید افتنی به توان یم مراحل نیا جمله از رود. بکار تواند می روش نیا زین پژوهش

 فیتعر و رهایمتغ انیم یعل روابط هیاول شناخت ارها،یمع انتخاب پژوهش، يبرا ينظر
کرد. اشاره ها سازه

 پانل بیترک و لیتشک

 و دانش يدارا پژوهش موضوع در که ردیپذ یم انجام يافراد مشارکت با یدلف روش
 نیا مراحل نیتر مهم از یدلف پانل يبرا طیشرا واجد ياعضا نشیگز باشند. تخصص

 یبستگ افراد نیا دانش و یستگیشا به کار جینتا اعتبار رایز د؛یآ یم حساب  به روش
 يریگ نمونه يمبنا بر است، معمول یکم يها شیمایپ در آنچه فبرخلا افراد نیا دارد.

 یگروه يریگ میتصم يبرا يکاروساز ،یدلف روش رایز شوند؛ ینم انتخاب یاحتمال
 از یقیعم دانش و درك که دارد یطیشرا واجد متخصصان به ازین و است خبرگان
H خبرگان انتخاب نهیزم در شده استفاده يها روش از یکی باشند. داشته پژوهش موضوع I s N M t r R k N V r K Zu I v K w W N w W x Wy I z { | s
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 فرض نیا بر دار، هدف يریگ نمونه است. 1یقضاوت ای دار هدف يریگ نمونه ،یدلف
 یدرصورت است. استفاده قابل پانل ياعضا انتخاب يبرا پژوهشگر دانش که است استوار

 روش از تواند یم نشناسد، پانل در تیعضو يبرا را مناسب افراد تمام خود پژوهشگر، که
 در .دیآ یم حساب  به یاحتمال ریغ يها روش از که کند استفاده 2يا رهیزنج يریگ نمونه

 به قیطر نیا از و آغاز آگاه، افراد ییشناسا با را اعضا نییتع کار پژوهشگر روش، نیا
 است يگرید نکته اعضا، يبرا مناسب تعداد .ابدی یم دست کار يبرا مناسب افراد گرید

 نمونه حجم گر،ید يریگ نمونه نوع هر مانند کرد. جهتو آن به دیبا پانل لیتشک در که
 یبستگ اطلاعات يگردآور نهیهز و لازم زمان افراد، به یدسترس امکان مانند یعوامل به

 نیا اشند،ب پژوهش موضوع متخصصان از دیبا پانل ياعضا که یدلف روش در دارد.
 عنوان به( اعضا انیم رنظ اتفاق جادیا گر،ید طرف از .کند یم دایپ شیافزا ها تیمحدود

 پانل ياعضا انیم که یهنگام .شود یم دشوارتر آنان شیافزا با )روش نیا کاربرد از هدف
  Tاست شده هیتوص عضو 20 تا 10 حدود باشد، داشته وجود تجانس

 موضوع با مرتبط متخصص 12 از رانیا ینفت هاي انهیپا شرکت در اساس، نیا بر 
 به اقدام ،یدلف یمتوال هاي دوره یط تا شد خواسته یدلف لپان عنوان تحت مطالعه، مورد

 با یدلف پانل ياعضا انتخاب ند.ینما یسازمان خدمت ترك کاهش يشاخصها یابیاعتبار
 جلسات یط گرفت. صورت یقضاوت ای هدفمند روش به محقق، شناخت به توجه

 نیشیپ قاتیقتح و پژوهش اتیادب از شده استخراج يشاخصها پانل، ياعضا با یهماهنگ
 یط ،یدلف دور هر لیتکم روند حیتشر با و گرفته قرار آنان اریاخت در یخارج و یداخل

 اول دور در شد. دعوت پژوهش نیا در مشارکت يبرا آنها از یرسم يا دعوتنامه
 استخراج موفق يپژوهشها از که یسازمان خدمت ترك کاهش بر موثر عوامل از یفهرست

 قرار اعضا اریاخت در یرانیا يسازمانها در آنها تیاهم زانیم نییتع يبرا بودند، شده
 که کنند ارائه یعوامل درباره را خود هاي دهیا که شد خواست آنها از نیا بر علاوه گرفت.

 بودند شده شنهادیپ اول دور در که یعوامل مجموعه دوم دور در ستند.ین فهرست نیا در
 اریاخت در تیاهم زانیم نییتع يبرا موضوع، اتیادب از مستخرج هیاول عوامل همراه به

 و اول يدورها در آنها تیاهم که یعوامل درباره اعضاء نظر سوم، دور در گرفت. قرار آنان
 یدلف روش انجام شد. افتیدر مجددا بودند، شده داده صیتشخ ادیز یلیخ و ادیز دوم
H .افتی انیپا مطلوب نظر اتفاق به یابیدست و سوم دور انجام از پس I P x Q t K W R } N ~ � x Z � k N w V [ M U [ k t M R w �u I v r [ R w � Q N � N Q Q [ M ~ U w K Y L [ M M U [ k t M R w �
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 شامل و کرتیل فیط قالب در عوامل تیاهم زانیم نییتع مراحل، تمام در 
 و »4 اد:یز ریتاث« ،»3 متوسط: ریتاث« ،»2 کم: ریتأث« ،»1 کم: اریبس ریتأث« هاي نهیگز
 نیانگیم عامل، هر مقابل در زین دور هر در گرفت. می صورت »5 اد:یز اریبس ریتاث«

 به جداگانه بصورت زین فرد هر نیشیپ پاسخ و شیپ يدورها در پانل ياعضا يپاسخها
 .دیرس می انیگو پاسخ یآگاه

 تحقیق يها افتهی

 اول دور

 استخراج موفق هاي پژوهش از که عامل 20 انیم از عامل 7 پانل ياعضا دور، نیا در
 مدل یطراح در )3 از بزرگتر میانگین (داراي ادیز یلیخ و ادیز ریتأث يدارا را بودند شده

 دادند. صیتشخ یسازمان خدمت ترك کاهش
 )1( جدول در پرسشنامه عیتوز اول مرحله ياجرا با مرتبط مبسوط و یلیتفص جینتا 

 بیترت ار،یمع انحراف ن،یانگیم پاسخها، تعداد عامل، نام جدول نیا در است. آمده
 درج عوامل نهیشیب و نهیکم مقدار همراه به پاسخها نیانگیم اساس بر عامل هر تیاهم

 .است شده

 اول دور جینتا یلیتفص يآمار فیتوص .1 جدول

 عوامل ردیف
 تعداد

 ها پاسخ
 میانگین

 انحراف

 معیار

 ترتیب

 اهمیت
 بیشینه کمینه

 5 4 3 94/1 2/4 12سازمانی اخلاق 1

 3 1 88/119 122/2 عملکرد ارزیابی 2

 5 3 29/16 128/3 صداقت 3

 5 4 93/12 124/4 اعتماد 4

 5 3 50/15 128/3 بودن الگو 5

 5 1 68/114 124/2 شغلی امنیت 6

 5 2 12 97/1 126/2 پیشرفت و آموزش 7

 4 2 97/115 124/2 پاداش 8

 3 1 20 81/0 122 زندگی و کار تعادل 9

 5 4 23/11 126/4 سازمانی تعهد 10
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 عوامل ردیف
 تعداد

 ها پاسخ
 میانگین

 انحراف

 معیار

 ترتیب

 اهمیت
 بیشینه کمینه

11 
 همکاري تمایلات

 جویانه
124/3 97/07 3 5 

 4 1 23/116 122/2 کاري جو 12

 5 2 93/111 128/2 مزایا و حقوق 13

 5 2 70/110 128/2 سازمانی حمایت 14

 4 1 79/118 122/2 شغل به دلبستگی 15

 5 2 56/18 123 شغلی رضایت 16

 5 3 49/14 124 اخلاقی رهبري 17

 5 1 76/113 126/2 فردي بین روابط 18

 4 1 09/117 122/2 سن 19

 5 2 73/09 123 اي رویه عدالت 20

 دوم دور

 عوامل مورد در پانل نظران صاحب دگاهید یابیارز و سنجش اول مرحله ياجرا از پس
 در پانل ياعضا يشنهادهایپ افتیدر نیهمچن و ينظر یمبان از مستخرج و شده مطرح
 به دور، نیا در ،یسازمان خدمت ترك کاهش مدل یطراح در موثر عوامل ریسا مورد

 عوامل نیهمچن و ينظر یمبان از مستخرج عوامل یتمام مجدداً اط،یاحت تیرعا منظور
 خدمت ترك کاهش مدل یطراح در موثر عوامل ریسا مورد در پانل ياعضا يشنهادیپ

 اریاخت در عضو همان نیشیپ نظر و اول دور در اعضا نظر نیانگیم همراه به یسازمان
 دور در که عامل 20 انیم از را عامل 7 پانل، ياعضا گرفت. قرار پانل نظران صاحب هیکل

 یسازمان خدمت ترك کاهش بر زیاد وخیلی ادیز ریتأث يدارا بودند، شده ارائه دوم
 دادند. تشخیص

 )2( جدول در پرسشنامه توزیع دوم مرحله اجراي با مرتبط مبسوط و تفصیلی نتایج 
 هـر اهمیت ترتیب معیار، انحراف میانگین، پاسخها، تعداد عامل، نام که است. آمده

 هماهنگی ضریب است. شده درج عوامل بیشینه و کمینه مقـادیر همـراه بـه عامـل
 داراي دور این در که گانه هفت عوامل ترتیب دربـاره اعـضاء پاسـخهـاي براي کندال

 .آمد دست به 579/0 بودند، زیاد خیلی و زیاد تأثیر
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دوم دور جیانت یلیتفص يآمار فیتوص .2 جدول

 عوامل ردیف
 تعداد

 ها پاسخ
 میانگین

 انحراف

 معیار

 ترتیب

 اهمیت
 بیشینه کمینه

 5 4 3 14/1 2/4 12سازمانی اخلاق 1

 3 1 18 37/1 122/2 عملکرد ارزیابی 2

 5 3 6 21/1 128/3 صداقت 3

 5 4 2 81/0 124/4 اعتماد 4

 5 3 5 48/1 128/3 بودن الگو 5

 5 1 13 17/1 124/2 شغلی امنیت 6

 5 2 12 59/1 126/2 پیشرفت و آموزش 7

 4 2 15 96/0 123/2 پاداش 8

 3 1 20 17/1 122 زندگی و کار تعادل 9

 5 4 1 21/1 126/4 سازمانی تعهد 10

11 
 همکاري تمایلات

 جویانه
126/3 64/1 7 3 5 

 4 1 16 87/0 123/2 کاري جو 12

 5 2 11 81/0 126/2 مزایا و حقوق 13

 5 2 8 55/1 128/2 سازمانی حمایت 14

 4 1 19 43/1 122/2 شغل به دلبستگی 15

 5 2 9 28/1 128/2 شغلی رضایت 16

 5 3 4 76/1 122/4 اخلاقی رهبري 17

 5 1 14 97/1 124/2 فردي بین روابط 18

 4 1 17 03/1 122/2 سن 19

 5 2 10 14/1 128/2 اي رویه عدالت 20

 سوم ورد

 (داراي پایینتر و متوسط بااهمیت عوامل صاحبنظران، نظر میانگین براساس سوم دور در
 دور در که گانه هفت عوامل فهرست و گردیده حذف )3 مساوي کوچکتر تأثیر میانگین

 میانگین (داراي زیاد خیلی و زیاد تأثیر داراي پانل صاحبنظران سوي از دلفی دوم
 به بودند شده داده تشخیص یسازمان خدمت ترك کاهش مدل طراحی در )3 از بزرگتر
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 کلیه اختیار در عضو همان پیشین نظر و دوم دور در اعضاء نظر میانگین همراه
 از هریک تأثیر میزان درباره را خود نظر دور این در اعضا گرفت. قرار پانل صاحبنظران

 آنها میکردند. اعلام یسازمان خدمت ترك کاهش مدل طراحی در گانه هفت عوامل
 کردند.می مشخص خود نظر از را عوامل اهمیت ترتیب باید این بر علاوه
 )3( جدول در پرسشنامه توزیع سوم مرحله اجراي با مرتبط مبسوط و تفصیلی نتایج 

 ترتیب معیار، انحراف میانگین، پاسخها، تعداد عامل، نام جدول این در است. آمده
 درج عوامل بیشینه و کمینه مقادیر همراه به پاسخها نمیانگی براساس عامل هر اهمیت

 هفت عوامل ترتیب درباره اعضاء پاسخهاي براي کندال هماهنگی ضریب است. شده
 .آمد دست به 625/0 گانه،

سوم دور جینتا یلیتفص يآمار فیتوص .3 جدول

 عوامل ردیف
 تعداد

 ها پاسخ
 میانگین

 انحراف

 معیار

 ترتیب

 اهمیت
 بیشینه کمینه

 5 4 3 80/0 4/4 12سازمانی اخلاق 1

 5 3 6 01/1 124 صداقت 2

 5 4 2 84/0 126/4 اعتماد 3

 5 3 23/15 124 بودن الگو 4

 5 4 88/01 128/4 سازمانی تعهد 5

 5 3 98/07 128/3 جویانه همکاري تمایلات 6

 5 3 4 92/0 122/4 اخلاقی رهبري 7

 نظرخواهی توقف دلایل

 زیر دلایل به که میدهد نشان پژوهش در دلفی روش اجراي گانه سه ورهايد نتایج
 داد: پایان دورها تکرار به میتوان و است شده حاصل پانل اعضاي میان نظـر اتفاق

 مـدل طراحی در اثرگذار عامل هفت اعضاء، درصد 50 از بیش دوم دور در
 در را بودنـد 3 از بزرگتر میانگین داراي که را یسازمان خدمت ترك کاهش
 برگزیدند. خـود اول عامـل هفت میـان

 نسبت سوم دور در عوامل اهمیت میزان درباره اعضاء پاسخهاي معیار انحراف
 است. داشته چشمگیري کاهش قبلی دورهـاي بـه
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 دور در عوامـل ترتیـب دربـاره اعضاء پاسخهاي براي کندال هماهنگی ضریب
 بود، نفر ده از بیش پانل اعضاي تعداد کهاین به توجه با است. 625/0 سـوم
 .میآید حساب به معنادار کاملاً کنـدال ضـریب از میـزان ایـن

 طراحـی در اثرگـذار گانـه هفت عوامـل ترتیـب براي کندال هماهنگی ضریب
 046/0 فقط دوم دور به نسبت سوم دور در یسازمان خدمت ترك کاهش مـدل

 میان در پانل اعضاي میان نظر اتفاق میزان ای ضریب این کـه یافـت افـزایش
 .نمیدهد نشان تـوجهی قابـل رشـد متوالی، دور دو

 پژوهش یمفهوم مدل

 استخراج مدل اصلی متغیرهاي و عوامل نظري، مبانی گسترده بررسی با پژوهش، این در
 پانـل، صـاحبنظـران از اي مرحله سه نظرسنجی نتایج و دلفی فن اجراي از پس و شد

 12 هاي مولفه یینها 1صورتبندي نهایتاً و گردیده تعدیل و اصلاح متغیرها و عوامـل ایـن
 یاتیعمل مفهومی مدل قالب در ،یسازمان خدمت ترك کاهش مدل یطراح در موثر گانه

 کاهش مدل در اثرگذار گانه 12 هاي مؤلفه مدل، این در میشـود؛ ارائه 8 شکل شرح به
 در که همانگونه است. شده داده نشان آنها میان رابطـه نـوع و یسازمان خدمت ترك

 ،يفرد نیب روابط (شامل یاخلاق يرهبر و یسازمان اخلاق میگردد مشاهده نمودار
 ،یعاطف تعهد (شامل سازمانی تعهد پیشبین، متغیرهاي عنوان به بودن) الگو و ییعملگرا
 اعتماد بر یمبتن رفتار صراحت، صداقت، نان،یاطم (شامل اعتماد و )يهنجار و مستمر
 ترك کاهش و (میانجی)، واسطه متغیرهاي عنوان به انه)یجو يهمکار لاتیتما و کردن

 است. شده گرفته درنظر ملاك متغیر عنوان به یسازمان خدمت
 خصوص در خبرگان یدلف اساس بر پژوهش نیا مفهومی مدل گفت توان می نیبنابرا 

 رانیا ینفت هاي انهیپا شرکت کارکنان خدمت ترك کاهش بر موثر یبوم يشاخصها
 ن)یشیپ هاي پژوهش و قاتیتحق از شده احصا يشاخصها و عوامل مجموعه از (مستخرج

 يرهبر يالگو و )2011( 2نکیکونید یاخلاق يکار جو راتیتاث يالگوها چارچوب در و
�د.یگرد یطراح )2013( 3همکاران و ژانگ یاخلاق � � � � � � � � �� � � � � � � � � � � � � � � � � �

 � � � � � � � � � � � � � � � � � � �
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 پژوهش یمفهوم مدل .7 شکل

 پژوهش مدل هاي مولفه نییتب

 یاخلاق يرهبر

 و یسازمان اهداف تحقق ریمس در سازمان شبردیپ در يدیکل و يمحور نقش رهبران
 مدنظر رهبران در امروزه که ییهایژگیو نیمهمتر از یکی دارند. یسازمان يبقا استمرار

 است عبارت یاخلاق يرهبر ).1392 همکاران، و ي(محمد است یاخلاق يرهبر باشدیم
 و يفرد نیب روابط و یشخص اعمال در يهنجار صورت به مناسب رفتار دادن نشان از

( يریگ میتصم و قیتشو جانبه، دو ارتباط قیطر از روانیپ ای کارکنان بیترغ
�   ¡ ¢ £ ¤ ¥ ¦ § ¨ © ª « «  لیقب از همگان يبرا شده رفتهیپذ یاخلاق يهاارزش ،یاخلاق يرهبر در ).¬

 نویویتر و براون است. توجه مورد يکردار کین و یدرست صداقت، انصاف، عدالت،
 درستکار و ریپذجامعه اصول، با بندیپا يافراد عنوان به را یاخلاق رهبران )2006(

 با یاخلاق اصول رامونیپ آنان رند.یگیم خوب و متعادل ماتیتصم که کنندیم فیتوص
 و هاپاداش از و مینظت را یشفاف یاخلاق يارهایمع کرده، برقرار ارتباط خود روانیپ

 نیبنابرا شوند. موجب سازمان در را بالا يور بهره و اخلاق تا کنند می استفاده هاهیتنب
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 يالگوساز و یاخلاق يفضاساز به معطوف يندهایفرآ قیطر از است قادر یاخلاق يرهبر
 ).1393 ،یگنج و ي(دلو بگذارد يجا به را خود اثرات سطوح یتمام در کارکنان يبرا

 یسازمان لاقاخ

 و يفرد سطوح در که است ییرهایمتغ از گرید یکی یسازمان اخلاق گرید يسو از
 آن از که کرده جلب خود به را گذشته يهادهه در مختلف پژوهشگران توجه یسازمان

 اخلاق شود.یم ادی جهان سطح در مختلف يهاسازمان يفرارو یاساس یچالش عنوان به
 لازم يهادستورالعمل که یاصول ای و کدها استانداردها، ات،مقرر از است عبارت یسازمان

 خاص طیشرا در يدرستکار نیهمچن و یوجدان و یاخلاق درست يرفتارها يبرا
 است یمختلف ابعاد شامل یسازمان اخلاق ).1387 ،یمی(مق سازند می فراهم را یسازمان

 ماتیتصم اتخاذ در مطرح یمنطق ندیفرآ ،یاخلاق اصول و هاارزش کاربرد از عبارتند که
( است یسازمان يندهایفرآ از منتج که ییرفتارها و ماتیتصم و یاخلاق

­ ® ¯ ° ¤   ± � ¡ £ £ © ª « «  که اند رسیده بلوغ این به صنعتی جهان در کشورها از بسیاري امروزه ).²
 رفتن بین از به اجتماعی تعهدات و هامسئولیت از فرار و اخلاقی مسائل به اعتنایی بی

 يادار و يتجار يتهایفعال گسترش ابزار نیتر مهم از یسازمان اخلاق انجامد. می بنگاه
 قابل ریغ هاي وهیش از استفاده با افراد یبعض که کندیم جابیا یسازمان اخلاق و است
 افراد سایر ضرر به و خود نفع به خاصی امتیازات سالم رقابت شرایط پاگذاردن زیر با و قبول

( نکنند تحصیل جهان سراسر در
³ ¡ ¯ © ª « «  موفق شرکتهاي از بسیاري دلیل همین به ).´

 در که اند رسیده باور این به و اند کرده نیاز احساس اخلاقی استراتژي تدوین به نسبت
 به اندکرده سعی منظور بدین و کند رسوخ اخلاق بر مبتنی فرهنگ یک باید سازمان

 نقش سازمانی اخلاق امروزه دهند.ب ايویژه جایگاه سازمانی اخلاق مورد در تحقیقات
 در را شایسته اخلاقی اصول استراتژیک، مدیریت متخصصان و دارد ها بنگاه در راهبردي
 فلاح، نوچه و قراملکی( اند دانسته خوب راهبردي مدیریت هاي شرط  پیش از سازمان
1386.( 

 یسازمان تعهد

 متعهد و وفادار انسانی ينیرو دیگر سازمان به نسبت سازمان یک برتري هاي شاخص از
 افتنی تیهو احساس ینوع عنوان به را یسازمان تعهد )1983( رزیاست و پورتر باشد.می
 فیتعر دارد، افراد گرید با سهیمقا در فرد که ینسب تیهو زانیم و سازمان کی با فرد
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 افاهد سازمان کی ياعضا (الف) برند: می نام را تعهد یژگیو سه نیهمچن آنها کنند.یم
 يبرا را خود تلاش حداکثر تا حاضرند آنها (ب) دارند باور و قبول را سازمان هاي ارزش و

 هستند مشتاق اریبس سازمان در خود تیعضو ادامه يبرا آنها (ج) برند بکار سازمان
)

µ ¶ · ¸ ¹ º » ¼ ½ ¾ ¿ ¿
 کارکنان که ستا حالتی سازمانی تعهد که کنندمی عنوان میر و آلن ).

 نیز و درگیري و شناخت شامل و کندمی رهنمود سازمانی فاهدا کسب جهت در را
 به نسبت را فرد هویت که است فردي نگرش سازمانی تعهد است. کارکنان وفاداري
 آنها .کندمی مشخص سازمان آن در را فرد مشارکت میزان و زندیم گره خاص سازمانی

 و 2يهنجار ،1یعاطف عهدت نوع سه نیب یخوب به تعهد، زیمتما و مختلف نوع سه ارائه با
( شدند قائل زیتما 3مستمر

À · · Á Â Ã Ä Á Å Á Æ ¼ ¿ Ç Ç ¾
 تعهد يامؤلفه سه مدل به توجه با ).

 اَشکال نیا از کدام هر که ردیبگ تواندیم خود به ياچندگانه يهاشکل تعهد ،یسازمان
 تعلق ،یعاطف تعهد شوند.یم فیتوص متفاوت، یذهن ای یروانشناخت حالت کی توسط
 به نسبت فهیوظ حس ،يهنجار تعهد رساند،یم را سازمان در ماندن به لیتما و یعاطف

 از فرد یآگاه به )ي(اجبار مستمر تعهد و دهدیم نشان را سازمان در ماندن یباق
( گرددیم بر سازمان ترك هاي نهیهز

Ä Á Å Á Æ Á ¹ º · È ¼ ½ ¾ ¾ ½
 فرد تعهد، نوع سه نیا تمام ).

 میمفاه و استنباط اما کنندیم کم را سازمان ترك مالاحت و زنندیم گره سازمان به را
 افزایش باعث تعهد باشد. متفاوت تواند یم )یشغل (رفتار يکار رفتار بحث در آنها

-بهره افزایش باعث کارکنان عملکرد بر تاثیر با و شده خدمت ترك کاهش و سودآوري

 گردد.می خدمات ارائه کیفیت افزایش نیز و بهبود و وري

داعتما

 دید از است. یسازمان خدمت ترك بر رگذاریتأث يرهایمتغ از گرید یکی یسازمان اعتماد
 است یسازمان يطهایمح در يفرد وجدان بخش الهام سازمان، تیریمد به اعتماد ،ينظر

)
É º ¹ Ã Ê Ë º Ì Ì Á Æ ¼ ½ ¾ ¾ Í

 تیاهم نیا است. مهم يتجار و يفرد نیب روابط در اعتماد ).
 ،یشناس جامعه ،یشناس روان رینظ گوناگون هاي تهرش در شده انجام قاتیتحق در

 وجود اعتماد از ياریبس فیتعار عملاً است. گرفته قرار دیتأک مورد یابیبازار و اقتصاد
Î به فرد لیتما« است: شده فیتعر ریز صورت به اعتماد ).1391 همکاران، و مهداد( دارد Ï Ð Ñ Ñ Ò Ó Ô Õ Ö Ò × Ø Ù Ù Õ Ô Ù Ò Ú ÔÛ Ï Ü Ø Ý Ù Þ Ô Õ Ö Ò × Ø Ù Ù Õ Ô Ù Ò Ú Ôß Ï × Ø Ú Ô Õ Ú à Þ Ú Ó Ò × Ø Ù Ù Õ Ô Ù Ò Ú Ô
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 عمل معتمد فرد که انتظار نیا بر یمبن رد،یبگ قرار يگرید فرد اقدامات معرض در نکهیا
 ییتوانا از نظر (صرف کرده اعتماد او به که یشخص يبرا که داد خواهد انجام را یخاص

( »است تیاهم زیحا معتمد) فرد يرو داشتن کنترل ای بر نظارت
Ä º Å Á Æ Á ¹ º · È ¼ ¿ Ç Ç Í

.( 
 موفق جمعی عمل فرعی محصول هم و موفق جمعی کنش براي اي مقدمه هم اعتماد

 رسانند می پایان به را پروژه یک آمیزي موفقیت بطور که کاري هاي گروه شد.با می
 هاي تلاش سبب خود نوبه به این که دهند نشان خود از بیشتري اعتماد که دارد احتمال
( شود می بیشتري و تر پیچیده گروهی

á Á º Â º Ã â º Â ã ä Æ Á Â ¼ ¿ Ç Ç Ç
 اعتمادي چنین ).

 کراس، آبرامز، آید.می بوجود سازمان یا ها گروه دیگر با شخص تعاملات تاریخ طول در
 یاصل ابزار ،یررسمیغ يفرد انیم شبکه که کنند می دیتأک )2003( نیلو و لسر

 شده انجام يهاپژوهش باشد. می دهیچیپ مسائل حل و داده يجستجو يبرا کارکنان
 و یدرون يندهایفرآ از تیحما در یاتیح و مهم اریبس نقش اعتماد که دهندیم نشان

 با يهاسازمان کند.یم جادیا هاسازمان يبرا یرقابت تیمز که دارد ییهاتیفعال و یرونیب
 کرده عمل ترموفق ترنییپا یسازمان اعتماد با يهاسازمان به نسبت بالا یسازمان اعتماد

( دارند يشتریب یاثربخش و
å ä Ì Ì Ã æ Á · · Å ¼ ½ ¾ ¾ Í

.( 

 خدمت ترك

 اشاره کارکنان جانب از سازمان در مشارکت فعالانه کاهش به یسازمان خدمت ترك
 ترك کشدیم دست سازمان در عضو کی عنوان به بودن از ای کار از يفرد یوقت دارد.

 بر را یمیرمستقیغ و میمستق يهانهیهز یسازمان خدمت ترك دارد. نام یسازمان خدمت
 به يگرید افراد ساختن نیگزیجا لیقب از میمستق يهانهیهز کند. یم لیتحم سازمان

 بر علاوه است. یاجتماع هیسرما دادن دست از مانند میمستق ریغ يهانهیهز و آنان يجا
 دارد وقوع احتمال یسازمان خدمت ترك یمنف امدیپ عنوان به زین یاتیعمل اختلال نیا

( شودیم یسازمان یاثربخش و دیتول کاهش به منجر خود نوبه به نیا که
Ê ç ä ¸ º è é ç ê º Ã å Á Â Â Á ë Á Æ ì Á Æ ¼ ½ ¾ ¾ í

 خدمت ترك يبرا را یمختلف لیدلا شده انجام يهاپژوهش ).
 است. نییپا یسازمان تعهد لیدلا نیا نیمهمتر از یکی اند.کرده ذکر کارکنان یسازمان

 تیاهم از یسازمان تعهد ،یسازمان خدمت ترك ینیبشیپ در که اندداده نشان هاپژوهش
 است برخوردار ییبالا

É º ¸ ¹ ¶ ¼ ½ ¾ ¾ î ï
 ترك که یمهم يامدهایپ به توجه با نیبنابرا ).

 يضرور آن بر رگذاریتأث عوامل ییشناسا دارد کارکنان و سازمان يبرا یسازمان خدمت
 اعتماد و یسازمان تعهد که دهندیم نشان شده انجام يپژوهشها رسد.یم نظر به
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( هستند یسازمان خدمت ترك بر گذار ریتأث عوامل از یسازمان
ð ç ñ ¶ º ¹ ¶ ¸ Á ¹ º · È ¼ ½ ¾ ¿ í

.(

 يریگ جهینت و حثب

 اعتماد کمبود يامروز يهاسازمان مشکلات و مسائل جمله از شد گفته آنچه به توجه با
 که است یمسائل جمله از هاسازمان در تعهد و اعتماد کمبود است. یسازمان تعهد و

 اهداف به یابیدست در ریتأخ باعث و شودیم تفاوت یب و زهیانگیب یکارکنان جادیا باعث
 به هاسازمان در تعهد و اعتماد عدم و کارکنان یتفاوت یب به توجه با شود. یم یسازمان

 يبرا یمناسب حل راه یسازمان اخلاق و یاخلاق يرهبر يالگو توسعه که رسدیم نظر
 که دهندیم نشان زین شده انجام يهاپژوهش باشد. هاسازمان در یاساس مسأله نیا رفع

 دغدغه که سازمانهایی مدیران است. رگذاریتأث یسازمان تعهد و اعتماد بر یاخلاق يرهبر
 همت خود سازمان در اعتمادساز اقدامات به نسبت باید دارند را خود کارکنان حفظ

 یاخلاق يرهبر سبک يریبکارگ مانند اقداماتی حاضر پژوهش زمینه این در .بگمارند
میشود یادآور را یسازمان خلاقا هاي مولفه به توجه و آن ابعاد تیتقو و رانیمد توسط

È
 متصور صورتبندي چندین از یکی پژوهش مفهومی مدل براي شده ارائه صورتبندي 

 و موضوع ادبیات مفروضات براساس کارکنان سازمانی خدمت ترك کاهش مدل براي
 منتخب محترم اساتید و امر خبرگان با مشورت از پس که است بوده محقق انتظار
 سایر در را مفروض و موجود علّی روابط که میگردد پیشنهاد آتی نمحققا به .گردید

 چارچوب یک به محدود را خود و باشند داشته دستورکار در احتمالی هاي صورتبندي
نپندارند قطعی آنرا و ننموده

È
 

 .میباشد مدیر و آنها میان اعتماد سازمان، در کارکنان باورهاي مهمترین از کیی 
 دیگر و ارزیابی پایین هاي هزینه ایجاد باعث سازمان در ماداعت بالاي سطوح وجود

 درونی) هاي انگیزه داراي و کنترل خود کارکنان پرورش (مانند کنترل مکانیزمهاي
 کاهش و سازمان اثربخشی موجب اعتماد، ایجاد که این به توجه با .شد خواهد
 ایجاد باعث که واملیع شناسایی ضرورت بنابراین میشود، کنترل و ارزیابی هاي هزینه
 موضوع این تأثیر تحت نیز کارکنان سازمانی تعهد .است احساس قابل میشود، اعتماد

 به باید بکاهند، کارکنان خدمت ترك و غیبت میزان از بخواهند مدیران اگر زیرا میباشد
 و کنند پیدا مثبت نگرش خود، شغل به نسبت سازمان اعضاي که بزنند دست اقداماتی
 .رفت خواهد بین از مثبت نگرش این باشد، حاکم سازمان در اعتماديبی جو چنانچه
 اینرو، از .میشود واگذار آتی پژوهشگران به کارکنان براي اعتمادآور فرآیندهاي بررسی
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 بر مشتمل خاص و عمومی مدلهایی کاربردي، و نظري پژوهشهاي در میشود پیشنهاد
 به با تا گردد آزمون و طراحی متغیر ینا پیآمدي و آینديپیش هاي مؤلفه و عوامل

 بر مبتنی سازمانی و داده ارتقا را سازمان در اعتماد جو بتوان سازمانها در آنها کارگیري
کرد طراحی اعتماد

È
 

 سازمانی گروهی، فردي، شرایط و عوامل از یسازمان خدمت ترك متغیر تأثیرپذیري 
 عوامل بر تأکید پژوهش، این وانعن به عنایت با که میباشد متعددي فراسازمانی و

 گروهی، فردي، عوامل سایر شناسایی .بود انسانی منابع مدیریت فعالیتهاي با مرتبط
 انسانی هاي سرمایه و منابع فزاینده نقش و اهمیت گرفتن درنظر با فراسازمانی و سازمان

میشود ارواگذ آتی پژوهشهاي به سازمانها، رقابتی مزیت در دانشی کارکنان ویژه به و
È

 
 بودند سازمان عضو که افرادي بین در یسازمان خدمت ترك متغیر حاضر پژوهش در 

 این زمان بعد در بررسی و آزمون پژوهش، این در محقق تمایلات از یکی .شد بررسی
 بوده میکنند، ترك را سازمان که افرادي و میمانند سازمان در که افرادي رصد و متغیر

 .سنجید تر عملیاتی و تر عینی صورت به را مدل این راستنمایی بتوان اساس این بر که
 چشم به همچنان پژوهی آینده رویکرد با آن تطبیق عدم و مدل نسبی ایستایی لیکن

 و تحقیق مفهومی مدل به زمان بعد افزودن رابطه، این در پژوهشگر پیشنهاد .میخورد
میباشد آن پویانمایی

È
 مؤثر ویژگیهاي و عوامل رسیبر از پس پژوهش، این در همچنین 

 يکار جو راتیتاث الگوي سایه در کارکنان سازمانی خدمت ترك کاهش مدل طراحی بر
 به نسبت )2013( همکاران و ژانگ یاخلاق يرهبر يالگو و )2011( نکیکونید یاخلاق

  .گردید فهرست عامل 12 نهایتاً و اقدام آنها سازي یکپارچه و جمعبندي

 شنهادهایپ

 در مؤثر ویژگیهاي و عوامل استخراج امکانسنجی بعدي محققان که میشود پیشنهاد
 منابع و رفتاري الگوهاي دیگر چارچوب در سازمانی خدمت ترك کاهش مدل طراحی
 این در مستخرج عوامل مقایسه شاید .دهند قرار خود پژوهشی دستورکار در را انسانی

 تأیید را آن و گذاشته صحه شده ئهارا مدل روایی بر آتی، پژوهشهاي عوامل با پژوهش
نماید

È
 

 مدل نمودن آزمون به نسبت آینده پژوهشهاي در پژوهشگران میشود پیشنهاد 
 .گمارند همت مختلف آماري جوامع در کارکنان سازمانی خدمت ترك کاهش مفهومی

 منابع حوزه در پژوهش انجام به مندان علاقه و دانشجویان میشود پیشنهاد راستا این در
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 و کالا تولید و بازرگانی صنعتی، دیگر بخشهاي در شده طراحی مدل آزمون به انسانی،
 تأیید بالا اطمینان سطح در را مدل مانعیت و جامعیت بتوان تا بپردازند نیز خدمات

نمود
È

 نظام یشناس آسیب زمینۀ در ییپژوهشها شودیم پیشنهاد گرید محققان به 
 مطالعۀ همچنین، .دهند انجام رانیا یدولت ايسازمانه در متخصص کارکنان نگهداشت

 انجام یخصوص و یدولت بخش در کارکنان خدمت ترك کاهش بر مؤثر عوامل یتطبیق
 ترك و خدمت ترك به لیتما میان فاصله جادیا عوامل کاربردي ییپژوهشها با و گیرد
 مسئلۀ و مشکل به تواندیم که شود، تبیین و یبررس یدولت سازمانهاي در کارکنان یعمل

کند کمک کارکنان خدمت ترك
È
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