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Abstract 

Background & Purpose: Employees’ job engagement has a significant role in promoting job 
performance and human resource productivity. Therefore, the purpose of this study was to 
design and validate a process model of job engagement of industry employees. 

Methodology: The present study used an Exploratory Sequential Mixed Method Design. The 
participants of the qualitative phase of the research were 10 managers of Kermanshah banking 
industry, who were selected via snowball and purposive sampling method. The data of this 
phase was collected via semi-structured interview and analyzed using Grounded Theory. In the 
quantitative phase, 384 employees of the banking industry were selected by the simple random 
sampling. The data of this phase was collected using a researcher-made questionnaire and 
analyzed using Structural Equation Modeling. 
Findings: Employees’ job engagement was considered as a central category. And categories 
related to causal factors, environmental context (contextual and intervening), strategies, and 
consequences were also identified and the relationships between them were shown. The path 
analysis also confirmed the relationships between these factors. 
Conclusion: Human resource managers can benefit from valuable individual and organizational 
results and implications of their employees’ job engagement by strengthening employees' 
motivations to increase their job engagement, creating a suitable ground for facilitating it, and 
using reinforcing strategies. 
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  چكيده
نقش چشـمگيري  وري منابع انساني  در ارتقاي عملكرد شغلي و بهره ،كنند به نقشي كه در سازمان ايفا مي كاركنان شدن دلبسته :هدفزمينه و 

  .صنعت و اعتبارسنجي آن است كاركنان يشغل يدلبستگ ي فراينديالگو يطراح حاضر، ، هدف پژوهشاز اين رو، دارد
نفـر از   10 ،كيفـي پـژوهش  حلـه  مركننـدگان   مشـاركت . شده است جراا) يكمـ   كيفي(متوالي  هبا رويكرد آميختاين پژوهش كاربردي : روش

كمـك   بـه هاي ايـن مرحلـه    داده. صورت هدفمند انتخاب شدند و به گيري گلوله برفي بودند كه با روش نمونه كرمانشاه يصنعت بانكدارمديران 
نفـر از كاركنـان صـنعت     384 ،ي نيـز كم هدر مرحل. بنياد تحليل شدند پردازي داده ساختاريافته گردآوري و با استفاده از روش نظريه نيمهمصاحبه 
سـاخته گـردآوري و بـا اسـتفاده از      نامه محقق هاي اين مرحله با پرسش داده. آماري انتخاب شدند هنمون براي ،صورت تصادفي ساده به ،بانكداري

  .يابي معادلات ساختاري تحليل شدند مدل

ي و ا نـه يزم(هاي مرتبط با عوامـل علـّي، بسـتر محيطـي      محوري در نظر گرفته شد و مقوله هعنوان مقول به ،كاركنان يشغل يدلبستگ: ها يافته
آزمون تحليل مسير انجام شده نيز روابط ميان اين عوامل را . و روابط ميان آنها نشان داده شد شدند ، راهبردها و پيامدها نيز شناسايي)گر مداخله

  .تأييد كرد

هاي كاركنان براي افزايش دلبستگي شغلي خود، ايجاد بستر و زمينـة مناسـب    يزهانگتقويت توانند با  مي مديران منابع انساني: گيري نتيجه
از نتايج و پيامدهاي فردي و سازماني ارزشمند دلبستگي شغلي كاركنان سـازمان   ،كننده براي تسهيلگري آن و استفاده از راهبردهاي تقويت

  .مند شوند خود بهره
  

  بنياد پردازي داده ، صنعت بانكداري، نظريهكاركنان يشغل يدلبستگ: ها كليدواژه
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  مقدمه
سـمت   به كه اقتصادهاي جهاني همگام با. شوند ميمحسوب ها  سازمانهاي مهمي براي  ييدارادر جهان امروزي كاركنان 

 كـه اما بحث مهم اين اسـت   .كنند را تشديد مي خود  يجهان هاي گذاري يهسرمانيز  ها سازمانروند،  يمجهاني شدن پيش 
 يهمراه ـدهنــد،   يممنظور فضاي رقـابتي انجـام  كه به هايي گذاري يهسرمارا در  خود كاركنانبايستي بتوانند  ،ها سازمان

 ياز زنـدگ  يبـه بخـش مهم ـ   هـا  سـازمان زيـرا  ؛ )2016، 1ورزير(است  شغلشانكردن آنها به  ، دلبستهكار راهكننـد و تنهـا 
از عمـر خـود را در    يادي ـهـا، سـاعات ز   در سـازمان  تيافراد با اسـتخدام و عضـو   اند و شده لياز افراد جامعه تبد ياريبس
 يهـم بـرا  ، يطـولان  كمـابيش ساعات  نيا گذراندن تيفيو ك يچگونگ، لتع به همين. كنند يم يسپر يكارهاي  يطمح

نـد كيفيـت   نتوا يميي كه مديران ها راهيكي از  .است تياهم با اريبس يا مسئله ،ها سازمانمديران منابع انساني افراد و هم 
دلبسـتگي  ). 2011، 2نـاچ دتردينگ، ديكسـون، خالـد و   (است  شغلبه كاركنان كردن  هدلبستاين ساعات را افزايش دهند، 

، عملكرد بهتري از خود بروز دهنـد  ،آنهاشود كه  ميباعث  و همكند  متعهد ميبه سازمان  كاركنان را هم ،3شغلي كاركنان
و  تـر  يـق عمتعهـد بـه سـازمان     سـوي ديگـر،   از شود و ميمتمركز و كسب نتايج بهتر ها  تلاشاز يك سو بيان ديگر، به 

ي سـازماني اعتمـاد دارنـد و    ها روشبه اهداف و  و هم به مديران همكاركنان دلبسته، . كند مي پيدانيز افزايش  يور بهره
منظـور   كردن كاركنان بـه كـار، بـه    ، دلبستهاز اين رو .)2017، 4ساها و پانديتا( كنند ميفراهم  را وكار موفقيت كسبزمينة 

 را ها سازمان بسياري از رانيمد ذهن كه است يشايان توجه به مزيت رقابتي، يكي از مسائلدستيابي و  يور بهرهافزايش 
 پيشين، برايمشاركتي  هاي يوهشو  ها يهنظر، در پيش گرفته است تغييرات جهاني ي كهروند توجه به با .درگير كرده است

بتواننـد كاركنـان را بـه كـار      تـا  ي جديدي روي بياورندها مدلبايد به ها  سازمانو  نيست كارآمدكردن منابع انساني  اداره
 ينگرش مهم ـ را يشغل يدلبستگ) 1394(زاده  ، حسني و قاسمپور منؤم). 2018، 5دساي و ناگاراجو(كنند اميدوار و دلگرم 

باشـد،   يشـتر بسازمان  دركاركنان  يشغل يسطح دلبستگ هرچهاز ديد آنها، . دانند ميسازمان  ياثربخش شيافزا در راستاي
 يدلبستگ )1396(زاده  شاد، حسني و قاسم يزبان. برعكس آن نيز صادق است كه افزايش پيدا كند يبخشاثرشود  باعث مي

 از نكنـا ركا كادرا ةنحـو  ،شـغلي  يدلبسـتگ ، بيانيبه ، اند كردهميزان دلبستگي رواني فرد به شغل خود تعريف  شغلي را به
هـر   مـالي  هاي يانشر عنوان به ها بانك در اين ميان، .شود را شامل ميشخصي  ندگيز با آن ميختنآ همو دري كار محيط
هـا   خواسته و افرادزندگي بر  ها،آن عملكرد سرعت عمل، دقت وو  دارندنقش مهمي  يسيستم اقتصاد يور بهره در، جامعه

بانكي روزآمد با خدمات  ةارائ بانكداري نوين و يانداز گسترش و راه، از اين رو گذارد ميتأثير زيادي آنان  ةو نيازهاي روزان
با ايـن اوصـاف،   . )1389دوست،  وطن(است  بانكان، در گرو دلبستگي شغلي كاركنان مشتري مندي يتهدف افزايش رضا

 يشغل يدلبستگافزايش  براي بانكي كمك كند تا بتوانند رانيمدبه  ي،قطعغيري و بحرانوضعيت تواند در  يم پژوهش نيا
در كاركنـان   يشـغل  يدلبسـتگ مفهوم  كردن تبيين پژوهش حاضر، ضمنرو،  ينااز . ندكنفراهم بستر مناسبي را  ،كاركنان

هـاي   شـكاف تا  كند مييري، بستر مناسب، راهبردها و پيامدها، آن را در صنعت بانكداري بررسي گ شكلهاي  يزهانگقالب 
با توجـه بـه آنچـه بيـان شـد،       .در شوپكاركنان  يشغل يدلبستگمنسجم ) آميخته(الگوي نبود يعني  ،موجود در اين زمينه

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Rivers 
2. Deterding et al. 
3. Employee Engagement 
4. Saha & Pandita 
5. Desai & Nagaraju 
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در صـنعت   بـا رويكـرد آميختـه،    كاركنـان  يشـغل  يدلبستگالگوي مناسب  :شود گونه مطرح مي اصلي پژوهش اين سؤال
  بانكداري كدام است؟

  پيشينة پژوهش
، تعاريف آنعلمي  و بررسي مباني نظري ،و همچنين دلبستگي شغلي كاركنان ةواژمفهوم يكسان از و  معنا ايجاد منظور به

آن را ) 1965(در سـال   2اما لودال و كجنر ؛شغلي اشاره كرد يدلبستگبه ) 1961(در سال  1گافمن. شود يبيان م يمختصر
در  5شـوفلي و بـاكر  ). 2007، 4آوري(داد انجام ) 1990(در سال  3نارا كدر اين زمينه پردازي  يهنظرنخستين . توسعه دادند

دلبسـتگي شـغلي كاركنـان را نـوعي تعهـد      ) 2012( 6ابراهـام  .ع انساني استفاده كردنددر مناباين مفهوم از ) 2004(سال 
اي بـراي   يـده ا را كاركنـان  يشـغل  يدلبسـتگ ) 2013( 7چو، مـت و ال عمـاري  . احساسي و عاطفي به سازمان تعريف كرد

 8اوه، فيشـر و ميچـل  منجـاك،  . مهـم اسـت   اريبس ـها  ي آنو بقا تيموفق در حال ظهور دانستند كه براي هايوكار كسب
كامـل و درسـت    يكـار هـاي   مسئوليتانگيزشي براي انجام  ـ  پايدار و ماندگار عاطفي ةشغلي را مرحل يدلبستگ) 2013(

 فيمرتبط با كارمند تعر يو رفتار يعاطف، يشناخت در عوامل را كاركنان يشغل يدلبستگ) 2018( 9فلورا و انجوي .دانند مي
 يماننـد تعهـد، توانمندسـاز    متعـددي  ميمفـاه بـا   ؛ زيـرا ستيكاركنان آسان ن يشغل يلبستگد فيتعر ،با اين اوصاف. كرد

 هـاي  پـژوهش ). 2013، 10ونمشاك، گوش، زيگرمي و ني(در ارتباط است ... و زهيو انگ يسازمان يكاركنان، رفتار شهروند
بـاب دلبسـتگي شـغلي     ي موجود درها مدل. 1 :شوند بندي مي طبقه به دو دسته ،كاركنانباب دلبستگي شغلي  در پيشين،
 .كاركنان يشغل يدلبستگيري گ شكلبر  مؤثرسنجش عوامل  .2؛ كاركنان

ـ رويكـرد نيـاز    ) الـف  :انـد  بندي شـده  دسته مدل اصليچهار در قالب ها،  اين مدل: ي دلبستگي شغلي كاركنانها مدل
تعامل ـ   رويكرد رضايت) ج ؛12)2001(چافلي و لتر ، ماسلاچآنتي تز از  ـرويكرد فرسودگي  ) ب ؛11)1990( رضايت از كان

شـوفلي، سـالانووا، گنـزالس رومـا و     البتـه،  . 14)2006( عدي سـاكس رويكرد چندب) د ؛13)2002(ميت و هيس شاز هارتر، ا
 الزاماتمنبع سه از  ،در تمامي اين رويكردها. كردندتكميل  2002در سال را ) 2001(و همكارانش  ماسلاچ، رويكرد 15باكر

  .الهام گرفته شده است، 18و منابع فردي 17، منابع سازماني16يمنابع شغلـ 

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Goffman 
2. Lodahl & Kejner 
3. Kahn 
4. Avery 
5. Schaufeli & Bakker 
6. Abraham 
7. Choo, Mat & Al-Omari 
8. Menguc, Auh, Fisher and Michelle 
9. Flora & Ngui 
10. Shuck, Ghosh, Zigarmi & Nimon 
11. Need-satisfying approach of Kahn 
12. Burnout-antithesis approach of Maslach, Schaufeli & Leiter 
13. Satisfaction-engagement approach of Harter, Schmidt & Hayes 
14. Multidimensional approach of Saks 
15. Schaufeli, Salanova, Gonzalez-Roma & Bakker 
16. Requirements - Job Resources 
17. Organizational Resources 
18. Individual Resources 
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 ـتحقيقـات   ،در ايـن خصـوص  : كاركنان يشغل يدلبستگيري گ شكلبر  مؤثرسنجش عوامل  در جهـان  شـماري   يب
كلـي  طـور   به ).1جدول ( اشاره كرد گذشته سالدو  ركاربردپ يها پژوهشتوان به  يم ،نمونه برايكه است صورت گرفته 

كليـد  بر اساس اين روش، . ه استاستفاده شد) 2011( 2هايگينز و گرين 1از روش مرور سيستماتيك ،ها يشينهپبراي مرور 
و  Ensani.comو  Sid.ir ،Magiran.com ،Noormags.ir هاي فارسـي  يگاهپادر » Employee Enagement«واژة 
 33(مقاله  1100 ،در مجموعوجو شدند كه  جست... و Sciencedirect ،Emerald ،Sage and Wileyهاي لاتين  پايگاه

 .مقاله انتخاب شد 113 ،نهايت پيدا شد و پس از غربالگري، در )3لاتين 1067فارسي و 

دلبستگي شغلي كاركنان ةنيركاربرد در زمپهاي  اي از پژوهش خلاصه. 1جدول   

رويكرد  روش  )سال(محقق 
  هاي كليدي يافته  دلبستگي

، هاشمي و صدقيانيصالحي 
  )1399( اشجعي

ةو كاركنان اداررانيمدنفر از259
صورت  بهرشت،  آموزش و پرورش

  تصادفي ساده

و همكارانيشوفل
)2002(  

 ـ انهپرهيزكار يرهبر بين  ،ياجتمـاع  يو كاهش تنبل
  .داردي، نقش ميانجي شغل يدلبستگ

 و رحيميان ، اسماعيليذاكري
)1399(  

ةميو كاركنان برانيدمنفر از1220
  ساده يتصادف صورت به، ايآس

 تيكـار بـر جـذاب    طيو نشاط در محيشاد تأثير نيب -----
  .دارد، دلبستگي شغلي نقش ميانجي يسازمان

زايي  غمشادزهي و ناستي
)1398(  

،معلم شهرستان خاشنفر از150
  يا طبقه يتصادف صورت به

و همكارانيشوفل
)2002(  

توجـه بـه   بـا   يشغل يدر كار و دلبستگ تيمعنوبين 
معنـاداري   ةرابط ـ ،يسـازمان  يوفـادار  يانجينقش م

  .وجود دارد
كاركنان در كراتيا،ازنفر1805  )2020( 4ورچيچ

  تصادفي ساده صورت به
و  يسـازمان  هـاي  يـت كاركنان، حمادلبستگي شغلي )2006(ساكس

 ـ  تيبـر رضـا   ،كارفرمـا  برند  يرتـأث  يارتباطـات داخل
  .دارد ييبسزا

كاركنان هتل چين،نفر از1312  )2020( ، ژانگ و ملوليوانگ
  تصادفي سادهصورت  به

 ترك شـغل بـا توجـه بـه نقـش      بر،يا حرفه تيهو )1990(كان
ي شـغل  تيكاركنـان و رضـا   ميانجي دلبستگي شغلي

  .تأثيرگذار است
، هانينگتون، چان، تچاتو

  )2020( 5اوكوموس و سانگ 
 دلبسـتگي شــغلي بـر   ،يو شخص ـيتيعوامـل مـوقع   ------ كنگكاركنان هتل هنگ

  .است كاركنان تأثيرگذار
خدماتي هند،كاركناننفر از350  )2020( 6اسلامنظير و 

  ساده يتصادف صورت به
و همكارانيشوفل

)2002(  
دلبستگي و  ي، دلسوزيبر معنادارCSR هاي يتفعال

  .تأثيرگذار است كاركنان شغلي
هتل هند،كاركناننفر از382  )2020( 7سينگسريوستاوا و 

  ساده يتصادف صورت به
دلبسـتگي شـغلي    بر ،يسازمان منابعو يرشد شخص -------

  .تأثيرگذار است كاركنان
خدمات اتيوپي،كاركنانازنفر340 )2020( 8تنساي و سينگ

  ساده يتصادف
كاركنـان   دلبستگي شغلي، يمنابع انسان بين مديريت )2006(ساكس

  .وجود داردرابطة معناداري  ،يو عملكرد سازمان
صورتبهآمريكا،كاركنانازنفر1150  )2020( 9، نيل و اوينگمن

بـر دلبسـتگي شـغلي     ،ي اجتمـاعي داخلـي  ها رسانه  ------   ساده يتصادف
  .كاركنان تأثيرگذارند

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Systematic Review 
2. Higgins and Green 

 .بررسي شده است 2021 تا 2000انگليسي از سال  هاي هو مقال 1399تا  1380فارسي از سال  هاي همقال .3
4. Verčič 
5. Chathoth, Harrington, Chan, Okumus & Song 
6. Nazir & UlIslam 
7. Srivastav & Singh 
8. Tensay & ManjitSingh 
9. Men, Neil & Ewing 
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خاصـي از نيازهـاي   جنبـة   ر، بيكوجود دارد كه هر چهار مدل كلي دلبستگي شغلي،  بيان شد، برايبر اساس آنچه 
بـه  ) 2002(مـدل شـوفيلي و همكـاران    در  ،عد شناختي نيازبه ب) 1990(مدل كان  ، دربراي نمونه. متمركز استكاركنان 

بـه ابعـاد   ) 2006(عد كسب سـود و در مـدل سـاكس    به ب) 2002(مدل هارتر و همكاران ، در مثبت فرسودگي شغليجنبة 
بيشـتر   كـه يكـي اين . نكتـه پـي بـرد    نـد تـوان بـه چ   ، مـي 1جدول با توجه به . توجه شده استي دلبستگي شغلي عدچندب

نشـان   ،هـا  دادهابعاد مفهومي و تجربي و نـوع گـردآوري و تحليـل    . اند ياد شده اجرا شدهچهار مدل بر اساس  ،ها پژوهش
) 2018( 2و مارياپاندا) 2015( 1و كيم ، كيمكراسكوسوال، )2013(چو و همكاران همانند  ،پژوهشگراناز  عضيكه ب دهد مي

ي بـا  مـدل ، تا بـه حـال   ،اما آنچه مسلم است؛ اند هبهره بردتلفيق چند مدل  ديگر ازبعضي و  اند كرده از مدل خاصي پيروي
بـا ورود ايـن    .جـاي بحـث وجـود دارد    و در اين خصوص، استتلفيق نشده  )2002( شو همكاران هارتركسب سود  مدل
 3رياآنچنـان كـه سـاند   ؛ شناسـايي كـرد  بهتـر  هاي دلبستگي شـغلي را   هلفؤمي تلفيقي، شايد بتوان ها مدلبه جمع  ،مدل

، يمشـتر  تيرضـا ت، ي ـفي، سود، كبيشتر يور لحاظ بهرهاز  ،ي سازمانياثربخشبه  بهتر دستيابي براي كه دريافت) 2011(
از اين رو، بهترين راه، استفاده . دلبستگي شغلي بهتري را شناسايي كرد هاي هلفؤمي، بايد سازگار شيحفظ كاركنان و افزا

  . ي تلفيقي استها مدلاز 
يـري مـذهبي در افـزايش دلبسـتگي     گ جهت ةبه جنب ي صورت گرفته،ها پژوهش يك از هيچ نكتة دوم اين است كه

مـردم   ةروزمـر  يدر زنـدگ  ،كه مـذهب  دريافت) 2013( 4گالوپ ةسسؤم .داردخلأ وجود  جنبه نيز،از اين و  اند نكردهاشاره 
  .كمتر توجه شده استموضوع به اين  ،ها سالاما با گذشت ؛ مهمي داردسراسر جهان نقش 

در قالـب   ،هـا  مدلدريافتند كه بيشتر ) 1393(ها پور و نقدفروش ، حسنخاني يسيع .هاست چارچوب مدل ،نكتة بعدي
  .اشاره نشده است 5منابع معنوي عدو به باند  شدهي بند دستهي منابع شغل ـ الزامات و منابع فردي، سازماني

 Employeeسـردرگمي مفهـومي در ارتبـاط بـا معنـاي       توجهي شـده،  يي كه به آن كمخلأين تر مهميا  آخرنكتة 

Engagement 2018، 6و اوپاسـا  ايداگودا( ؟نگرش نوعي مختلف است يا يها برچسببا  يمفهوم ،كه آيا اين واژه است(. 
اما لي، يان شـين،  ؛ بيشتر بر دو سطح سازماني و فردي تأثيرگذار است ،ي صورت گرفته، دلبستگي شغليها پژوهشطبق 

آن مقبول واقع شده و بايد تلاش بيشتري  )...مثل تعهد، رضايت، عدالت و(سطح فردي  كه معتقدند) 2017( 7پارك و كيم
پيشـينه   ةمطالع ـپـس از   بدين ترتيب، .گذاشته شودبحث  اين موضوع نيز به و لازم است كه براي بهبود آن صورت گيرد

مـدل جـامع   آنها و نبـود  و پژوهشگران نيز با در نظر گرفتن  ، چهار خلأ در زمينة دلبستگي شغلي مشخص شدها پژوهش
  . اند اقدام كردهاري در صنعت بانكدكاركنان  يشغل يدلبستگالگوي ارائة بانكداري، به حوزة در كاركنان  يشغل يدلبستگ

  شناسي پژوهش روش
ي كيفـي  هـا  دادهبا اتكا به  پژوهشگران ،استرا در پيش گرفته ) يكمـ   كيفي(آميخته  ، رويكرداز آنجا كه پژوهش حاضر
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1. Carasco-Saul, Kim and Kim 
2. Mariappanada 
3. Sundaray 
4. Gallup Inc 
5. Spiritual Resources 
6. Iddagoda and opatha 
7. Lee, Youn Shin, Park and Kim 
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، پـژوهش از  مدلي از دلبستگي شغلي كاركنان در صنعت بانكداري ارائه دهند، از اين رو برآمدند تاگردآوري شده، درصدد 
و از روش اسـت  رويكرد اين پژوهش استقرايي . ي استا توسعهي آن ريگ جهتو  ردمباني فلسفي تفسيري دا هدف، لحاظ

 1بنيـاد كـوربين و اسـتراوس    دادهنظرية ي استراتژاز و است نوع پژوهش ميداني . است شده استفادهآن اجراي كيفي براي 
ي ا مجموعـه به  ،از منابع اطلاعاتي آوري شده جمع يها داده، ها ياستراتژطور كلي، در اين نوع  به. است بهره برده )2014(

مراحل  .آورند اي را پديد مي نظريه ها مقوله گاهيو  شوند بندي مي دسته ها مقوله در ،كدهاي مشترك تبديل شده و كدهااز 
 هـا  دادهي گـردآور ابزار  نيتر مهم. انتخابي كدگذاري محوري وكدگذاري كدگذاري باز،  :عبارت است از اين نوع استراتژي

 تعـداد بـا   بايـد از ايـن رو،  ي كيفـي ماهيـت اكتشـافي دارنـد،     هـا  پـژوهش  .ساختاريافته است نيمه ةدر اين بخش، مصاحب
گلولـة  بر مبنـاي   ،ي غيرتصادفيريگ نمونه ،ارتباط برقرار كرد و بهترين استراتژي در اين زمينهشماري  دهندة انگشت پاسخ

كـه  سـال بودنـد    22 تـا  10سـابقة فعاليـت    بـا از مديران و معاونان بـانكي   نفر 10پژوهش، اين جامعة خبرة  .ي استفبر
 مندي با بهره ها دادهتحليل . دهم به اشباع كانوني برسندمصاحبة پژوهشگران توانستند با توجه به روند انجام مصاحبه، در 

 ة آناز روش توافق دو كدگذار استفاده شد كه نتيج ،ها يكدگذاره ب اعتمادافزايش و براي  انجام گرفت بنياد از تئوري داده
بيشـتر از   ،پايـايي مصـاحبه  درجـة  اگر ) 1996( 2ليكوگفتة طبق . بود درصد 85، بيش از سه مصاحبهبررسي پايايي براي 

و دانـش  ناظر بـر دو موضـوع واقعيـت     ،روايي يا اعتبار پژوهش كيفي نيز. اتكا كرد ها مصاحبهبه  توان يم ،باشد درصد60
استفاده شـد كـه   ) 1396(سيدجوادين، صفري، راعي و ايرواني  پيشنهادي پژوهش ةگان هفتاز مراحل  ،بدين منظور ،است
تعيـين موضـوع، طراحـي، موقعيـت و شـرايط مصـاحبه،        :انـد از  عبـارت ايـن مراحـل   . گـام بررسـي و تأييـد شـدند     به گام

   .يده گزارشو  دييتأوتحليل،  ، تجزيهها مصاحبه از برداري يادداشت
پيمايشي و ـ   از نوع توصيفي ،روش پژوهش. شدي پژوهش، به تحليل آماري مدل گرندد تئوري اقدام كم ةدر مرحل

از طريـق جـدول    ،حجم نمونه. استبوده نفر از كاركنان بانكي استان كرمانشاه  384، اين بخش از پژوهش آماري ةجامع
هـاي  افزار نـرم از  ،نامـه  پرسشوتحليل  براي تجزيه. روش تصادفي ساده بود به ،نفر تعيين شد و انتخاب افراد 191مورگان 

با استفاده از معيـار   4و روايي همگرا نظرسنجي از خبرگانبا  3محتوا ييروا. اس استفاده شد ال اس و اسمارت پي اس پي اس
 يهـا  انسي ـوار ميانگين كه شود تأييد مي همگرا رواييدر صورتي  بر اساس اين معيار،. تأييد شد )1981( 5لاركر و فورنل

بررسي شـد كـه نتـايج آن     7ضريب آلفاي كرونباخكمك  به ،نامه نيز پرسش ييايپا .باشد 05/0 از بيشتر AVE(6( خروجي
  .از روايي محتوايي و همگرايي و پايايي خوبي برخوردار است نامه پرسش نشان داد

  هاي پژوهش يافته
  بخش كيفي

 ـ (محـوري   كدگـذاري  ي بـاز، كدگذارمرحلة بنياد در سه  از نظريه داده ،ها دادهدر اين بخش، براي تحليل   ةشناسـايي مقول

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Corbin & Strauss 
2. Kvale 
3. Content Validity 
4. Convergent Validity 
5. Fornell and Larcker 
6. Average Variance Extracted 
7. Coefficient of Cronbach's Alpha 
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در . اسـتفاده شـده اسـت   ) خلـق نظريـه  (و انتخـابي  ) ي و پيامـدها ا نـه يزم، شرايط گر مداخلهي، شرايط محوري، شرايط علّ
از طريـق رونـد    ،هـا  دادهو ابعـاد آنهـا در    هـا  يژگ ـيوي و كشف بند طبقهي مفاهيم، گذار نامفرايند تحليل و  ،ي بازكدگذار

تعلـق   يبرچسـب  مفهـوم ، بـه هـر   ها مفهومعد از تفكيك ، بها هدر مقول ها مفهومي بند طبقهدر . رديگ يمي صورت ا سهيمقا
 ،پژوهشگر. شوند يمي ساز مفهومي ا نهيزمي ها ادداشتو ي ها مصاحبهاز طريق بررسي دقيق متن  ،ي خامها دادهو گيرد  مي

پرداخت  ميبه تحليل و استخراج كدهاي اوليه  ،ي شدهآور جمعي ها دادهي ها تفاوتو  ها شباهتبلافاصله بعد از شناسايي 
از هـر مصـاحبه، كـدهاي جديـد     پـس  طوري كـه   ؛ بهديبخش يمعدي خود غنا ي بها مصاحبهبه  ،ها ليتحلو از طريق اين 

در كدگذاري محوري، پژوهشگر از طريق پارادايم . يافتندكاهش  تا دستيابي به اشباع نظري، ي بودنداستخراجي كه تكرار
بـه  شـده،   جـاد ياي هـا  مشخصـه با توجه به ، راهبردها و پيامدها )گر مداخلهي و ا نهيزمشرايط (ي، بستر محيطي شرايط علّ

 ،كدگذاري، پژوهشگر از ابزارهاي تحليلي ه ازمرحلالبته در اين ؛ پردازد يمهر يك  يها مجموعهو زير ها مقولهكردن  مرتبط
در كدگـذاري  ظاهرشـده   يها مشخصهي فرعي و ها مقوله، ها مقولهدائمي و نظري بين  ةو مقايس سؤالهمچون پرسيدن 

نتـايج  همچنـين،  . شـود  مشـاهده مـي  بـاز   هاي يها و كدگذار مصاحبه لياز تحل يا نمونه ،2جدول در  .كند مي باز استفاده
  . درج شده است 7تا  3هاي  در جدولكدگذاري محوري 

   تحليل مصاحبه و كدگذاري اوليه در كدگذاري باز از اي نمونه .2جدول
  كد كدباز متن مصاحبه  منبع كد

I 

در بانك گاهي اوقات مشـاهده شـده كـه     ،اما با اين وجود
تضاد تعادل كار و زندگي باعث شده به اين قضـيه لطمـه   

  .وارد شود

 I17 تضاد تعادل كار و زندگي

شود  شدن بيشتر كارها مي تفكيك واحدها باعث تخصصي
 .توان بر كار سوار شد و بهتر مي

 I19 تخصصي شدن كارها

A 

برخـورد بانـك بـا     ةاگـر شـيو   ،ام اما آنچه بنده درك كرده
كاركنانش از لحاظ اجتماعي خيلي بالا باشد، كاركنـان در  
خود احساس غرور و عزت كرده و موفقيت شخصي افـراد  

  .افزايش خواهد يافت

  A69 برخورد مناسب با كاركنان بانك ةافزايش شيو

  A70  افزايش موفقيت شخصي افراد

F  

مدير قادر خواهد بود كه بين خود و كاركنان  ،با اين وجود
سو و بين تمام كاركنـان، اعتمـاد متقابـل و پايـدار      از يك

ايجـاد فضـاي مبتنـي بـر      توانـد بـا   مي چرا كه ؛ايجاد كند
منظور افزايش نوعي حس هماهنگي و  اعتماد در بانك، به

دلخـواه   ةنقش مهمي را ايفا كنـد تـا بـه نتيج ـ    ،همكاري
  .برسد

 F18  بين كاركنان و مديراناعتماد 

 F19  اعتماد بين كاركنان

 F19-1  فضاي مبتني بر اعتماد

 F20  افزايش نوعي حس هماهنگي و همكاري

D  

فرصـتي بـراي بنـده و     ،هـاي آموزشـي   با شركت در دوره
هـا،   كاركنان فراهم شد كه با يادگيري بيشتر در ايـن دوره 

 ـ  راستايدر آن را  كـردن شـغلمان اسـتفاده     يرونـد اجراي
  .كنيم

  D15 هاي آموزشي شركت در دوره
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  يشرايط علّ ةباز و محوري و مقول هاي كدگذاري. 3جدول 
 مفهوم هاي باز كد مصاحبه فراواني

 ةمقول
  فرعي

 ةمقول
 كلي

 ةمقول
 1  2  3  4 5  6  7  8  9  10 اي هسته

 استقلال شغلي 1  1  1  1 1  1  1  1  1  0

ات
لزام

ا
ـ  

غلي
ع ش

مناب
  

علّي
يط 

شرا
  

نان
كارك

لي 
 شغ

گي
بست

دل
 

 بازخورد از شغل 5  3  1  1 1  1  0  0  2  .
 تنوع مهارت براي شغل 2  0  1  0 0  0  1  1  1  0
 اهميت وظيفه و هويت كار 1  0  0  1 0  1  2  1  0  0
 فرصت يادگيري و چالش شغلي 3  2  0  3 3  3  2  3  2  0
 الزامات شغلي 0  0  1  0 0  0  2  1  3  0
 امنيت شغلي 1  1  1  0 0  0  0  0  0  0
 مديريت منابع انسانيهاياقدام 4  0  4  1 1  3  5  2  3  0

اني
سازم

ابع 
من

  

 هاي رهبريسبك 3  0  0  0 1  0  1  1  1  0
 سازمانيعدالت 2  0  0  0 0  0  1  0  0  0
 تعهد سازماني 0  0  1  1 1  0  0  0  0  0
 اعتماد سازماني 0  0  0  0 0  2  1  1  0  0
 سالارينظام شايسته 1  1  1  1 2  0  0  1  0  0
 مديريت مشاركتي 3  1  0  0 1  1  0  1  0  0
 تناسب شغل و شاغل 1  1  0  1 1  1  0  0  1  0
 كار و زندگيهاي حمايتي تعادلسياست 2  2  0  0 1  0  0  0  1  0
 فرهنگ يادگيري و تسهيم دانش 3  0  0  2 0  2  1  1  0  0
 حمايت سازماني و مديريتي 3  0  0  1 0  0  0  0  0  0
0  2  1  0  0  1 0  1  1  1 حمايتي و حمايت اجتماعيجو 
0  0  1  0  2  1 0  0  0  2 كار تيميجو 
 قدرداني 0  1  0  0 1  1  1  1  0  0
 ساختار سازماني 2  2  4  3 4  2  0  1  5  0
 پذيريتعهد و مسئوليت 3  0  1  2 2  1  0  0  0  0

دي
ع فر

مناب
  

 گراييحرفه 3  1  1  1 2  1  0  0  2  0
 اعتماد به نفس 2  0  1  0 0  1  0  0  2  0
 شناختي فردروانةسرماي 1  0  2  0 0  1  0  1  1  0
 توانايي ادراك شده براي كنترل 0  1  0  0 0  0  0  0  1  0
 رسالت فرا سازماني 0  0  0  0 1  0  0  1  0  0
 مذهبيهاياعتقاد 0  0  1  0 2  1  0  0  0  0

وي
 معن

نابع
م

 

 معنويت در كار 2  1  0  0 0  0  0  0  0  0
 اخلاق كاري 2  1  2  0 1  0  0  0  2  0

  

  )گر اي و مداخله شرايط زمينه(محيطي  يمرتبط با بسترساز شده ييشناساي ها مقولهمفاهيم و  يفراوان .4جدول 
 مفهوم هاي باز كد مصاحبه فراواني

 ةمقول
  فرعي

 ةمقول
 كلي

 ةمقول
 1  2  3  4  5  6  7  8  9  10 اي هسته

  ملاحظات فرهنگي  4  1  3  2  3  0  1  0  0  0

  اي زمينه

طي
محي

ستر 
ب

  

نان
كارك

لي 
 شغ

گي
بست

دل
 

   فناورانه ملاحظات  2  0  1  0  0  0  0  1  0  0
  ملاحظات سياسي  1  1  0  1  1  0  1  0  2  0
  شرايط جمعيتي و اجتماعي  3  2  1  1  3  1  0  1  1  0
  ملاحظات اقتصادي و قوانين فرادستي بانك  0  2  2  0  1  0  1  0  1  0
 گر مداخله  برند سازماني  0  0  3  0  0  0  1  1  1  0
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  )دلبستگي شغلي كاركنان(اصلي  ةباز و محوري و مقول هاي فراواني كدگذاري .5جدول 
 ي بازها مصاحبهفراواني كد 

 مفهوم
 ةمقول

 ةمقول  كلي ةمقول  فرعي
 1  2  3  4 5  6  7  8  9  10  اي هسته

  سرزندگي  2  0  1  2  0  1  1  1  1  0

 ةمقول ******
  محوري

لي 
 شغ

گي
بست

دل
نان

كارك
  

  فدايي شدن  1  3  2  1  1  1  1  0  0  0
  مجذوب شدن 1 1 1 0 1 1 1 1 1  0
  مطرح شدن/شناخته شدن 1 1 6 4 5 0 3 1 2  0

  كاركنان يشغل يتگدلبسي رسيدن به راهبردها يفراوان. 6جدول 
  هاي باز فراواني كد مصاحبه

 ةمقول  مفهوم
  فرعي

 ةمقول
  كلي

 ةمقول
  1  2  3  4  5  6  7  8  9  10  اي هسته

 تخصصي يسازمان ياستراتژ 4 1 1 1 1 1 0 1 1 0

****  

دها
هبر

را
  

ستگ
دلب

 ي
 يشغل
نان

كارك
  

 غيرسازماني/يفرد ياستراتژ  1  0  1  0  0  2  0  0  0  0

 يتوانمندساز ياستراتژ  2  1  1  1  0  2  1  2  0  0

  

  پيامدها ةباز و محوري و مقول هاي كدگذاري يفراوان. 7جدول 
  هاي باز فراواني كد مصاحبه

 ةمقول  مفهوم
  فرعي

 ةمقول
  كلي

 ةمقول
  1  2  3 4  5  6  7  8  9  10  اي هسته

 سودآوري  0  0  0  0  1  0  0  1  0  0

ات
لزام

ا
ـ  

شغل
ابع 

من
 و ي

اني
سازم

ابع 
من

 

دها
پيام

  

نان
كارك

لي 
 شغ

گي
بست

دل
  

 اجتماعي ةسرماي  0  0  1  1  0  0  0  0  0  0

 اثربخشي سازماني  1  1  0  0  0  0  0  0  0  0

 كيفيت خدمات  0  0  0  0  0  0  0  1  0  0

 رجوع اعتماد و رضايت و وفاداري ارباب  0  0  0  1  1  0  0  0  0  0

 مشاركت منابع انساني در امور سازمان  0  0  0  0  1  0  0  0  0  0

 حفظ و نگهداشت نيروي انساني  1  0  0  0  0  0  0  0  0  0

 بهبود عملكرد فردي  0  1  0  0  0  0  0  0  0  0

دي
ع فر

مناب
 و 

وي
 معن

نابع
م

 

 موفقيت شخصي  1  0  0  0  1  0  0  1  0  0

 )استقلال(رشد شخصي   0  0  1  0  0  0  0  0  0  0

 سلامت رواني  1  1  0  0  0  0  0  0  0  0

 رضايت شغلي  1  1  1  0  0  0  0  0  0  0

 كاهش استرس و فرسودگي شغلي  1  1  0  0  0  0  0  1  0  0

 تلاش داوطلبانه يا رفتار شهروندي سازماني  1  0  0  0  0  0  0  0  0  0
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 نيبر ا. استخراج شد يينها يالگو شده، ييشناسا يها مؤلفه نيارتباط ب يبرقرار قياز طر ،يمحور يپس از كدگذار

  .است 1 شكلكاركنان مطابق  يشغل يدلبستگ يمحور يكدگذار ،اساس
  

  
  كاركنان يشغل يدلبستگ يمحور يكدگذار. 1 شكل

دهد، پژوهشگر با انتخاب  يمارائه شرح انتزاعي شده در پژوهش بررسي كدگذاري انتخابي كه براي فرايند  ةدر مرحل
دلبستگي شغلي  مدل ترسيمي. نظريه را تدوين خواهد كرد ،ها مقولهساير  همحوري و ارتباط دادن آن ب ةسيستماتيك مقول

  . است 2مطابق شكل كاركنان 

 عليّشرايط
 چـالش  و يادگيري فرصت كار، هويت و وظيفه اهميت شغل، براي مهارت تنوع شغل، از بازخور شغلي، استقلال: شغلي منابعـ   الزامات
  .شغلي امنيت شغلي، الزامات شغلي،

 سالاري، شايسته نظام سازماني، اعتماد سازماني، تعهد سازماني، عدالت رهبري، هاي سبك انساني، منابع مديريت اقدامات: سازماني منابع
 و سـازماني  حمايـت  دانـش،  تسهيم و يادگيري فرهنگ زندگي، و كار تعادل حمايتي يسياستها شاغل، و شغل تناسب مشاركتي، مديريت
  .ساختاري قدرداني، تيمي، كار جو اجتماعي، تيحما و حمايتي جو مديريتي،

  فراسازماني رسالت فرد، شناختيروان ةسرماي نفس، اعتمادبه گرايي،حرفه پذيري، ليتئومس و تعهد :فردي منابع

 كاري اخلاق كار، در معنويت مذهبي، هاياعتقاد :معنوي منابع

 يانهيزم طيشرا
 يفرهنگ ملاحظات  
 ورانهافن ملاحظات  
 ياسيس ملاحظات  
 يو اجتماع يتيجمع طيشرا  
 ــوان ياقتصــاد ملاحظــات  نيو ق

 بانك يفرادست

 گرمداخله طيشرا
 يسازمان برند

 محوريمقولة
 كار در توانايي 
 كار در فداكاري 
 كار در شدن جذب 

 شدن مطرح

 راهبردها
 تخصصي سازماني استراتژي 
 غيرسازماني يا فردي استراتژي 
 توانمندسازي استراتژي 

 پيامدها
 ،خـدمات  كيفيـت  بهبـود  ،سـازماني  اثربخشـي  بهبود ،اجتماعي ةسرماي افزايش ،سودآوري: سازماني منابع و شغلي منابعـ   الزامات

  انساني نيروي نگهداشت و حفظ ،سازمان امور در انساني منابع مشاركت ،رجوع ارباب وفاداري و رضايت و اعتماد
 و استرس كاهش شغلي، رضايت رواني، سلامت استقلال،( شخصي رشد شخصي، موفقيت فردي، عملكرد بهبود :معنويـ   فردي منابع

 سازماني شهروندي رفتار يا داوطلبانه تلاش شغلي، فرسودگي
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  مستخرج از پژوهش كاركنان يشغل يدلبستگ مدل پيشنهادي. 2شكل 

  بخش كمي
سـنجش مـدل اسـتخراجي     بـه  اس، ال افزار اسمارت پي در نرم كمك روش معادلات ساختاري در اين بخش، پژوهشگر به

  ). 4و  3هاي  شكل(پرداخت 
  

 
  ضرايب مسير مدل .3شكل 
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  Tنتايج آزمون . 4شكل 

 96/1بيشـتر از   tاگر مقـدار   .دهد اثر متغيرها را بر هم نشان مي يدارامعن) t )T-Valueارزش  كه ذكر است شايان
تـر از   اثر معناداري وجود نـدارد و اگـر كوچـك    ،باشد -96/1تا  +96/1اگر بين ؛ وجود دارد، يعني اثر معنادار و مثبتي باشد
 ـ ،باشد 6/0ضرايب مسير اگر بالاي  ،همچنين. ي وجود داردمعنادارو يعني اثر منفي  ؛باشد – 96/1 معناسـت كـه    ه ايـن ب

.  اسـت  باشد ارتباط ضـعيف  3/0ارتباط متوسط و اگر زير  ،باشد 6/0تا  3/0اگر بين  ؛وجود دارد ارتباط قوي ميان دو متغير
 .شده است درج 8صورت مفيد و مختصر در جدول  به، 4و  3هاي  با توجه به شكلتحليل هريك از روابط 

  ها هيآزمون فرض جينتا ةخلاص. 8جدول 
 يضريب آلفا  هاي پژوهش فرضيه

ضريب مسير  * AVE  *كرونباخ
  استاندارد

عدد 
  معناداري

سطح 
  معناداري

ميزان 
  نتيجه  تأثير

  ملاكمتغير   بين متغير پيش
  تأييد  قوي  معنادار  4/14  70/0  70/0  73/0  محوري ةمقول  شرايط علي

  تأييد  متوسط  معنادار  44/2  32/0  66/0  83/0  راهبردها  محوري ةمقول
  تأييد  متوسط  معنادار  36/3  40/0  57/0  82/0  راهبردها  اي شرايط زمينه
  تأييد  متوسط  معنادار  31/4  31/0  00/1  00/1  راهبردها  گر شرايط مداخله

  تأييد  قوي  معنادار  6/12  72/0  70/0  79/0  پيامدها  راهبردها
  بين با توجه به متغير پيش* 
  

 رند نيز،بين بر متغير ملاك دا يشپكه متغيرهاي  هاييسطح تأثير ،شوند ميييد تأها  يهفرض بيشتر 8توجه به جدول  با
مشـاهده   9كه نتايج آن در جدول  استفاده شد GOFاز معيار  ،براي برازش مدل ،در پايان. مهر تأييدي بر اين گفته است

بين صفر و يك  ودهد  نشان ميي مدل زا درونبيني متغيرهاي مكنون  يشپبراي را توان مناسب مدل  ،اين معيار. شود مي
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، رحيمي نيـك، ودادي و  ابيتر(است مدل  بيشتر كيفيتگوياي  ،باشدتر  نزديكهرچه به يك طوري كه  كند؛ به مينوسان 
باشـد   40/0بيشـتر از  اگر اين مقدار  معتقدند كه )1399( ، كريمي زند و عسگري تومار كنديپياهور). 1398، پور اسماعيل

  .برازش خوب و مناسبي است

  برازش مدل .9جدول 
 2R  شاخص اشتراك  متغير

  -  29/0  شرايط علي
 48/0  43/0  مقوله محوري

 -  36/0  اي شرايط زمينه

  -  00/1  گر شرايط مداخله
  63/0  40/0  راهبردها
  52/0  31/0  پيامدها
  54/0  47/0  ميانگين

 = × 2 =	√0/47	×	0/54 = 0/5 

  گيري بحث و نتيجه
 ــ   كيفي(با رويكرد آميخته  يكاركنان در صنعت بانكدار يشغل يدلبستگ يالگو يطراحاين پژوهش با هدف  اجـرا  ) يكم

در قالـب   )بـاز، محـوري و انتخـابي    هـاي  كدگـذاري (بنيـاد   دادهنظرية به تحليل  اتكادر بخش كيفي با  ،پژوهشگران. شد
، )گـر  مداخلـه اي و  ينـه زمشـرايط  (اي، بسـتر محيطـي    ينـه زم ةمقولي، به بررسي شرايط علّ ،ساختاريافته ي نيمهها مصاحبه

صورت مفصـل و   كاركنان، پرداختند و الگوي دلبستگي شغلي كاركنان را بهراهبردها و پيامدهاي افزايش دلبستگي شغلي 
شرايط (ي گذشته، تمركز بر بستر محيطي ها پژوهش در مقايسه بايي اين پژوهش افزا دانشوجه تمايز و . جامع ارائه دادند

؛ دلبسـتگي شـغلي كاركنـان اسـت    منظور الگوي نـوين   به ،ها ياستراتژو شرايط علي با تأثيرگذاري ) گر مداخلهاي و  ينهزم
در . اسـت  نشـده تاكنون بدين شكل بررسـي  الگو، ي مطرح شده در اين معنوي شرايط علّ ةمؤلف ،كه براي نمونه  يطور به

حـاكي از آن   ،هـاي پـژوهش   يافتـه . مقايسه شود ي پيشينها پژوهشاز تعدادي شد كه مدل طراحي شده با تلاش  ،ادامه
را  شـدن  مطـرح و  شـدن در كـار   جـذب ، در كـار  يفـداكار ، در كـار  ييتوانـا عـد  چهار ب ،انكاركن يشغل يدلبستگاست كه 
رخـام و   و شـدن  ييفـدا ، )2018( 1ميليمن، گاتينگ و كـيم  ؛در كار يي، توانا)1397( يناعمدر همين راستا، . گيرد دربرمي
عـد  بـه ب  ،ها پژوهشاز  يك هيچاما ؛ كردند معرفيكاركنان  يشغل يدلبستگ ابعاد عنوان شدن را به مجذوب) 2012( 2بارتلت
 دسـتة در  .دسـته تفكيـك شـده اسـت     4بـه  شرايط عليّ در اين الگو،  ،علاوه به. اند نكردهاشاره  مطرح شدن/شدن شناخته
، يفـان در پـژوهش  ؛ كـار  تيو هو فهيوظ تياهمو  ياستقلال شغلعد ب به )1394(شاكر در پژوهش  ،منابع شغليـ   الزامات
 يمهـارت بـرا   تنـوع عـد  ببه  )2011( 3و مولا سوزايددر پژوهش ؛ از شغل بازخورعد ب هب )1391( خاني و دانايي فرد عيسي

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Milliman, Gatling & Kim 
2. Rurkkhum & Bartlett 
3. D’Souza and Mulla 
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 ـ )2018( 2اي ـردر پـژوهش  ؛ يو چالش شغل يريادگي فرصتعد به ب )2016( 1جين و مك دونالددر پژوهش ؛ شغل عـد  ب هب
  .شده استي اشاره شغل تيمنا عدب هب )2013(شاك و همكاران در پژوهش  و يالزامات شغل

ي اشـاره  ساختار سازمانو  يمشاركت تيريمدي، سالار ستهينظام شا به ابعاد يپژوهش هيچ ،يمنابع سازمان خصوصدر 
بـه بعـد    )1391( غلاميو  ، ضيايي، پورولينيجوادديسدر پژوهش ي، منابع انسان تيريعد اقدامات مددر ب ؛ امانكرده است

در پـژوهش   ي؛رهبـر  يهـا  سـبك بـه بعـد    )1395( ، سعيدي، صـفري و سـيدجوادين  خوبروي؛ در پژوهش اعتماد سازمان
در پـژوهش   ي؛تعهـد سـازمان  بـه بعـد    )1397( يناعمدر پژوهش  ي؛عدالت سازمانبه بعد  )1393(و همكاران  خاني يسيع

تعـادل   حمـايتي  هاي به بعد سياست )2018( 4آگارگول و پاتريك؛ در پژوهش تناسب شغل و شاغلبه بعد ) 2010( 3شاك
و  خـاني  يسـي ع؛ در پـژوهش  دانـش  ميو تسه يريادگيفرهنگ به بعد ) 2016( 5منصور و حسني؛ در پژوهش كار و زندگ
 تي ـو حما يتيحمـا  جوبعد  به )1391( و همكاران يفاني؛ در پژوهش تيريو مد يسازمان تيحمابه بعد  )1393(همكاران 

 يقـدردان به بعد  )2006( 7سيجيت و كريمدر پژوهش و  يميكار ت جوبه بعد  )2016( 6ور و هارپازدلاي؛ در پژوهش اجتماع
  . اشاره شده است

 ، اشاره نشـده رسالت فراسازماني، كنترل يادراك شده برا ييتوانا به ابعاد يپژوهش  هيچدر  فرديمنابع  خصوصدر 
بـه بعـد    )1394(شـاكر  ؛ در پـژوهش  پـذيري  تعهد و مسئوليتبه بعد ) 2017( 8كي، ژانگ، يان و فواست؛ اما در پژوهش 

 هيسرمابه بعد  )1395( يدريو ح يمرزوقدر پژوهش  و نفس اعتمادبهبه بعد ) 2015( 9كاسا و راجويي؛ در پژوهش گرا حرفه
  . اشاره شده استفرد  يشناخت روان

 )1397( ينـاعم در پژوهش اما  است؛ اشاره نشده يمذهبعد اعتقادات ببه  پژوهشي هيچ معنوي درمنابع  يدر راستا
  . اشاره شده است به بعد اخلاق كار )1396( ياسماعيلي وردنجاندر پژوهش و  در كار تيمعنوبه بعد 

مسـتلزم فـراهم كـردن بسـتر محيطـي       ،كاركنـان  يشغل يدلبستگسازي  يادهپحاكي از آن است كه  جينتاهمچنين 
ملاحظات سياسي  مسئلة به) 2016( 10ميشرا و موهانسي  پژوهشرابطه، در در همين . است )گر مداخلهي و ا نهيزمشرايط (
 پـور و چترچـي   ، فقيهـي پور يهيفق و در پژوهش يو اجتماع يتيجمع طيشرا موضوع به) 2006(، 11اي دي دي در گزارش و
، ورانـه ناملاحظـات ف  پژوهشي بـه موضـوع   هيچ اين در حالي است كه. شده استبرند سازماني تأكيد  به موضوع )1396(

  . نكرده استاشاره  بانك يفرادست نيو قوان يملاحظات اقتصاد
تشريح شده است كه در اين  يو سازمان يمنابع شغلـ   الزامات ةدر قالب دو دست ،مدل سازي يادهپي امدهايعلاوه، پ به
وين، گجانسون، ن؛ پژوهش ياجتماع يةسرما شيافزاعد به ببراي اشاره  )1395(خوبرو همكاران  پژوهش ازتوان  يمرابطه، 

بـراي   )1391(و همكـاران   نيجوادديس ـ؛ پژوهش يسازمان يبهبود اثربخش موضوع به براي اشاره )2018( 12گروز و وايت
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1. Jin and McDonald 
2. Rai 
3. Shuck 
4. Ugargol and Patrick 
5. Mansoor and Hassan 
6. Eldor and Harpaz 
7. Seijit & Crim 
8. Ke, Zhang, Yan & Fu  
9. Kassa and Raju 
10. Mishra and Mohanty 
11. DDI 
12. Johnson, Nguyen, Groth & White 
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مشـاركت  براي اشاره بـه   )1394( ، فروهر و جليلييان قانع؛ پژوهش رجوع ارباب يو وفادار تياعتماد و رضا مسئلة به اشاره
 يروي ـحفظ و نگهداشت ن براي اشاره به )1395( زاده ، ايراني و حميديرضادوستو پژوهش  در امور سازمان يمنابع انسان

  . ياد كردي، انسان
بهبـود عملكـرد   بـراي تأكيـد بـر    ) 2015( 1جا و شـاك رااگلاآ پژوهشاز توان  يم يمعنوـ   يمنابع فرد خصوصدر 

) 2012( 2كومار و سيا پژوهش و سلامت رواني؛ يشخص تيموفق براي تأكيد بر )2013(شاك و همكاران ؛ پژوهش يفرد
، احمـدي و  يخلج ـ ييبابـا پـژوهش   ي؛شـغل  يكاهش استرس و فرسودگ، )استقلال( يرشد شخص براي تأكيد بر) 2012(

 ايداوطلبانه تلاش  رببراي تأكيد  )1396( پور و همكاران يهيفقو پژوهش  رضايت شغليبراي تأكيد بر ، )1392( شهبازي
  .نكرده استاشاره  خدمات تيفيبهبود ك و يسودآوربه  هيچ پژوهشياما  ياد كرد؛ي سازمان يرفتار شهروند

 يراهبردهـا «بايسـتي راهبردهـايي را در قالـب     به واقعيـت بپويدنـد،   ي بين كاركنان بانكشغل يدلبستگبراي آنكه 
  . ي به اين راهبردها اشاره نشده استپژوهشيچ هدر  .كار گرفت هب» يو توانمندساز يفرد«و » يتخصص يسازمان

كـوربين و اسـتراوس    ديـدگاه طبـق   حاضر، پژوهشنتايج همچنين و  پژوهشادبيات  ةو مقايس بررسيبا در نهايت 
ابعاد ) 1990(كان  براي مثال،. صحه گذاشتي گذشته ها بودن مدل ارائه شده در مقايسه با مدل بر جامع توان يم) 2014(

و حـس   ينيبـدب ، يخسـتگ منفـي  بـه جنبـة   ) 2001( شو همكاران ماسلاچ. در نظر گرفترا ي و دسترس يمنيا، يمعنادار
 يشـغل  يدلبسـتگ در  را و جـذب  يقـدرت، فـداكار   مثبت ةجنب )2002( شو شوفيلي و همكاران را در نظر گرفت ييكارانا

در را  عملكرد و يمنيحجم معاملات، ا، يور بهره، يدآورسو مالي ةجنب )2002(هارتر و همكاران . در نظر گرفتند كاركنان
 ،10جـدول  امـا طبـق   ؛ در نظر گرفـت را ي و رفتار يعاطف، يفرد يشناختابعاد ) 2006(ساكس  ،در نهايتو  گرفتندنظر 

شـدن   جذب«، »در كار يفداكار«، »در كار سرزندگي«، كاركنان يشغل يدلبستگ ي فوق، پارادايم حاكم برها مدلبرخلاف 
عنـوان  بـا  عـد جديـدي را   ب ،انـد  توانسـته و پژوهشـگران در ايـن پـژوهش    شـود   را شـامل مـي   »شـدن  مطرح«و  »كار به
  .اضافه كنند تا راهنمايي براي استفاده محققان آتي باشد به مدل »مطرح شدن / شدن شناخته«

  ديگر هاي مدل پژوهش با مدل ةمقايس. 10جدول 
  نوع رويكرد  استفاده شده براي سنجشابعاد   ي دلبستگي شغليها مدل

  تيرضا ـازين كرديرو  يو دسترس يمنيا، يمعنادار  )1990(كان 
  تز آنتي ي ـفرسودگ كرديرو  ييكاراناو حس  ينيبدب، يخستگ  )2001(ماسالاچ و همكاران 

  يفرسودگضد كرديرو  و جذب يقدرت، فداكار )2002(شافلي و همكاران 
  تعاملـ  تيرضا  عملكردي و منيحجم معاملات، ا، يور بهره، يسودآور  )2002(هارتر و همكاران 

  رويكرد چندبعدي  يشناخت ي، عاطفي ورفتار  )2006(ساكس 
  يضدفرسودگجديد  كرديرو  مطرح شدن /شدن، شناخته شدن ييمجذوب شدن، فدا، يسرزندگ  مدل پژوهش حاضر

  
نتـايج  بـر اسـاس    .پژوهشگران توانستند كه مدل طراحي شده را در صنعت بانكداري محـك بزننـد   ،يدر بخش كم

از . دارد ير بسـزايي تـأث  ،گيري دلبستگي شغلي كاركنـان  در شكلعنوان مقولة اصلي پژوهش،  به ،يشرايط علّ ه،آمد دست به
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 بـراي عنـوان عامـل مهـم     بـه  ،بر راهبردهاي سازمان ،يمحور ةو مقول) گر مداخلهاي و  ينهزم(بستر محيطي  سوي ديگر،
ير بسزايي بر پيامدهاي مدل تأثكه  ييبايستي به راهبردهااز اين رو،  گذارد، ير متوسطي ميتأثكردن مدل در بانك  عملياتي

  .كردتأكيد بسيار ، دارند
 ،نـابع فـردي و منبـع معنـوي    منابع سازماني، م ،منابع شغليـ   كه الزاماتشد  مشخص حوضو به ،نيز پژوهش اين در

 ـدار شـايان تـوجهي  نقش  ،در صنعت بانكداري ايجاد دلبستگي شغلي كاركنانة كنند نييتع واملعنوان ع به بـر همـين    د،ن
  :شده استپيشنهادهاي كاربردي زير ارائه  ،اساس
  شـنهاد يپ يصـنعت بانكـدار   رانيبه مد ،براي الزامات ـ منابع شغلي بيان شد  با توجه به آنچه در مدل پژوهش 

ها، بتواننـد بـا اسـتقلال بيشـتري      مسئوليت براي انجام كاركنانتا كار فراهم كنند را براي  يطيمحكه  شود يم
 . بيازمايند هاي خود را خلاقيت

 كاركنـان   ةهم ـ يبرارا مقررات  نيا را رعايت كنند و در سازمان عيترف يها يمش طمقررات و خ بايستي ،مديران
  .شود تمام كارمندان شامل حال مقام، در صورت شايستگي، ترفيع تا در نظر بگيرنديكسان 

  و  اري ـاختاستقلال،  ها، كاركنان فراهم كنند تا هنگام انجام مسئوليت يبرارا  يمناسب يفضا بايست مديران مي
  .داشته باشندعمل  يآزاد

  ازسرپرستان  تيخوب و حمارابطة  كاركنان، همبراي ايجاد دلگرمي و انگيزة تا شود  دهي سازمان يطيمحبايد 
برانگيختـه  در آنها  يشغل هاي دغدغهو حس مبارزه با  يريادگي، فرصت و هم محسوس باشد ردستيكاركنان ز

 . شود

 واحـد   نيهرچند ا( ستين يواحد منابع انسان ةفوظي فقط ،داشتن كاركنان در شغلشان كردن و دلبسته نگه دلبسته
 كـه اسـت   يسطوح سازمان يتمام و سرپرستان در رانيمد ةمشترك هم ةفيبلكه وظ ،)تلاش كند شتريب يستيبا
قرار مد نظر  انهيسال يزير و برنامه يگذار دفه اين خصوص،در  .شود ليدر سازمان تبد كيبه الزام استراتژ ديبا

  .را در سازمان به كاركنان القا كرد يشغل تيتا بتوان امن گيرد

 از الگـوي ارائـه شـده در ايـن پـژوهش      كه  شود يم شنهاديپ يصنعت بانكدار رانيبه مد ،منابع سازماني ةدربار
و در قبـال عملكـرد   كننـد   استفادهفرهنگ پاداش و قدرداني  از ،مديران صنعت بانك ،مثال براي. استفاده كنند

 ،هـاي كاركنـان   شود كه پاداش يم ييادآور .بگيرنددر نظر تلاش آنها در محيط شغلي، پاداش  و كاركنانخوب 
 ،از كار خـوب افـراد   مسئولانباشد كه مديران و اي  گونه بهبايستي  پاداش. ي آنان باشدها هيتنببايستي بيشتر از 

 فـراهم  را در محيط شغلي و سازماني جوي بايد ،مديران سازمانيبيان ديگر، به ، ي تقدير كنندا ستهيشابه نحو 

با همراه  حقوق عادلانه و برابر، پرداختدر اين ميان، . فعاليت كنند روزمره يها دغدغهاز  ، فارغكاركنان تا كنند
 . اساسي داردنقش  ،كاركنان رفاه نيتأم و مطلوب شغلي و كاري شرايط كردن فراهم

 با . پرورش دهندانتقادپذيري را در كاركنان  شود كه يم شنهاديپ يصنعت بانكدار رانيبه مد ،منابع فردي ةدربار
ها را بهبـود و   توانند ضعف و مي برند هاي خود در اجراي شغل پي مي ها و توانايي به ضعفكاركنان هم اين كار، 
 . كنند ميكمك افزايش دلبستگي شغلي كاركنان  به هم مديران، وها را افزايش دهند  توانايي

 تحصيلات و در نهايـت  ،ها تخصص، ها تجربهافزايش دلبستگي شغلي كاركنان، از  برايبايستي  ،مديران بانكي، 
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براي هر يـك از كاركنـان در محـيط    . ساير كاركنان استفاده كنند ه درانگيزايجاد منظور  ، بهشناس وقتافراد از 
 . يابدورش آنها پر در و ابراز وجود تيقاطععنوان يك فرد، ارزش و احترام قائل شوند تا  سازماني، به

  بـا اسـتفاده از ايـن     و كننـد نيازهاي انگيزشي كاركنان را شناسايي  ،طور مستمر به بانكي لازم است كهمديران
 وايـن نيازهـا ثابـت    خاطر داشته باشند كـه   بايستي به ،هرچند. را افزايش دهند دلبستگي شغلي كاركنان نيازها،
 . مشابه و يكسان نيست ،كاركنان ةهم براي

 بايستي تعامل با ساير نهادهاي مالي را در اولويت كار خود قرار دهند ،ها بانك . 

 هـاي   يشـگاه نماو  هـا  هشود كه به برپايي مسابق يم شنهاديپ يصنعت بانكدار رانيبه مد ،منابع معنوي نيز ةدربار
ار كـردن  بـه برقـر  تمجيـد كننـد،    كار نيحدر پاك اشخاص  هاي هو تجرب ها وهيشاز  ،محصولات ديني بپردازند

بـراي ايجـاد فضـاي     ،توجـه كننـد و در نهايـت    قوانين بانكي در چارچوب كار طيدر مح يروابط سالم و انسان
  .در برنامه بگنجانندرا  )كاروان راهيان نور ،براي نمونه(مذهبي گردش  كم يك بار در سال، دست روحاني،

دنبال دارد كـه دسـتيابي بـه اهـداف را بـراي       را به ييها يتمحدود ،هر پژوهشي خواه ناخواه با توجه به شرايط اجرا
هاي  يتمحدود با) يكمـ   كيفي ةروش آميخت( اين پژوهش نيز با توجه به روند اجرا. كند ميپژوهشگران با مشكل مواجه 

  :بود همراهزير 
 ان مجبـور  پژوهشگر اتفاق نيفتاده است،سازي چنين مدلي در بانك  از آنجا كه تا به حال پياده ،در بخش كيفي

رود بـا مـديران ارشـد و     يم ـكه بحث مهم و راهبردي در بانك به شمار  دليل اهميت موضوع پژوهش به شدند
وسـعت جغرافيـايي    دليـل  بـه  ؛ زيـرا طولاني كردرا پژوهش مسئله، زمان اجراي كه اين  كنندمصاحبه  ،باتجربه
 .مشكل بودبانك  دسترسي به مديران و معاونان ،بانك

 خود را بيان نكرده و در  ينظر واقع شوندگان مصاحبهدر مواردي،  كه وجود دارداين احتمال  ،نيزي در بخش كم
به  ،مصاحبهكه  باشدتصور اين  ،آنان احتياط ليدل شايد .كرده باشند عمل محتاطانهها،  پاسخ به بعضي از سؤال

پـژوهش در   هـاي  يتاز محـدود  يك ـي مسـئله،  ني ـا كه استمرتبط  ندهيآنها در آ گاهيبا مسئوليت و جا ينحو
  .شود ميمطلوب قلمداد  يها داده يگردآور يراستا

به مرور سيسـتماتيك دلبسـتگي شـغلي كاركنـان،      كهشود  يمي پيشنهاد آتبا توجه به شرايط فوق، به پژوهشگران 
ي طراحي مدل جديدي برا ،وارسازي يبازمانند جديد، هاي  يكتكناز  ،شود كه پژوهشگران يمپيشنهاد  ،همچنين. بپردازند

 ،هسـتند مهـم  يري دلبستگي كاركنان خيلي گ شكلبر  مؤثري از آنجا كه عوامل علّ. از دلبستگي شغلي كاركنان بهره ببرند
  .بر دلبستگي شغلي كاركنان بپردازند مؤثربه فراتحليل عوامل كه شود  يمبه پژوهشگران توصيه 

  منابع
 نامـه  پايـان  .كاركنـان دانشـگاه كاشـان    يشـغل  يبر دلبستگ يشغل تيو ماه ياخلاق كارتأثير  ).1396( ميمري، اسماعيلي وردنجان 

  .كاشان ارشد مديريت آموزشي، دانشگاه كارشناسي

ي پرسـتاري در  خـاطر كـار   تعلـق در  مـؤثر بررسي عوامـل  ). 1392( يمهد؛ شهبازي، اكبر يعلمعصومه؛ احمدي، سيد  ،بابايي خلجي
  . 56 -39، )4(5، فصلنامه مديريت دولتي. ي فارابي وابسته به دانشگاه علوم پزشكي تهرانپزشك چشمبيمارستان 
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توسـعه صـنعت    يبـرا  يابيآميخته بازار يارائه مدل نظر ).1399(، محمد؛ عسگري تومار كندي، غلامرضا زند يميكرپياهور، محمد؛ 
  . 16-1، )4(10، نينو يابيبازار قاتيتحق يفصلنامه علم .هختيآم قيبا استفاده از روش تحق رانيا يگردشگر

ه در انتخـاب  دكنن ـ فرمص ـ خريـد ل رفتـار  دم نييتب). 1398(، حسن پور لياسماعترابي، فاطمه؛ رحيمي نيك، اعظم؛ ودادي، احمد؛ 
دو فصـلنامه مطالعـات   ). في ـهمـواره تخف  يا رهي ـزنج يها فروشگاه: مورد مطالعه( ختهيآم دركيبخش با رو ت لذتلامحصو
  . 104 -81، )1(6، كننده  مصرف

و تعلـق   ياجتمـاع  هيسـرما ، يمعنـو  يرهبـر  ).1395(االله؛ صفري، علـي؛ سـيدجوادين، سيدرضـا     خوبرو، محمدتقي؛ سعيدي، حبيب
  . 136 -109، )4(5، فصلنامه مديريت اسلامي. ياسلام يها هلفؤبا كاربست تأثير م يا مطالعه ؛يخاطركار

با توجه بـه نقـش    يسازمان تيكار بر جذاب طيو نشاط در مح ينقش شاد ).1399(، محمد انيميرح ؛نبيز ي،لياسماع؛ محمد ي،ذاكر
  . 20-1، )45(12، وكار مديريت كسب فصلنامه .يشغل يدلبستگ يانجيم

گـرفتن  ا بر نگهداشت كاركنـان بـا در نظـر    ــد كارفرمــتأثير برن ).1395(ي عل، زاده يديحم؛ درضايحمي، راني؛ ايمهد، رضا دوست
  . 94 – 65، )4(3، فصلنامه مديريت برند. يسازمان يشدن و رفتار شهروند نيعج يانجيم يرهايمتغ

 تمايـل و  يا حرفه قخلاا با شغلي تناسبو  شغلي يگيردر بطهار ).1396( زاده، ابوالفضل قاسم ، محمدعلي؛ حسني، محمد؛شاد يزبان
  .84-77 ،)2(12، فصلنامه اخلاق در علوم فناوري. خدمت كتر به

 يهـا  بانـك  يتبيين آمادگبراي مدلي مفهومي  ةارائ). 1396(سيدجوادين، سيدرضا؛ صفري، محمد؛ راعي، رضا؛ ايرواني، محمد جواد 
  .154 -129، )1(9، مديريت بازرگاني. بنياد كارگيري استراتژي داده به: ياسلام يبانكدار يساز ادهيبه منظور پ رانيا يتجار

التزام كاركنان و رابطه آن با جبران خدمات كل ). 1391( يمهرداد، غلام ؛بهروز، يمحمدصادق؛ پورول، ييايض رضا؛ديسن، يدجواديس
  .65 -29 ،)30(7، ناجا يمنابع انسان يجيترو يفصلنامه علم. يمنابع انسان يدر بستر برون سپار

نامـه   پايـان . راني ـدب ـــي شغل اقيــ ـاشتي نيب شيدر پ ــيشغل يها و نقــش يشغل يها يژگينقش و يبررس ).1394(شاكر، فاطمه 
  .كارشناسي ارشد رشته مشاوره شغلي، دانشگاه محقق اردبيلي

 ـ  انـه پرهيزكار ينقش رهبـر  ).1399( هيراض ي،اشجع ؛حامدديس ي،هاشم ؛ديجمش ي،انيصدقي صالح بـا   ياجتمـاع  يدر كـاهش تنبل
  . 90 -55، )3(8، در نيرو انتظاميمديريت منابع . يشغل يدلبستگ يانجيبر نقش م يليتحل

 بـا  هشـد ادراك  مانيزسا حمايتو  مانيزسا لتاعد بين بطهرا تبيين). 1393( مايس، ها فروش نقد ؛پور، اكبر احمد؛ حسن، يخان يسيع
  . 90-83، )شماره ويژه( ،لتحو نامه مديريت پژوهش. ريخاطركا تعلق

 يسازمان يوفادار يانجيبا نقش م يشغل يدر كار و دلبستگ تيمعنو نيرابطه ب يبررس). 1398( ناصر ،ييزا يناست ي؛پر ،يغمشادزه
 46، )4(20 ،يكـاربرد  شناسي روان فصلنامه دانش و پژوهش در، )شهرستان خاش ييمعلمان مدارس ابتدا: يمطالعه مورد(

– 56 .  

. كـاري و تـأثير آن بـر تعهـد سـازماني      خاطر تعلق يندهاايشيپتبيين ). 1391(، حسن فرد ييداناي، احمد؛ خان يسيع؛ اصغر يعلفاني، 
  . 167 -151، )2(16، ي مديريت در ايرانها پژوهشفصلنامه 

 يگريانجي ـكارفرما بر تلاش داوطلبانه كاركنان بـا م  نگيتأثير برند ).1396( نيآفر نوشي، چترچ؛ هيسم، پور يهيجواد؛ فق، پور يهيفق
  . 60 -41، )2(8، ي عمومي دولتيگذار يمش خطفصلنامه . تعلق خاطر و انتظارات كاركنان
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. كاركنـان  يشـغل  اقياشـت  شيبر افزا رانيمدي شناخت روان هيسرما آموزشتأثير ).1393(، مريم؛ فروهر، محمد؛ جليلي، صديقه اين قانع
  .72-59، )3(1، شناسي مثبت روان نامه پژوهش

. كاركنان در روابط بين تعدي نظارتي و خودكارآمـدي نوآورانـه آنـان    بررسي نقش التزام). 1395( الهام، حيدري ؛االله ، رحمتمرزوقي
  . 126 – 107 ،)37(10 ،يور بهرهمديريت 

فصلنامه اخـلاق  . كاركنان يشغل يريبر ابعاد درگ ينقش جو اخلاق ).1394(، ابوالفضل زاده قاسم، نيشتمان؛ حسني، محمد؛ پور منؤم
  . 90 -65، )17(5، زيستي

مـدارس   رانيمـد  يشـغل  اقيو اشـت  يانسـان  يروي ـنگهداشت ن، يبر تعهد سازمان تيتأثير آموزش معنو). 1397(ناعمي، علي محمد 
  .168-153، )1(6، دو فصلنامه مديريت مدرسهي، ابتدا

مشتريان در بانك رفاه با استفاده از  يمند تيبررسي اثرات گسترش بانكداري الكترونيكي بر ميزان رضا .)1389(وطن دوست، تورج 
  .دانشگاه آزاد اسلامي واحد كرمانشاه ،مديريت بازرگاني ، رشتهنامه كارشناسي ارشد پايان .مدل كانو
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