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  چکیده
مؤثر منابع انسانی  يها وهیکارکنان از طریق ش يها ییها و توانا تتوسعه دانش، مهار امروزه :زمینه و هدف

تأثیر منابع شخصی و  شناخت میزان با هدف پژوهشهاست. این  یکی از کلیدهاي موفقیت سازمان
  .گري تعلق خاطر کاري انجام شده است ها با نقش میانجی غیرکاري بر نتایج عملکردي کارکنان صف بانک

ها  پیمایشی، از نظر ماهیت داده-نظر هدف کاربردي و از نظر نوع، توصیفی از پژوهش :شناسیروش
شامل مدیران و کارشناسان  پژوهشبستگی بود. جامعه آماري  ها هم کمی و از حیث روابط بین داده

. حجم نمونه با استفاده استشعب بانک شهر در استان تهران که حداقل داراي مدرك کارشناسی بودند، 
 يریگ در این پژوهش، نمونه يریگ تعیین شد. روش نمونه 278نفري،  1000کران در جامعه از فرمول کو

از  پژوهش هاي هنامه بوده است. براي آزمون فرضی ها، پرسش داده يآور بود. ابزار جمع يا تصادفی طبقه
  .تکنیک معادلات ساختاري استفاده شد

تأثیر  واده بر خودکارآمدي و تعلق خاطرکارينشان دادند که حمایت خان پژوهشهاي  یافته :هایافته
هنگام، عملکرد درونی نقش، عملکرد بازیابی و عملکرد  مثبت و معنادار دارد. تمایل به ترك کار زود

فرانقشی نیز تحت تأثیر تعلق خاطر کاري هستند. خودکارآمدي در تأثیر حمایت خانواده بر تعلق 
ي در تأثیر حمایت خانواده بر تمایل به ترك کار زود خاطرکاري نقش میانجی دارد. تعلق خاطرکار

هنگام، عملکرد درون نقشی، عملکرد بازیابی و عملکرد فرانقشی و تعلق خاطرکاري در تأثیر 
هنگام، عملکرد درون نقشی، عملکرد بازیابی و عملکرد کارآمدي بر تمایل به ترك کار زودخود

 .ددار میانجی نقش   فرانقشی
هرچقدر میزان تعلق خاطر ناشی از منابع شخصی و غیرکاري کارکنان  دهد یمج نشان نتای: گیرينتیجه

 بینی کرد. عملکرد کارکنان را پیش توان یمبانک افزایش یابد، به همان میزان 

 عملکرد نقشی، درون عملکرد کاري، خاطر تعلق خودکارآمدي، خانواده، حمایت :کلیدي هاي واژه
  .خدمات بازاریابی
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  مقدمه
که  دهند یم صیتشخ رانی، مدی استرقابت اي یندهطور فزا به ي کهبازار يفضادر 

 قیها از طر بانکصف کارکنان  هاي ییها و توانا توسعه دانش، مهارت در گذاري یهسرما
مهم  موضوع نیاست. ا ءو بقا تیموفق يهادیاز کل یکی یمؤثر منابع انسان هاي یوهش

احساسات مورد نظر  انیبا مشتر خودتعامل روزانه در  دیباصف بانک کارکنان  رایز ،است
را به  یتیفیها قرار است خدمات با ک ). آن2016، 1ویبگذارند ( شیرا به نما یسازمان
 يوعده تجار لیتحو يسنگ بنا چنین همها  ). آن2018، 2ارائه دهند (نارته انیمشتر

و  یحالت روح يرمشغله کا ).2015و همکاران،  3ی(آلباسام شوند یم یشرکت تلق کی
). 2002و همکاران،  ی(شوفل شود یو جذب مشخص م ياست که با نشاط، فداکار یروان
انتظارات  توانند یمشغول کار هستند م ییکه در سطح بالاصفی کارکنان  رسد ینظر م به

دارا بودن  تیاهم رغم ی). عل2016، 4آگاو کاراتپ برآورده کنند ( تیفوق را با موفق
 اند شدهعلق خاطر شغلی بیشتر، کارمندان فاقد این خصوصیت بیشتر کارکنانی با ت

که در تعامل مکرر با صف چنین گزارش شده است که کارکنان  ). هم2013(گالوپ، 
). با 2018و همکاران،  کاراتپ( کمترین تعلق خاطر شغلی را دارندقرار دارند،  انیمشتر

صف کارکنان  یشغل خاطر تعلق یشناخت، مهم است که مشخص شود چه عوامل نیا
 سازوکار صیچنین تشخ ؛). هم2018، کاراتپ و همکاران( کنند یم تیرا تقوبانک 

چندگانه عملکرد و  جیبا نتا یو شخص يکارریغ ي،کار عآن مناب قیکه از طر یاساس
  .است شدهبه دغدغه مدیران تبدیل ، هیبه ترك کار در مراحل اول لیتما

، تعلق خاطرکاري جیو نتا ها بین یشدر مورد پمثمرثمر  هاي پژوهش رغم یعل
اند. اول،  به آن شده یتوجه کم ایاند و  وجود دارد که ناشناخته مانده یمهم يها بخش

 یکارمندان را به داشتن روابط خانوادگ تواند یخانواده، م یبانی، مانند پشتيکارریمنابع غ
). 2015و همکاران،  5افمنها تأثیر بگذارد (ه مثبت آن حالات کند و برقادر محکم 

 يکارمندان برا در زهیانگ جادیا يرا برا یعشق و انتظارات تواند یم یبانیپشت نیچن

                                                                                                                                               
1-Yoo 
2-Narteh 
3  - Albassami 
4- Karatepe & Olugbade 
5- Huffman 
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حال، شواهد  نی). با ا2010، و همکاران 1یو یخود فراهم کند (س يبه اهداف کار دنیرس
کم  تعلق خاطر شغلیو  نوادهاز خا تیمانند حما يکارریمنابع غ نیب وندیمربوط به پ

  ).2015، کاراتپست (ا
عنوان واسطه تأثیر   را به يکه خودکارآمد اند یدهرسگران به این نتیجه  پژوهشدوم، 

اعتقاد به  ی کهکارکنان رایز. دنگزارش ده تعلق خاطرکاري خانواده بر از تیحما
 ياعضاطرف از  یزندگکه در طول  شوند یمتوجه م یدارند وقت يبالاتر يخودکارآمد

دهند  ینشان م ییرا در سطح بالا تعلق خاطر کاري، شوند یم یبانیشتخانواده خود پ
عنوان نتایج  چنین از طرفی باید متغیرهاي عملکردي متعددي به هم ).2014، 2تمنت(

تعلق خاطرکاري معرفی شوند و ارتباط بین درگیري شغلی و نتایج مشخص شود 
  ).2017، 3(ریجسگر و همکاران

مطرح است این موضوع است  ها سازمانکه در تمامی امروزه یکی از مسائل مهمی 
ین منبع و دارایی سازمان یعنی منابع انسانی را به سمتی تر ارزشتوان پر  یمکه چطور 

ي مطلوبی داشته باشند دادها بروني را داشته باشند و ور بهرههدایت کرد که بیشترین 
توانند سود بیشتري رادر که ب هاي مالی براي این همؤسس). 1395(ایمانی و همکاران، 

بازارهاي موجود و با توجه به نیازهاي مشتریان خود داشته باشند نیاز دارند تا عملکرد 
کلی کارکنان خود را ارتقاء دهند که این امر دغدغه مدیران براي کسب جایگاه بهتر در 

صی هاي خصو بازارهاي رقابتی است. با وجود افزایش تعداد خدمات ارائه شده در بانک
ها شوند به همین دلیل این سرمایه  توانند باعث موفقیت در بانک یمکارکنان توانمند 

کند. بانک  یمهاي لازم را نداشته باشد، مشکل و دغدغه ایجاد  ییتواناکه  انسانی زمانی
ي در میان ا گستردهي نوپا در ایران که در بازار رقابتی ها بانکعنوان یکی از  شهر به

، براي حفظ جایگاه خود به سطح عملکرد است گرفتهو دولتی قرار  ي خصوصیها بانک
و  هیو سرما ینگینقد نیبه اعتبارات کلان، تأم ها يشهردار ازین نیتأم بالایی نیاز دارد.

 ییو تجربه خودکفا يتحقق توسعه شهر يو مخارج شهر در راستا ها ینهپوشش هز
 به گوهر يسپار شهر با دل اکنون بانک .استگام بزرگ  نیبرداشتن ا يبرا یاصل يا زهیانگ

وطنان و  شهروندان، هم يهمکار و ياریبه پشتوانه هم یدرست و یراست جاودان
                                                                                                                                               
1- Siu 
2- Tement 
3- Reijseger and et al 
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و گواه  يو مهرورز یروشن از آبادان يدر خدمت، نماد يگذاران و با شعار نوآور سپرده
که براي حفظ آن باید به  است یجهان يارهایبرازنده و سازگار با مع يداد و ستد

ین سرمایه درون سازمانی توجه تر ارزشمتغیرهاي تأثیرگذار در منابع انسانی به عنوان با 
تواند  یمشود  یمکه نتایجی که از عملکرد بانک شهر حاصل  داشته باشد. با توجه به این

شرایط بهتر اجرایی ایجاد  ها پروژهدر اقتصاد و توسعه پایدار شهرها تأثیرگذار بوده و در 
ي ها پروژهترین اصل در زندگی شهري، نوین بودن و اجراي  ن روزها مهمنماید و ای

گر بر آن شد تا با انجام این پژوهش پاسخی  رو پژوهش مناسب و کاربردي است، از این
در راستاي دغدغه فوق بیابد، چرا که بانک شهر به عنوان بازوي قدرتمند  سؤالبراي این 

تهران  شهر کلاندر هر شهري به خصوص  ها پروژهها و شهرها براي اجراي  يشهردار
 بر کاري خاطر تعلق میانجی نقش با غیرکاري منابع و شخصی آیا منابعکند؛  یمعمل 
  گذارند؟ شعب بانک شهر در استان تهران تأثیر می کارکنان عملکردي نتایج

 مهار« عنوان به را تعلق خاطرکاري) 1990( کان :تعلق خاطر کاري : مبانی نظري
 شوفلی هاي گفته طبق. کند می تعریف »کار در خود نقش عنوان به سازمان خود ياعضا

 کار به بخشیدن تحقق مثبت، ذهنی وضعیت تعلق خاطرکاري، اشتغال ،)2004( بیکر و
 را مختلفی مفاهیم گران پژوهش. شود می مشخص جذب و فداکاري نشاط، با که است
 تعهد، مثال، عنوان به( شناختی روان حالات و رفتارها کارکنان، هاي فعالیت توضیح براي

 گران پژوهش. اند کرده ایجاد تعلق خاطرکاري اصلی هاي مؤلفه عنوان به) رضایت و انگیزه
 مشاغل کارمندان، اشتغال مانند( مختلف اصطلاحات با تعلق خاطرکاري از استفاده

 و فرد رضایت و يدرگیر« به کارمندان مشارکت. اند کرده شروع را) شغلی تعامل و شغلی
 تعلق خاطرکاري ).2020و همکاران،  1دارد (هارتر اشاره »تعلق خاطرکاري چنین هم

 تحقق مثبت، ذهنی حالت« عنوان به) است رفته کار به پژوهش این در که طور همان(
. است شده تعریف »شود می مشخص جذب و فداکاري با نشاط، که است کار به بخشنده

 یک داراي تعریف هر اما دارند، متفاوت کمی تعاریف رتبطم اصطلاحات این اگرچه
 .)2018، 2(باکر و آلبرت ذهنی وضعیت توصیف براي: است مشترك هسته

                                                                                                                                               
1- Harter 
2- Bakker & Albrecht 
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 این گر نشان کارکنان، کارآیی مورد در مطالعاتی کارهاي عملکرد درون نقشی:
 خواهند بیشتري شغلی عملکرد هستند راضی خود کار از افرادي که که است واقعیت

 ریزي، برنامه شود: می تقسیم دسته پنج به عملکرد). 2012 و همکاران، 1احمد( اشتد
 معناي به ریزي برنامه ریزي، برنامه اول مرحله در. پاداش و نظارت بندي، رتبه توسعه،
. است اهداف تکمیل براي زمانی جدول و وظیفه تعیین و اهداف تعیین راهبرد، تدوین

 مجموعه و کارکنان به ماندگار پاسخی ارائه و محاسبه حال در مداوم ارائه نظارت،
 توسعه، مرحله در. است هدفشان به یابی دست جهت در ها آن بهبود براي ها تلاش

 در است شده مشاهده دوره طول در که عملکردي کاهش هرگونه افزایش براي کارمند
 براي رحلهم این. است کارگران عملکرد کل بندي رتبه. است رفته کار به شرکت یک

 محاسبه است محاسبه حد از بهتر چه آن مانند استثنایی رفتارهاي تشخیص و پاداش
 گیرد می قرار انگیزه و کار محیط توانایی، تأثیر تحت اساساً کارمندان عملکرد. شود می

 انواع دادن یا ارائه با سازمان در افراد برعملکرد انگیزه). 2013 ،2لین و همکاران(
 بیشتر تلاش با تر انگیزه تر و با راضی کارکنان. گذارد می تأثیر پاداش و یزهانگ از مختلفی

 کارکنان ).2013، 3آذر و شفیقی( شوند بالا را موجب می کارایی افزایش و کنند می کار
 خود کار در و هستند خودمحور بیشتر و دارند توجه خودکفایی به بیشتر انگیزه با

 هاي نقش و نقش درون رفتارهاي). 2010 ،4همکاران و دیسویک( کنند می عمل استادانه
 خط بر غلبه و سیستم در ماندن و پیوستن شاملکارمندان خدمات خط مقدم  اضافی
 رفتارهاي از کارکنان عملکرد ارزیابی براي که ). استانداردهایی1964کاتز، ( است وظیفه
 بندي، رتبه یعنی شوند، می تقسیم دسته چهار به معمولاً شود، می ایفاء نقش درون

 کار، ایمنی سوابق مانند سند، هاي داده سوابق و کمیت، استاندارد کیفیت، ارزیابی
  .)2012، 5وان و ... (چان و کار در تأخیر ثبت سابقه و غیبت رکورد،

 مشتریان، ها، سازمان براي خدمات بازیابی عملکرد عملکرد بازیابی خدمات:
 اهمیت دهنده نشان که است مطالعاتی از رشارس ادبیات. است مهم بسیار کارمندان

 رضایت سطح تواند می خدمات بازیابی عملکرد. است خدمات بازیابی در خوب عملکرد

                                                                                                                                               
1- Ahmad 
2- Lin and et al 
3- Azar & Shafighi 
4- Dysvik 
5- Chan & Wan 
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 در مجدد خرید قصد و رضایت بر بازیابی بهتر عملکرد سطح. دهد افزایش را مشتري
 اغلمش صاحب ) و2006هریس و همکاران، ( گذارد می تأثیر 2خط برون و 1برخط محیط

 ،3همکاران و لئو( دهد افزایش را مشتري رضایت و داده کاهش را منفی حرف تواند می
2011(. 

 نتیجه جنبه یک عنوان به را عملکرد مفهوم قبلی هاي پژوهش عملکرد فرانقشی:
 که هستند موافق نویسندگان این، بر کرد. علاوه می توصیف کارکنان رفتار از ناشی

). 2014 ،4نظیر و همکاران( شود گرفته نظر در بعدي چند رتصو به باید عملکرد ساختار
 عملکرد و وظیفه عملکرد بعد، دو به را عملکرد ساختار) 1994وان اسکوتر و موتوویدلو (

 درون عملکرد عنوان به را مفهوم این جدیدتر مطالعات حال، این با. کردند تقسیم متنی
. کنند می تعریف) متنی عملکرد( شنق العاده فوق عملکرد و) وظیفه عملکرد( نقش

 که طور همان شود، می توصیف سازمان در کارمندان سهم عنوان به نقش درون عملکرد
 نقش العاده فوق عملکرد که حالی در است، شده تعریف شغل رسمی توضیحات در

 نقش درون عملکرد. است شغل رسمی الزامات از فراتر که کند می توصیف را رفتارهایی
 درکل نقش العاده فوق عملکرد که حالی در شود می مشخص مشاغل بین آن رتغیی با

 از ساختاري بر تمرکز مطالعه، این در). 2012 ،5همکاران و ریوتر( است مشابه مشاغل
) 2003( ویلیامز گولد از استدلال دلیل به انتخاب این. بود خواهد نقش فوق عملکرد

 روي پیاده آماده کارمندان که یابد می بهبود درصورتی فقط عملکرد« که کند می استدلال
  ).2014، 6(کنیس و لیسنیک» شوند اضافی مایل

 جیملاحظه نتا) پژوهشی با عنوان 1398ممانی و همکاران ( پیشینه پژوهش:
 يخودکارآمد نیب ي رابطهدر  یانجیدرك شده به عنوان نقش م یسنجش استقلال شغل

 هاي ی انجام دادند. یافتهشغل یگانگیو ب يریدرگ ،یبا فرسودگ یعلم اتیه ياعضا
 یعلم اتیه ياعضا يخودکارآمد نیدر رابطه بی پژوهش نشان داد که استقلال شغل

 اتیه ياعضا يخودکارآمد نیدر رابطه ب یندارد ول یانجینقش م یشغل یوفرسودگ

                                                                                                                                               
1- Online 
2- Offline 
3- Liu and et al 
4- Nazeer and et al 
5- Reuter and et al 
6- Knies & Leisink 
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 طبرسا و معینی کربکندي دارد. یانجینقش م یشغل یگانگیو ب یشغل يریدرگ یعلم
را  بررسی رابطه تعلق خاطر کاري با عملکرد کارکنانعنوان  ، پژوهشی تحت)1396(

بستگی پیرسون میان تعلق  پژوهش نشان داد که ضریب هم هاي یافته انجام دادند. 
گر آن است که میان تعلق خاطر  که بیان است 438/0خاطر کاري و عملکرد کارکنان 

 قاسمی و همکارانوجود دارد.  کاري و عملکرد کارکنان رابطه مثبت و معناداري
 هاي ویژگیارتباط  لیسنجش عملکرد کارکنان و تحل) پژوهشی با عنوان 1395(

نشان داد که  پژوهش نیا هاي را انجام دادند. یافته و تعلق خاطر با بهبود آن یتیشخص
تعلق  یشغل یژگیبودن با دو و یو وجدان یتیشخص یژگیو نیب يرابطه مثبت معنادار

رابطه مثبت  پژوهش نیا هاي یافتهچنین  هم .وجود دارد یملکرد شغلخاطر و ع
 که یبودن با تعلق خاطر نشان داد در حال یتوافق یتیشخص یژگیو نیرا ب يمعنادار

خانی  عیسی. نشدمشاهده  یبا عملکرد شغل یتیشخص یژگیو نیا نیب يرابطه معنادار
 خاطرکاريدر تعلق  یابع شخصو من ینقش منابع شغل نییتب) پژوهشی با عنوان 1392(

با تعلق  یو منابع شخص یکه منابع شغل دهد یحاصله نشان م جینتا انجام دادند. کارکنان
 يخاطرکار تعلقمثبت بر  طور بهو هر دو  تهداش معنادارمثبت و  ي رابطه خاطرکاري

  است. یاز منابع شخص شتریب یتأثیر منابع شغل زانیاما م گذارند؛کارکنان تأثیر
و منابع  يکارریتأثیر منابع غ«) در پژوهشی با عنوان 2019راتپ و همکاران (کا
، نشان دادند که »شغل یبحران جیکارمندان بانک و نتا يکار تعلق خاطربر  یشخص

نوبه خود  ، که بهگذارند بر تعلق خاطر شغلی تأثیر میاز خانواده  تیو حما يخودکارآمد
 یابیو عملکرد در نقش، عملکرد باز شود میکار زودهنگام در  یقدرت ترق شیباعث افزا

) پژوهشی با عنوان 2017( 1لی و همکاران. کند میرا فعال  عملکرد فرا نقشیخدمات و 
در  يو خودکارآمد يکارنقش میانجی تعلق خاطر: یشغل تیفعال و رضا تیشخص«

ان رابطه معلم یشغل تیفعال با رضا یتینشان داد که شخص جینتاانجام دادند. » معلمان
 تیشخص نینشان داد که رابطه ب يگر یانجیم هاي تحلیل، نیمثبت دارد. علاوه بر ا

واسطه بوده و  يکار تعلق خاطرو  يمعلمان با خودکارآمد یشغل تیپرتحرك و رضا
تأثیر «) پژوهشی با عنوان 2017(2شود. آبونا میکار انجام  يبا واسطه خودکارآمد وستهیپ

                                                                                                                                               
1- Li and et al 
2- Abuna 
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انجام » یوپیات یخصوص هاي بانک: پرونده ین بر عملکرد شغلکارمندا يکارتعلق خاطر
صفت، عملکرد در نقش  یجانیشد: هوش ه يریاز سه بعد اندازه گ یعملکرد شغلدادند. 

شده از  آوري جمع. اطلاعات اتیشده از ادب رفتهیالعاده نقش پذ و عملکرد فوق
و  یفاده از آمار استنباطبا است ازیپنج امت کرتیل اسیدهندگان با استفاده از مق پاسخ
تعلق پژوهش نشان داد که تأثیر  هاي یافتهتحلیل قرار گرفت.  و مورد تجزیه یفیتوص

 تیمطالعه حاضر اهم جهیتأثیر مثبت دارد. نت یکارمندان بر عملکرد شغل يکارخاطر
 یمختلف هاي کمک قیعملکرد سازمان از طر تیموفق يکارکنان را برا يکارتعلق خاطر
دموروتی و  .دهد می، ارائه شوند میخود  هاي سازمان لیتحو درگیردان که کارمن
و رفتار خارج از نقش: نقش  یشغل بازآفرینی«) پژوهشی با عنوان 2015( 1همکاران

منابع با  يجوو که جست دهد مینشان  جینتاانجام دادند. » کار ییو شکوفا تعلق خاطر
و  يکارتعلق خاطر قیاز طر تیو خلاق يکار تعلق خاطر قیاز طر یعملکرد متن

از  تیو خلاق یمثبت دارند. کاهش تقاضا با عملکرد متن یمیرابطه مستق ییشکوفا
  داشت. یمنف میرمستقیروابط غ يکارتعلق خاطر قیطر

عنوان متغیر مستقل و یا میانجی مورد  هاي زیادي به تعلق خاطرکاري در پیشینه
ها نشان  ازآفرینی شغلی قرار دارد. اما بررسیبررسی قرارگرفته است و اغلب نیز در کنار ب

عنوان میانجی در تأثیر انواع منابع بر  دهد موضوع حاضر که در واقع تعلق خاطر را به می
عملکرد در نظر گرفته است، مورد مطالعه قرار نگرفته و جزء یک پژوهش خارجی، 

عنوان قلمرو  هچنین انتخاب بانک شهر ب گر دیگري به آن نپرداخته است. هم پژوهش
شوند را ارائه خواهد  آوري و تحلیل می بار جمع هایی با اصالت که براي اولین مکانی، داده

  کند. ها متمایز می داد که نتایج را از دیگر پژوهش
 که است فردي بین معامله« به اجتماعی حمایت چارچوب نظري و مدل مفهومی:

اجتماعی و  پشتیبانی است. حضور »زیابیار یا اطلاعات ابزار، کمک عاطفی، نگرانی شامل
 به( خانواده اعضاي مثال، عنوان به. کند فعال را کارمندان شخصی منابع تواند می خانواده
 و دهند ارائه کار محل در وظایف به نسبت دلی هم درك توانند می) همسران مثال عنوان

 که کارمندانی). 2015 کاراتپ،( دهند ارائه مشاوره و کمک کار به مربوط مسائل به
 و وقت و کنند تمرکز خود وظایف روي بیشتر توانند می کنند می کسب را حمایتی چنین

                                                                                                                                               
1- Demerouti and et al 
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). 2010 یو و همکاران، سی( کنند صرف کار اهداف به رسیدن براي را بیشتري تلاش
 همکاران، و کاراتپ( کنند ایجاد منابع کاروان یک تا سازد می قادر را افراد منابع، انباشت
 اعتقادات شود می ترویج خانواده حمایت توسط که کارآمد غیر کار محیط یک ).2019

 کند می تأکید) 2001( سولبرگ و تورس توسط امر این. کند می تقویت را خودکارآمدي
 مهمی منابع که کند، می فراهم فرد زندگی طول در امن پایگاه یک« خانواده حمایت که
 تواند می پشتیبانی چنین ترتیب، همین هب کند. می فراهم را »نفس به اعتماد از

 کند. مسیر تقویت زندگی هاي چالش با آمدن کنار چگونگی مورد در را افراد احساسات
 منابع تأثیر واسطه حدودي تا شخصی منابع که کند می ادعا JD-R نظریه در انگیزشی

 ذاتی و بیرونی انگیزشی هاي نقش شغلی منابع خاص، طور به. است کار تعامل بر شغلی
 ها آن تمایل و) ذاتی انگیزه( شوند می کارکنان پیشرفت و رشد باعث شغلی منابع. دارند

 انگیزه( کار محل در خود وظایف سمت به ذهنی و جسمی هاي تلاش انجام براي را
 شخصی منبع یک چنین خودکارآمدي هم ).2011 ،1مک لوید( کنند می تشویق) بیرونی

 را ها آن و کنند مدیریت را زا استرس عوامل تا سازد می درقا را کارمندان که است مهم
 توانند می خودکارآمدي ).2011 ،2تیلور( دهد می انگیزه بالاتر سطوح در انجام براي

 مشغول خود نوبه به کارآمدي خود کنند. مرتفع را زا استرس عوامل از ناشی مشکلات
 خودکارآمدي از کارکنان كدر که دهد می نشان شواهد. هستند بالاتر سطوح در کار

) 2016( آگا و کاراته). 2014 ،3(مینو و همکاران شود می کار بیشتر اشتغال باعث
. شود می بیشتر نیز شغلی عملکرد باشد، بیشتر اشتغال میزان هرچه که دادند گزارش
 عملکردهاي و خدمات بازیابی درونی، نقش باشد، بیشتر کار در اشتغال میزان هرچه

 مشتري به خدمات عملکرد افزایش باعث بود. تعلق خاطر شغلی خواهد یشترب خلاقانه
  ).2017 همکاران، و ریجسر( شود می

) 2019با توجه به میانی و چارچوب نظري برگرفته از مقاله (کاراتپ و همکاران،  
  شود: مدل مفهومی به صورت شکل شماره یک ارائه می

   

                                                                                                                                               
1- McLoyd 
2- Taylor 
3- Maino and et al 
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  : مدل مفهومی پژوهش1شماره  شکل

  )2019: کاراتپ و همکاران، (منبع

  شناسی پژوهش روش
 از پژوهش این در رفته کار به پژوهش روش این پژوهش از نظر ماهیت، کاربردي بوده و

 آن در که پیمایشی روش نوع لحاظ از پژوهش توصیفی از نوع پیمایشی است. این نوع
 به توجه با ن،چنی هم. است مقطعی نوع از پیمایشی پژوهش یک است، شده گرفته کار به

 نوع از توصیفی پژوهش این متغیرها، بین ارتباط لحاظ به پژوهش، اصلی هدف
جامعه آماري مطالعه حاضر مدیران و کارشناسان شعب بانک  آید. می شمار بستگی به هم

سال سابقه کاري  2شهر در استان تهران است که حداقل داراي مدرك کارشناسی و 
ت. حجم نمونه با توجه به فرمول کوکران با حجم جامعه نفر اس 1000هستند به تعداد 

اي  گیري تصادفی طبقه گیري هم از روش نمونه منظور نمونه شود. به مشخص محاسبه می

 یت خانوادهحما

 خودکارآمدي

تعلق خاطر 
 کاري

 عملکرد
 فرانقشی

 بازیابی عملکرد
 خدمات

 نقش عملکرد

 ترك به تمایل
 هنگام زود کار

 نتایج عملکردي

 منابع شخصی

 شناختیحالت روان

 منابع غیرکاري
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اي  منظور گردآوري اطلاعات ثانویه از روش کتابخانه شود. در این پژوهش به استفاده می
هاي  گویی به سؤال ها، پاسخ منظور گردآوري داده چنین به نویسی و هم با ابزار فیش

 29نامه داراي  این پرسشنامه استفاده شده است.  پژوهش از روش میدانی با ابزار پرسش
 يا نهیگز 5و بر اساس مقیاس  يا نامه فاصله امتیازات پرسش يریگ . اندازهاست سنجه

در این پژوهش با توجه به معیارهاي درج شده در پژوهش (کاراتپ و . استلیکرت 
) که شامل؛ حمایت خانواده، خودکارآمدي، تعلق خاطرکاري، تمایل به 2019کاران (هم

ترك کار زودهنگام، عملکرد درون نقشی، عملکرد بازیابی خدمات، عملکرد فرانقشی 
نامه،  جدول شماره یک، مشخصات کامل پرسش در شود. نامه تهیه می است، پرسش

ي ها سنجهي مربوط به هر متغیر، منبع ها هسنج، متغیرها، نوع متغیرها، ها مؤلفهشامل (
  ي مربوطه) بیان شده است.ها سنجه، شماره ها سنجهمطرح شده، نوع مقیاس سنجش 

  نامه پژوهش : مشخصات پرسش1شماره  جدول

  شماره  نوع مقیاس  منبع  هاي مربوط به هر متغیر سنجه  نوع متغیر متغیر
  سنجه

  مستقل  حمایت خانواده

 کمک کردن خانواده

راتپ و کا
همکاران، 

2019  

 5طیف 
اي  گزینه

  لیکرت

 دریافت کردن کمک و حمایت عاطفی مورد نیاز  1-4
 صحبت کردن درباره مشکلاتم
 کمک کردن در تصمیم گیریها

  مستقل،  خودکارآمدي
  وابسته میانجی،

مطمئن بودن از یافتن راه حل مناسب براي 
  6-5  مشکلات

  ت به حوزه کاريمطمئن بودن نسب

تعلق خاطر 
  کاري

  مستقل،
  وابسته میانجی،

  داشتن انرژي زیاد

7-15  

 نیرومند بودن
 شدن داشتن حس کار موقع بیدار

 مشتاق بودن
 الهام بخش بودن

 افتخار کردن
  داشتن حس خوشبختی

  غوطه ور بودن
  ام کارفراموش کردن اطراف، هنگ

تمایل به ترك 
  وابسته  کار زودهنگام

  قابل قبول بودن ترك کار زود هنگام
  پذیرفتنی بودن ترك کار زودهنگام  16-18

  داشتن امکان ترك کار ده دقیقه زودتر
عملکرد درون 

  شتریانپاسسخگو بودن به تمام درخواستهاي م  21-19  طبق شرایط کاري عمل کردن  وابسته  نقشی
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  شماره  نوع مقیاس  منبع  هاي مربوط به هر متغیر سنجه  نوع متغیر متغیر
  سنجه

  برآورده کردن رفتارهاي مورد انتظار مشتریان

عملکرد بازیابی 
  وابسته  خدمات

  اراده کردن مشتریان ناراضی

22-26  

  نداشتن مشکل با برخورد با مشتریان ناراضی
  باقی نماندن مشکلات مشتریان

در زمان، راضی نگه داشتن  ایجاد شدن هیجان
  مشتریان شاکی

  وفادار شدن مشتریان شاکی گذشته

  وابسته  عملکرد فرانقشی

  خدمت کردن فراتر از وظایف

کار کردن خارج از وظایفشان در زمینه رضایت   27-29
  مشتریان

  دریافت خدمات مشتریان فراتر از انتظارات

شد و  دهاعتبارصوري و استفا از نامه روایی پرسش سنجش برايدر این پژوهش 
با توجه به  و از روش آلفاي کرونباخ انجام شد ابزار پژوهش گیري قابلیت اعتماد اندازه

  .شد تأییدنامه  ، پایایی پرسشباشد 7/0مقادیر آلفا از بودن بیشتر 
  : نتایج پایایی ابزار پژوهش با استفاده از آلفاي کرونباخ2جدول شماره 
 آلفاي کارونباخ ها سؤالتعداد  شاخص

 732/0 4 ایت خانوادهحم
 719/0 2 خودکارآمدي

 763/0 9 تعلق خاطر کاري
 725/0 3 تمایل به ترك کار زود هنگام

 729/0 3 عملکرد درون نقشی
 739/0 5 عملکرد بازاریابی خدمات

 722/0 3 عملکرد فرانقشی
 835/0 نامه مقدار آلفاي کرونباخ براي کل پرسش

هاي آماري به دو  هاي کمی، با استفاده از روش تحلیل و در پژوهش حاضر تجزیه
گیرد. در تحلیل توصیفی، ابتدا براي مشخصات  صورت توصیفی و استنباطی انجام می

عمومی افراد نمونه مورد مطالعه جداول فراوانی به همراه نمودار آماري رسم و سپس 
این جداول،  شده در هاي مربوط به هر فرضیه جداول توزیع فراوانی تشکیل براي سؤال

. در شود می هاي مربوط به هر سؤال به همراه میانگین و انحراف معیار درج فراوانی پاسخ
مورد مطالعه با آزمون  يها بخش تحلیل استنباطی ابتدا فرض نرمال بودن توزیع نمونه
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نهایت با استفاده از مدل معادلات ساختاري به  شود. در اسمیرنف بررسی می-کلموگروف
ها و محاسبه  شود. براي تحلیل توصیفی داده پرداخته می پژوهش يها هیآزمون فرض

و براي  1افزار اس.پی.اس.اس از نرم ضریب آلفاي کرونباخ، آزمون کلوموگروف اسمیرنوف،
  استفاده شد.لیزرل افزار  از نرم معادلات ساختاريانجام 

 هاي پژوهش یافته

  بررسی نرمال بودن متغیرها
آماري و محاسبه آماره آزمون مناسب و استنتاج منطقی  هاي روشبراي اجراي 

عمل قبل از هر اقدامی، انتخاب روش آماري مناسب  ترین مهمپژوهش  هاي فرضیهدرباره 
از اولویت اساسی برخودار  ها دادهبراي پژوهش است براي این منظور آگاهی از توزیع 

اسمیرنوف براي  -وگروفلموهمین منظور در این پژوهش از آزمون معتبر ک براياست. 
با توجه به جدول شماره  پژوهش استفاده شده است. هاي دادهبررسی فرض نرمال بودن 

داري براي کلیه متغیرهاي مستقل و  سه (آزمون کولموگروف اسمیرنف) اگر سطح معنی
  ها نرمال است. ) باشد توزیع داده05/0( تر از سطح آزمون وابسته بزرگ

  زمون کولموگروف اسمیرنوف متغیرهاي پژوهش: نتایج آ3جدول شماره 
  نتیجه آزمون  سطح معناداري K-Sي آزمون  آماره  متغیر

  نرمال است 205/0 875/0  حمایت خانواده
 نرمال است 179/0 925/0  خودکارآمدي

 نرمال است 076/0 279/1  تعلق خاطر کاري
 نرمال است 058/0 183/1  تمایل به ترك کار زود هنگام

 نرمال است 069/0 175/1  رون نقشیعملکرد د
 نرمال است 096/0 036/1  عملکرد بازاریابی خدمات

 نرمال است 337/0 741/0  عملکرد فرانقشی

-طور که از جدول شماره سه مشخص است، سطح معناداري آزمون کلموگروف همان
ی است. در نتیجه تمام 05/0تر از مقدار  اسمیرنوف براي همه متغیرهاي پژوهش بزرگ

  متغیرها داراي توزیع نرمال هستند.
   

                                                                                                                                               
1- Statistical package for social science (SPSS) 
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 هاي پژوهش آزمون فرضیه

صورت  براي بررسی روابط علی بین متغیرها به :سازي معادلات ساختاري مدل
  زیادي در دهه هاي کوششمنسجم 

براي انجام تحلیل عامل تأییدي،  ها روشاخیر صورت گرفته است. یکی از این 
سازي معادله  مدل ري با متغیرهاي مکنون است.معادلات ساختاري یا تحلیل چند متغی

ساختاري یک تکنیک تحلیل چند متغیري بسیار کلی و نیرومند از خانوانده رگرسیون 
گر امکان  تر بسط مدل خطی کلی است که به پژوهش چند متغیري و به بیان دقیق

دهد.  طور هم زمان مورد آزمون قرار اي از معادلات رگرسیونی را به دهد مجموعه می
درباره روابط  هایی فرضیهمعادلات ساختاري رویکرد آماري جامع براي آزمون  سازي مدل

است، که گاه تحلیل ساختاري  2مکنون متغیرهايو  1بین متغیرهاي مشاهده شده
نامیده شده است. اما اصطلاح غالب در  LISREL3کوواریانس، مدل یابی علی و گاه نیز 

  است. SEM4ساختاري یا به گونه خلاصه  این روزها، مدل یابی معادله
در این بخش، الگوي مفهومی پژوهش در قالب  آزمون برازش الگوي مفهومی:

شود. یک  هاي مختلف برازش آن سنجیده می دیاگرام مسیر ترسیم و با استفاده از روش
اي از نمودار مسیر و تحلیل  گر آمیزه مدل کامل معادلات ساختاري در حقیقت بیان

  ) است.CFA5تأییدي ( عاملی

                                                                                                                                               
1- Observed variables 
2- latent variables 
3- Linear Structural Relationships 
4- Structural Equation Modeling 
5- Confirmatory Factor Analysis 
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  : ضرایب مسیر استاندارد مدل ساختاري پژوهش2شماره  شکل

FS ،حمایت خانواده =SE ،خودکارآمدي =WE ،تعلق خاطر کاري =PLE=  تمایل به
= ERP= عملکرد بازیابی خدمات، SRP= عملکرد درونی نقش، IRPترك کار زود هنگام، 

  عملکرد فرا نقشی.
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  داري مدل ساختاري پژوهش عنی: اعداد م3شماره  شکل

FS=  ،حمایت خانوادهSE ،خودکارآمدي =WE ،تعلق خاطر کاري =PLE تمایل به =
= ERP= عملکرد بازیابی خدمات، SRP= عملکرد درونی نقش، IRPترك کار زود هنگام، 

  عملکرد فرا نقشی
  نیکویی برازش مدل

از تعدادي از در پایان براي برازش مدل ساختاري فرضیه اصلی پژوهش نیز 
ترین  گر مهم هاي نیکویی برازش استفاده شده است. جدول شماره چهار بیان شاخص
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دهند که الگوي مفهومی پژوهش  هاي برازش است. جدول شماره چهار نشان می شاخص
  براي تبیین و برازش از وضعیت مناسبی برخوردار است.

  هاي برازش مدل ساختاري شاخص :4شماره  جدول
  شاخص برازش  نام شاخص  ر مطلوبمقدا  نتیجه

  Chi-square/df شاخص مجذورکاي  >00/3  674/2
  RMSEA ریشه میانگین مربعات خطاي برآورد  >08/0  073/0
  RMR ها ماندهشاخص میانگین مجذور باقی   >05/0  042/0
 GFI شاخص نیکویی برازش <90/0  90/0
  NFI برازندگی شده نرم شاخص  <90/0  91/0
  IFI خص برازندگی فزایندهشا  <90/0  92/0
  CFI شاخص برازش تطبیقی  <90/0  92/0

  هاي برازش تفسیر شاخص
ترین و پرکاربردترین شاخص  عنوان عمومی توان به کاي اسکوئر: کاي اسکوئر را می

تر باشد برازش  سازي معادلات ساختاري تلقی کرد. هر چه مقدار آن کوچک برازش در مدل
که مقدار صفر براي آن نشان از برازش کامل است. یک  تا جایی ها به مدل بهتر است. داده

معیار رایج براي بررسی مناسب بودن این شاخص این است که حاصل تقسسیم مقدار کاي 
باشد. که در مدل ما این مقدار برابر  3اسکوئر بر درجه آزادي بایستی کمتر از مقدار 

  ناسبی برخوردار است.محاشبه شده است. بنابراین مدل از برازش م 674/2
RMSEA این شاخص بر مبناي تحلیل ماتریس باقیمانده قرار دارد. بر خلاف :

اي هستند، این شاخص براي  سازي که تنها داراي برآورد نقطه هاي دیگر در مدل شاخص
براي این شاخص  08/0فواصل اطمینان مختلف نیز قابل محاسبه است. مقدار کمتر از 

 073/0مدل دارد. مقدار این شاخص براي مدل پژوهش برابر  نشان از برازش مناسب
  محاسبه شده که نشان از برازش مناسب مدل دارد.

PMRشود و مقادیر کمتر از  : این شاخص بر اساس ماتریس باقیمانده محاسبه می
دهنده مناسب بودن برازش مدل است. در مدل پژوهش این مقدار برابر  آن نشان 05/0

  باشد. ه مناسب میشده است ک 042/0
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NFI ،CFI ،GFI  وIFIهاي برازش بالا مؤید  هر یک از شاخص 9/0 : مقادیر بالاتر از
که در مدل پژوهش تمامی مقادیر به  مناسب بودن برازش مدل است. با توجه به این

هستند در نتیجه مدل برازش داده شده  9/0تر از  ها بزرگ دست آمده براي این شاخص
داري؛ ضرایب مسیر بین متغیرها از  باشد. براي آزمون معنی ب میها مناس به داده

ضرایب مسیر و نتایج مربوط  ها، افزار استفاده خواهد شد. نتایج آزمون فرضیه خروجی نرم
  ها در جدول شماره پنج داده شده است. به معناداري آن

  ها : نتایج آزمون فرضیه5جدول شماره 

 ها فرضیه  ردیف
ضریب 

 )βمسیر (

راف انح
استاندارد 

)SE(  

عدد 
 داري معنی

)t-value( 

نتیجه 
  آزمون

حمایت خانواده بر خودکارامدي تأثیر معناداري   1
  تأیید  64/4  095/0  44/0  دارد.

حمایت خانواده بر تعلق خاطر کاري تأثیر   2
  تأیید  66/3  070/0  26/0  معناداري دارد.

بر تعلق خاطر کاري تأثیر معناداري  خودکارامدي  3
  تأیید  28/3  072/0  24/0  دارد.

بر تمایل به ترك کار زود هنگام  تعلق خاطر کاري  4
 تأثیر معناداري دارد.

  تأیید  - 57/6  063/0  -42/0

بر عملکرد درونی نقش تأثیر  تعلق خاطر کاري  5
  تأیید  37/5  065/0  35/0  معناداري دارد.

عملکرد بازیابی خدمات تأثیر بر  تعلق خاطر کاري  6
  تأیید  86/4  064/0  31/0  معناداري دارد.

بر عملکرد فرانقشی تأثیر  تعلق خاطر کاري  7
  تأیید  48/4  062/0  28/0  معناداري دارد.

با 1براي بررسی نقش متغیر میانجی از یک آزمون پرکاربرد به نام آزمون سوبل  
ه براي معناداري تأثیر یک متغیر میانجی در شود ک استفاده از فرمول زیر بهره گرفته می

  رود: کار می رابطه میان دو متغیر دیگر به

   
/ /

/

/ / / /

z value 
  

  2 2 2 2

0 44 024 2 706
0 24 0095 0 44 0072  

                                                                                                                                               
1- Sobel test 
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  : اثرات غیر مستقیم و مقدار آماره سوبل براي متغیر میانجی6جدول شماره 

 غیرمستقیم اثر آماره سوبل نقش میانجی
 ها از طریق متغیر میانجی مسیر تأثیر فرضیه

 تأثیر از متغیر به متغیر با میانجی
 حمایت خانواده تعلق خاطر کاري خودکارآمدي 106/0 366/2 تأیید

تمایل به ترك کار   يتعلق خاطرکار - 109/0 245/3 تأیید
  حمایت خانواده  زود هنگام

 حمایت خانواده عملکرد درونی نقش  يتعلق خاطرکار 091/0 057/3 تأیید

عملکرد بازیابی   يخاطرکار تعلق 081/0 947/2 تأیید
 خدمات

 حمایت خانواده

 حمایت خانواده عملکرد فرانقشی  يتعلق خاطرکار 073/0 869/2 تأیید

 يتعلق خاطرکار - 101/0 981/2 تأیید
تمایل به ترك کار 

 زود هنگام
 خودکارآمدي

 خودکارآمدي عملکرد درونی نقش يتعلق خاطرکار 084/0 834/2 تأیید

 يتعلق خاطرکار 074/0 746/2 تأیید
عملکرد بازیابی 

 خدمات
 خودکارآمدي

 خودکارآمدي عملکرد فرانقشی يتعلق خاطرکار 067/0 682/2 تأیید

ها حاکی از  حاصل از آزمون سوبل در تمام آزمون z-valueگونه که مقدار  همان 
ر % تأثی95توان اظهار داشت که در سطح اطمینان  است، می 96/1بیشتر بودن از مقدار 

هاي  متغیر میانجی در اثرگذاري بین دو متغیرها معنادار است. بنابراین تمام فرضیه
  شود. پژوهش از طریق متغیر میانجی تأیید می

  گیري بحث و نتیجه
گیري ارزیابی و سپس براي انتخاب درست  در بخش آمار استنباطی، ابتدا مدل اندازه

خص شد. در نهایت روایی سازه با تحلیل مش ها دادهافزار مورد استفاده، نوع توزیع  نرم
  ها انجام شدند. عاملی تأییدي و تحلیل مسیر براي سنجش فرضیه

بررسی، براي آزمون  در این پژوهش با توجه به موضوع و نوع متغیرهاي مورد
روش تحلیل مسیر در شد.  استفاده لیزرلافزار  از روش تحلیل مسیر در نرم ها یهفرض

. به کمک مدل گیرند یجا مورد تحلیل قرار م صورت یک بسته بهوا و متغیرهاي مستقل
و مدل تحلیل مسیر پژوهش در حالت  آماره معناداريتحلیل مسیر پژوهش در حالت 

  .پرداخت ها آنها و شدت و جهت  یهبه تأیید یا رد فرض توان یمضریب مسیر استاندارد 
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 رد.مثبت و معنادار دا تأثیري خودکارآمدبر  خانواده تیحما 

ي شده از نمونه آماري نشان داد که این فرضیه آور جمعي ها دادهنتایج تحلیل 
به اندازه یک واحد تقویت شود خانواده  تیحماپذیرفته شده است. یعنی در صورتی که 

بخشد. پذیرش این فرضیه نشان  یمدرصد بهبود  44را  يمدآخودکارو افزایش یابد، 
گام حل مشکلات در کنار وي باشند و از نظر روحی دهد اگر خانواده کارکنان در هن یم

ي در محیط کاري تر مناسبي ها حل و حتی جسمی به بهبود شرایط کمک کنند، راه
 تأثیرهاي خود، این  ) نیز در پژوهش2019( کاراتپ و همکارانپیدا خواهند شد. 

هش حاضر و به همین دلیل با پژو اند کردهمستقیم را سنجیده و آن را معنادار اعلام 
  خوانی دارند. هم

 مثبت و معنادار دارد. تأثیري تعلق خاطرکاربر  خانواده تیحما 

 درصد 26 خانواده تیحماو آماره تی محاسبه شده نشان داد الگوي تحلیل مسیر 
که  شود یم. از پذیرش این فرضیه چنین استنباط کند یمی نیب شیپي را تعلق خاطر کار

ي مختلف را داشته باشند و ها تیحماي عاطفی و ها کمکاگر کارکنان از طرف خانواده 
ي در زمینه خانواده ندارد، در محل کار خود حاضر شوند، براي ا دغدغهبا ذهنی آرام که 

را انجام داده و به  ها آنانجام وظایف خود انرژي بیشتري دارند و مشتاق هستند تا 
 کاراتپ و همکارانینه، ي صورت گرفته از پیشها یبررسنتیجه برسانند. بر اساس 

) نیز در 1392( و همکاران یخلج ییبابا) و 2019ن (و همکارا یلیوریف)، 2019(
پژوهش خود که این فرضیه را بررسی کرده بودند، به نتایج مشابهی رسیده و در زمینه 

  گر هم عقیده بودند. پذیرش این فرضیه با پژوهش
 عنادار دارد.مثبت و م تأثیري تعلق خاطرکاري بر خودکارآمد 

به اندازه  يخودکارامدکه  نشان داد در صورتی ها دادهدست آمده از تحلیل  نتایج به
درصد افزایش خواهد یافت.  24ي به اندازه تعلق خاطر کاریک واحد افزایش پیدا کند، 

بر اساس پذیرش این فرضیه زمانی که کارکنان مطمئن باشند در صورت بروز مشکل 
وجود آمده راه حل کنند، کار کردن  ند که راه حلی یافته و مسئله بهتوانایی این را دار

ي ارائه شده ها حل بخش خواهد شد. یعنی اگر کارمندي به جلسات و راه الهام ها آنبراي 
براي مشکلات ایمان داشته باشند، در انجام کارهاي خود احساس خوشبختی خواهند 
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کاراتپ و ه این نتیجه رسید که ي پژوهش بها نهیشیپگر در بررسی  کرد. پژوهش
و  یممان)، 2015( و همکاران يالساندر)، 2017( و همکاران یل)، 2019( همکاران
) در پژوهش خود این فرضیه را بررسی کرده و 1392ی (خان یسیع) و 1398( همکاران

  گفت با پژوهش حاضر مغایرت ندارد. توان یمآن را معنادار اعلام کرده و در نتیجه 
 منفی و معنادار دارد. تأثیر به ترك کار زود هنگام لیتماي بر اطرکارتعلق خ  

ي شده از نمونه آماري نشان داد که این فرضیه آور جمعي ها دادهنتایج تحلیل 
به اندازه یک واحد تقویت  يتعلق خاطر کارکه  پذیرفته شده است. یعنی در صورتی

دهد. پذیرش این فرضیه  یم درصد کاهش 42را به ترك کار زود هنگام  لیتماشود، 
ور شده و  دهد اگر کارکنان در زمان انجام فعالیت و وظایف خود، در آن غوطه یمنشان 

مشتاق باشند، راضی نخواهند شد که زودتر از موعد مقرر قانونی،  ها آنبراي انجام دادن 
کار خود را ترك کنند و ترك کردن سازمان قبل از ساعت کاري را براي خود 

) 1396( و همکاران یشادآباد محمد عل یزبان) و 2019( کاراتپ و همکارانسندند. پ ینم
و به  اند کردهمستقیم را سنجیده و آن را معنادار اعلام  تأثیرنیز در پژوهش خود، این 

  خوانی دارند. همین دلیل با پژوهش حاضر هم
 مثبت و معنادار دارد. نقش تأثیر یعملکرد دروني بر تعلق خاطرکار  

 درصد 35ي تعلق خاطر کارو آماره تی محاسبه شده نشان داد لگوي تحلیل مسیر ا
 شود یم. از پذیرش این فرضیه چنین استنباط کند یمی نیب شیپرا نقش  یعملکرد درون

متمرکز شوند  ها آنکه اگر کارکنان در زمان انجام کار چنان غرق وظایف خود شده و بر 
را  کنند یمدرخواست  ها آنم خدماتی که مشتریان از که اطرافشان را فراموش کنند، تما

ي صورت گرفته از ها یبررسبی کم و کاست برایشان انجام خواهند داد. بر اساس 
 کاراپت و آگا)، 2017( وان و پوئل)، 2017( آبونا)، 2019( کاراتپ و همکارانپیشینه، 

نیز در پژوهش خود  )1394یی (و رضا زیرنگر) و 2015( و همکاران يالساندر)، 2016(
که این فرضیه را بررسی کرده بودند، به نتایج مشابهی رسیده و در زمینه پذیرش این 

  عقیده بودند. گر هم فرضیه با پژوهش
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 مثبت و معنادار دارد. تأثیر خدمات یابیعملکرد بازي بر تعلق خاطرکار  
به  يخاطر کارتعلق که  نشان داد در صورتی ها دادهدست آمده از تحلیل  نتایج به

درصد افزایش  31به اندازه  خدمات یابیعملکرد بازاندازه یک واحد افزایش پیدا کند، 
که کارمند براي ارائه خدمات مشتاق  خواهد یافت. بر اساس پذیرش این فرضیه زمانی

حس افتخار را در خود بیابد، تمام مشتریان از  دهد یمباشد و با کارهایی که انجام 
، پس از شود یمی خواهند بود و حتی مشتریانی که با شکایت وارد بانک عملکرد وي راض

برخورد با این کارمند و دریافت پاسخ و خدمت، به مشتري وفادار تبدیل خواهند شد. 
گران  میان پژوهش ) در2019کاراتپ و همکاران (ي پژوهش نشان داد ها نهیشیپبررسی 

گفت  توان یم. در نتیجه اند دانستهادار خارجی این فرضیه را بررسی کرده و آن را معن
  راستا هستند. ي مذکور با پژوهش حاضر همها پژوهش
 مثبت و معنادار دارد. خدمات تأثیر یعملکرد فرانقشي بر تعلق خاطرکار  

ي شده از نمونه آماري نشان داد که این فرضیه آور جمعي ها دادهنتایج تحلیل 
به اندازه یک واحد تقویت  يلق خاطر کارتعکه  پذیرفته شده است. یعنی در صورتی

دهد  یمبخشد. پذیرش این فرضیه نشان  یمدرصد بهبود  28را  یعملکرد فرانقششود، 
که در سازمان در حال خدمت و فعالیت هستند، احساس خوبی  اگر کارکنان از این

ا در ي براي حضور در محل کار را علاقهخیزند،  که از خواب برمی داشته باشند و زمانی
را  ها آنکنند و رضایت  یموجود خود حس کنند، براي مشتریان بیش از حد وظیفه کار 

 نیو گر ریو)، 2018ي (ورادیو  يشوکور)، 2019کاراتپ و همکاران (جلب خواهند کرد. 
) نیز در 2015( و همکاران یدموروت) و 2016( و هارپاز الدور)، 2017( هاسو

همین  و به اند کردهم را سنجیده و آن را معنادار اعلام مستقی تأثیرهاي خود، این  پژوهش
  خوانی دارند. دلیل با پژوهش حاضر هم

  ي نقش میانجی دارد.تعلق خاطرکاربر  خانواده تیحما تأثیرخودکارآمدي در  
شده از نمونه آماري نشان داد که این فرضیه پذیرفته  يآور جمعي ها دادهنتایج تحلیل 

به اندازه یک واحد تقویت شود، با  خانواده تیحماکه  یشده است. یعنی در صورت
یابد. پذیرش این فرضیه  یمدرصد بهبود  26 يتعلق خاطرکاري، خودکارآمدگري  یانجیم

ها با خانواده خود مشورت کرده و  گیري یمتصمدهد اگر کارکنان بتوانند در  یمنشان 
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لات را حل کنند و هر روز صبح توانند مشک یم تر راحترا دریافت کند،  ها آنهاي  یتحما
با اشتیاق براي حضور در محل کار و ارائه خدمت در سازمانی که به آن تعلق خاطر بالایی 

و همکاران کاراتپ هاي پژوهش نشان داد  یشینهپدارند، حاضر خواهند شد. بررسی 
را معنادار  گران خارجی این فرضیه را بررسی کرده و آن در میان پژوهش )2019(

  راستا هستند. ي مذکور با پژوهش حاضر همها پژوهشتوان گفت  یم. در نتیجه اند ستهدان
 نقش  به ترك کار زود هنگام لیتمابر  خانواده تیحما تأثیري در تعلق خاطرکار

  میانجی دارد.
با خانواده  تیحماو آماره سوبل محاسبه شده نشان داد الگوي تحلیل مسیر 

. از پذیرش دهد یمرا کاهش به ترك کار  لیدرصد تما 11 يتعلق خاطرکاري ریگ یانجیم
که اگر کارکنان بتوانند درباره مشکلات خانوادگی و  شود یماین فرضیه چنین استنباط 

ها بیابند، از طریق توانایی بالاتر در  نکاري براي آ کاري خود با خانواده صحبت کرده و راه
مان و شغل خود نخواهند داشت. حل مسائل کاري، تمایلشان براي ترك زودهنگام ساز

غیرمستقیم را سنجیده و آن را  تأثیر) نیز در پژوهش خود، این 2019( کاراتپ و همکاران
  خوانی دارد. معنادار اعلام کرده است و به همین دلیل با پژوهش حاضر هم

 درون نقشی، نقش عملکرد بر  خانواده تیحما تأثیري در تعلق خاطرکار
  میانجی دارد.

ي شده از نمونه آماري نشان داد که این فرضیه پذیرفته آور جمعي ها دادهتحلیل نتایج 
به اندازه یک واحد تقویت شود، با خانواده  تیحماکه  شده است. یعنی در صورتی

یابد. پذیرش این فرضیه  یمدرصد بهبود  10صادرات عملکرد ي، تعلق خاطرکارگري  یانجیم
کنند حساب کنند،  یمروي کمکی که از خانواده دریافت دهد اگر کارکنان بتوانند  یمنشان 

با آرامش ذهنی در محل کار خود حاضر شده و در نتیجه بهتر به ارائه خدمات براي 
و همکاران کاراتپ هاي پژوهش نشان داد  یشینهپمشتریان خواهند پرداخت. بررسی 

. اند دانستهرا معنادار گران خارجی این فرضیه را بررسی کرده و آن  در میان پژوهش )2019(
  راستا هستند. ي مذکور با پژوهش حاضر همها پژوهشتوان گفت  یمدر نتیجه 
 نقش  خدمات یابیعملکرد بازبر  خانواده تیحما تأثیري در تعلق خاطرکار

  میانجی دارد.
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با  خانواده تیحماو آماره سوبل محاسبه شده نشان داد الگوي تحلیل مسیر 
. از کند یمی نیب شیپرا خدمات  یابیعملکرد باز درصد 8ي ارتعلق خاطرکگري  میانجی

بتوانند درك خود را از  ها خانوادهکه اگر  شود یمپذیرش این فرضیه چنین استنباط 
فکري کنند، از طریق انرژي بالاتري که  هم ها آنشرایط روحی کارکنان بالاتر برده و با 

را جلب کرده و از مشتریان شاکی،  ، رضایت تمام مشتریاندیآ یمبرایشان به ارمغان 
) نیز در پژوهش خود، این 2019( کاراتپ و همکارانمشتریان وفادار خواهند ساخت. 

همین دلیل با پژوهش  غیرمستقیم را سنجیده و آن را معنادار اعلام کرده است و به تأثیر
  خوانی دارد. حاضر هم
 انقشی نقش میانجی بر عملکرد فر خانواده تیحما تأثیري در تعلق خاطرکار

  دارد.
ي شده از نمونه آماري نشان داد که این فرضیه آور جمعي ها دادهنتایج تحلیل 

به اندازه یک واحد تقویت شود، خانواده  تیحماپذیرفته شده است. یعنی در صورتی که 
یابد. پذیرش این  یمدرصد بهبود  7 یعملکرد فرانقشي، تعلق خاطرکارگري  یانجیمبا 

تواند فراتر از وظایف خود عمل کند و  یمدهد یک کارمند زمانی  یمن فرضیه نشا
ي ها کمکخدمات بیشتري به مشتریان ارائه دهد که با پشتیبانی خانواده و دریافت 

هاي  یشینهپبخش شده و براي انجام وظایف مشتاق باشد. بررسی  ، کار برایش الهامها آن
گران خارجی این فرضیه  ر میان پژوهشد )2019و همکاران (کاراتپ پژوهش نشان داد 

ي مذکور با ها پژوهشتوان گفت  یم. در نتیجه اند دانستهرا بررسی کرده و آن را معنادار 
  راستا هستند. پژوهش حاضر هم

 نقش  به ترك کار زود هنگام لیتماخودکارآمدي بر  تأثیري در تعلق خاطرکار
  میانجی دارد.

با میانجی  يخودکارآمداسبه شده نشان داد و آماره سوبل محالگوي تحلیل مسیر 
. از پذیرش این دهد یمرا کاهش  به ترك کار زود هنگام لیتما 10ي تعلق خاطرکارگري 

که اگر کارکنان مطمئن باشند که صورت بروز مشکلات،  شود یمفرضیه چنین استنباط 
رکز کرده و با وجود دارد، بر انجام خدمات تم ها آندرمانده نخواهند شد و توانایی حل 

زودتر از سمتی که دارد خارج شود.  خواهد ینمرسانی دارد،  حس افتخاري که از خدمت
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غیرمستقیم را سنجیده و آن را  تأثیر) نیز در پژوهش خود، این 2019( کاراتپ و همکاران
  خوانی دارد. همین دلیل با پژوهش حاضر هم معنادار اعلام کرده است و به

 درون نقشی، نقش میانجی دارد.عملکرد خودکارآمدي بر  ثیرتأي در تعلق خاطرکار  
ي شده از نمونه آماري نشان داد که این فرضیه آور جمعي ها دادهنتایج تحلیل 

ي به اندازه یک واحد تقویت شود، با خودکارآمدکه  پذیرفته شده است. یعنی در صورتی
یابد. پذیرش این  یم درصد بهبود 8ی عملکرد درون نقشي، تعلق خاطرکارگري  یانجیم

ي مشتریان پاسخ دهد ها درخواستتواند به تمام  یمدهد یک کارمند  یمفرضیه نشان 
ي خود، توانسته باشد به کار خودش تعلق ها مهارتها و  ییتوانااگر از طریق اطمینان به 

هاي پژوهش نشان  یشینهپبخش بداند. بررسی  ذهنی پیدا کند و آن را براي خود الهام
گران خارجی این فرضیه را بررسی  در میان پژوهش )2019و همکاران (اراتپ کداد 

ي مذکور با پژوهش ها پژوهشتوان گفت  یم. در نتیجه اند دانستهکرده و آن را معنادار 
  راستا هستند. حاضر هم
 نقش  خدمات یابیعملکرد بازخودکارآمدي بر  تأثیري در تعلق خاطرکار

  میانجی دارد.
با  يخودکارآمدو آماره سوبل محاسبه شده نشان داد یر الگوي تحلیل مس

. از کند یمی نیب شیپرا خدمات  یابیعملکرد باز درصد 7ي تعلق خاطرکاري گر یانجیم
که اگر کارکنان به قدري در حوزه کاري  شود یمپذیرش این فرضیه چنین استنباط 

نظر دهند، احساس  خود تسلط داشته باشند که در جلسات مدیریتی بتوانند درباره آن
خوشبختی بیشتري در کار خواهند داشت و در نتیجه با رسیدگی به تمام شکایات 

کاراتپ مشتریان، هیچ مشکلی را حل نشده و هیچ مشتري را ناراضی نخواهند گذاشت. 
غیرمستقیم را سنجیده و آن را  تأثیر) نیز در پژوهش خود، این 2019( و همکاران

  خوانی دارد. همین دلیل با پژوهش حاضر هم و به معنادار اعلام کرده است
 خودکارآمدي بر عملکرد فرانقشی نقش میانجی دارد. تأثیري در تعلق خاطرکار  

ي شده از نمونه آماري نشان داد که این فرضیه آور جمعي ها دادهنتایج تحلیل 
د، با به اندازه یک واحد تقویت شو يخودکارآمدکه  پذیرفته شده است. یعنی در صورتی

یابد. پذیرش این  یمدرصد بهبود  6 یعملکرد فرانقشي، تعلق خاطرکارگري  یانجیم
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دهد کارکنان زمانی خدمات فراتر از مسئولیتشان به مشتري ارائه  یمفرضیه نشان 
 ور غوطههاي بالایی که در حوزه کاري خودشان دارند، در کار  ییتواناخواهند داد که با 

هاي پژوهش نشان داد  یشینهپتري به خود افتخار کنند. بررسی شده و با رفع نیاز هر مش
گران خارجی این فرضیه را بررسی کرده و  در میان پژوهش )2019و همکاران (کاراتپ 

ي مذکور با شژوهش حاضر ها پژوهشتوان گفت  یم. در نتیجه اند دانستهآن را معنادار 
  راستا هستند. هم

  پیشنهادها
پیشنهادهایی بر  توان یموجود در پژوهش، م هاي یهون فرضبا توجه به بررسی و آزم

 کردمطرح  تهران استان در شهر بانک شعب مدیریت به اساس نتایج هر یک از فرضیه
  شود: یکه در ادامه این پیشنهادها ارائه م

کار گیري نظرات اعضاي خانواده براي بهبود خدمات براي  یی را براي بهها برنامه - 1
یی که به اعضاي خانواده ها نامه پرسشبگیرند و از طریق  سنین مختلف در نظر

گیرهاي خود  این نظرسنجی را صورت دهند و در تصمیم شود یمکارکنان ارائه 
 استفاده کنند.

ي شخصی ها مناسبتي عمومی مختلف مانند روز مادر و زن و یا ها مناسبتبه  - 2
کارکنان در نظر بگیرند  یی را براي خانوادهها هیهدمانند سالگرد ازدواج یا تولد، 

و آن را نسبت به سازمان مسئول کنند تا از کارکنان حمایت روحی بیشتري را 
 عمل آورند. به

هایی با عنوان کار و زندگی، همسران کارمندان خود را دعوت  یشهمابا برگزاري  - 3
ها و طریق درست صحبت براي  یريگ درباره کمک در تصمیم ها آنکرده و به 

 موزش دهند.حل مشکلات، آ

شناسی برگزار کنند و در آن به این  ي آموزشی و روانها کلاسبراي کارکنان  - 4
هایی انجام داد.  یتفعالموضوع بپردازند که براي جلب حمایت خانواده باید چه 

کار  تواند یک راه یمهاي محل کار به منزل  یناراحتعنوان مثال عدم انتقال  به
 باشد.
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ي ورودي را با دقت بالاتري برگزار کنند و با ها آزمونهنگام جذب کارکنان،  - 5
، افرادي که توانایی و مهارت فعالیت در بانک را دارند ها رابطهکنار گذاشتن 

 کار گیرند تا قدرت کاري بیشتر شود. به

با ایجاد فضایی با تهویه هواي مطبوع و برقراري سکوت و آرامش در محل کار و  - 6
ژي لازم براي ساعت کاري کارکنان را هاي کاري، انر یهحاشچنین حذف  هم

 فراهم کنند.

گذاري براي ارتقاي دانش کارکنان مانند، برگزاري کلاس زبان رایگان،  یهسرمابا  - 7
هاي خارجی و حتی برقراري  یتسارا در ترجمه مقالات، مرور  ها آنتوانمندي 

  ارتباط با خارجی زبانان، تقویت کنند.
مینه حضور در محل کار، هر صبح و قبل از براي افزایش انگیزه کارکنان در ز - 8

مراجعه کرده و  ها آنحضورشان در بانک، تعداد مشتریانی که روز قبل به 
رسانی کنند و به ایشان  ایجاد شده است را اطلاع ها آنگردش مالی که توسط 
 بینند. یمرا  ها آنثابت کنند که زحمات 

ي زیبا شامل مفاهیم مربوط به ها نوشته در محیط کاري افراد، از تابلوها و دست - 9
بخشی کار را تقویت  ی به مردم استفاده کنند و میزان الهامرسان خدمتکار و 
 کنند.

هاي سودآوري براي بانک،  ینهزمبا برگزاري مراسم معرفی کارمند نمونه در  -10
جلب رضایت مشتري و ... شرایطی فراهم کنند که کارکنان به کار خود افتخار 

 کنند.

هاي کاري،  یکپافزایش تعلق خاطر کارکنان، پس از پایان منظور  به -11
هاي چند روزه با خدمات رفاهی مانند رزرو اقامتگاه، شارژ کارت  یمرخص

را  ها آن، حمایت ها خانوادهاعتباري و ... به کارکنان بدهند و تا با جلب رضایت 
 ین کنند.تأمایجاد کرده و انرژي کارکنان را  ها خانوادهبراي 
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ي تقدیري ها لوحساله) تندیس و  ي یکها دورهدوره کاري (به عنوان مثال  در هر -12
، حس افتخار بیشتري داشته ها آنگر اهدا کنند تا با دیدن  به کارکنان تلاش

  باشند.

  گزاري سپاس
در پایان از تمام کارشناسان و همکارانی که ما را در انجام این پژوهش یاري کردند، 

 .دیآ یمعمل  کمال تشکر و قدردانی به
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