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Abstract 

The aim of the article is investigating the effect of servant leadership on employee job turnover 

through mediation of organizational commitment and staff loyalty among the branches of Sepah 

Bank in Mashhad. The present research is an applied research in terms of purpose and 

descriptive-correlational research in terms of data collection and implementation. The data 

collection tool in this research is a questionnaire. The statistical population includes the 

managers of Sepah Bank Mashhad branches with 147 and a sample size of 81 people, which was 

determined by simple random sampling method. Data analysis was performed using Amos 

software and structural equation method. Also, t-test was used to analyze the data related to each 

of the research hypotheses. The results showed that the servant leadership has an effect on the 

staff leaving the Sepah Bank branches in Mashhad and the employees' loyalty mediates the effect 

of the superior servant leadership of the employees serving in the Sepah Bank branches. The 

commitment of the organization is mediated by the leadership of the superior service provider of 

the employees in the branches of Sepah Bank in Mashhad. 
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 چکیده

خدمت کارکنان با توجه به نقش میانجی تعهد سازمانی و وفاداری هدف اصلی این تحقیق، بررسی تأثیر رهبری خدمتگزار بر ترک 
 ،یک تحقیق کمی است که از نظر هدف، کاربردی و از نظر ماهیت روش ،این تحقیق .باشد در میان شعب بانک سپه مشهد می کارکنان

آوری اطلاععات در ایعن    ابزار جمع  . باشد ها نیز یک تحقیق پیمایشی می از لحاظ گردآوری داده. همبستگی است-یک تحقیق توصیفی
گیعری تاعادفی    بعه روش نمونعه   ینفعر  81نمونعه   است کهبانک سپه مشهد  همدیر شعب 101جامعه آماری شامل . تحقیق، پرسشنامه است

هعای   داده همچنین در تحلیل. معادلات ساختاری انجام شدمدل افزار آموس و به روش  ها با استفاده از نرم تحلیل داده. انتخاب شد ،ساده
نتایج نشان داد که رهبری خدمتگزار بر ترک خدمت کارکنان در شعب . مربوط به هر یک از فرضیات تحقیق از آزمون تی استفاده شد

وفاداری کارکنان، تأثیر رهبری خدمتگزار بر تعرک خعدمت کارکنعان در شععب بانعک سعپه را        بانک سپه مشهد، تأثیر معناداری دارد و
 .کند گری می ترک خدمت کارکنان در شعب بانک سپه مشهد را میانجی رهبری خدمتگزار بر تعهد سازمانی، تأثیر .کند میانجیگری می

 .سازمانی تعهد وفاداری کارکنان، ترک خدمت کارکنان، خدمتگزار، رهبری :کلیدواژگان

گیری  بر ترک خدمت کارکنان با میانجی بررسی تأثیر رهبری خدمتگزار(. 1041)فتی، محمد أبرمکی، حسن؛ قاسمی، اعظم و ر :استناد
-202 ،(1)9هعای روانشعناختی در معدیریت،     پعووهش (. مدیران شعب بانک سپه مشهد: مورد مطالعه)تعهد سازمانی و وفاداری کارکنان 

260. 
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مقدمه
خووی،   علاقه شخصی  بر تمایل و عمل رهبر به شکلی است که منافع دیگران را رهبری خدمتگزار به معنای درک و

رهبرانوی هفوتند کوه     رسوانی بنوا شوده اسوت و رهبوران خودمتگزار        بور فلفو ه خودمت    رهبری خدمتگزار .ارجح بداند

های کاری خوود   برآوردن نیازهای آنان و همچنین توسعه و پرورش کارکنان را در اولویت برنامه رسانی به پیروان  خدمت

(. 0432صودیقی    رضوایی مون، و  )اند  گرفته هدف نهایی خود در نظراند و ایجاد جامعه خدمتگزار را آرمان و  قرار داده

 .رهبری خدمتگزار باعث افزای، تعهد سازمانی کارکنان و کاه، ترک خدمت خواهد شد

وری و  در نتیجوه  سوازمان از کواه، بهوره     .هوا اسوت   ترک خدمت کارکنان منجر به هدر رفت منابع و افزای، هزینه

 بفوویار مضوور باشوود  توانوود بوورای اقتصوواد ملووی   توور ر خواهوود شوود کووه ایوون مووی  همچنووین افووزای، ناکارآموودی  م 

(Vnouckova et al., 2016.)  گیری برای و تصمیمتعهد سازمانی  حالتی روانی در فرد است که روابط کارکنان با سازمان

وفاداری کارکنوان   رابطه باتعهد سازمانی  نگرشی در  .(Sunyoto, 2017)کند ادامه یا اتمام عضویت در سازمان را بیان می

خوود را بوه سوازمان و همچنوین      گردد؛ فرآیندی مفتمر که از طریق آن  اعضای سوازمان  علاقوه  به سازمان محفوب می

 (.0432افشانی و همکاران  ) دهندموفقیت آن نشان می
تحقیوق نیوز   در ایون  . توانود ا ورات زیانبواری بوا خوود بوه هموراه داشوته باشود          ترک خودمت در هور سوازمانی موی    

هووای زیووادی در میووان  باشوود کووه موجوو  تحمیوول هزینووه  مفووهله اساسووی  توورک خوودمت در شووع  بانووک سوو ه مووی 

در شوع  بانوک سو ه    . باشود  تورک خودمت صورفاه بوه معنوای تورک کامول کوار نموی         . کارکنان این سازمان شوده اسوت  

بوه اربواب رجووع خوود      مشهد  ترک خدمت کارکنان موج  شوده توا ایون بانوک بوه درسوتی قوادر بوه ارا وه خودمت          

افوزای، میوزان بیبوت     کواه، عملکورد    نباشد و همچنوین تورک خودمت موجو  افوزای، قصود جابجوایی کارکنوان         

از همووین رو  ایوون تحقیووق بووه دنبووا  . کارکنووان و همچنووین افووزای، تعووارش و توون، شوونلی در سووازمان شووده اسووت

کارکنوان در شوع  بانوک سو ه مشوهد       آیوا رهبوری خودمتگزار بور تورک خودمت      : هوا اسوت کوه    پاسخ به ایون پرسو،  

توور یر داردآ آیووا تعهوود سووازمانی و وفوواداری کارکنووان  توور یر رهبووری خوودمتگزار بوور توورک خوودمت کارکنووان را        

  کنندآ میانجیگری می

مبانینظری
 حوالی  در؛ اسوت  شوده ا بنو  خادمیوت  نظریوه  اسواس  بور  خودمتگزار  بوری ره نظریوه ( 5808) 0بنا بر نظور هورسومان  

 زمینووه در کووارکردی ای نظریووه( 5884) 5پترسووون. هفووتند عاملیووت نظریووه مبنووای بوور رهبووری سوونتی هووای نظریووه کووه

هووایی کووه او  هووای رهبووری خوودمتگزار  ارزش تعریووا ارزش بووا نظریووه وی در ایوون. کوورد ارا ووه خوودمتگزار رهبووری

از دیودگاه  . هوای بفویاری در ایون زمینوه بووده اسوت       سواز پوژوه،   نامیود  زمینوه   های رهبوری خودمتگزار   سازه ها را آن

                                                           
1 Horsman 
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 کوافی بوه   انودازه  بوه  آفورین و رهبوری تبوادلی     رهبوری ماننود رهبوری تحوو      معموولی در زمینوه   هوای  نظریوه  پترسون 

  و فروتنووی تواضووع  الهووی عشووق هووای رهبووری خوودمتگزار را  سووازه پترسووون. انوود هووا ن رداختووه  توصوویا ارزش

(. 0432یعقوووبی و همکوواران  ) دانوود توانمندسووازی مووی رسووانی و خوودمت  انووداز چشووم  اعتموواد قابلیووت  دوسووتی نوووع

هووای بووالقوه  پیووروان و کارکنووان بایوود خووود را بوورای رسوویدن بووه  رفیووت رهبووران  بوورای توسووعه ا ربخشووی سووازمانی 

ق احتورام گذاشوتن بوه شورن افوراد       از طریو  خود ارتقا دهند و این دقیقواه هموان چیوزی اسوت کوه رهبوران خودمتگزار        

 اعتموواد متقابوول  توانمندسووازی  رهبووران خوودمتگزار . دهنوود ایجوواد اعتموواد متقابوول و ن وووو در پیروانشووان انجووام مووی  

رسوانی بوه پیوروان را بوه هور چیوز دیگوری در سوازمان          اسوت اده اخلاقوی از قودرت و ارزش خودمت     روحیه همکاری 

 (.0432  رضایی من، و صدیقی) دهند ترجیح می

هایی است که بر رفتار کارکنان در سازمان ا ر گذاشته و بر بفیاری از متنیرهای سوازمانی   تعهد سازمانی از جمله سازه

ها و همچنین تعارش و تن، شنلی افراد  میزان بیبت آن رفتار سازمانی  عملکرد بالینی  از جمله قصد جابجایی کارکنان 

هوای بفویار    موج  افزای، هزینوه  توجهی به تعهد کارکنان در سازمان  بی(. 0432همکاران  خفروانی و ) گذارد تر یر می

عملکرد پایین و ایجاد سازگارهای پایشی و نظارتی دقیوق و پیچیوده    زیاد ناشی از ترک خدمت و جذب نیروهای جدید 

من وی را بورای فورد و سوازمان بوه       عدم احفاس تعهد در کارکنان  نتوای  (. 0400فرید و همکاران  ) گردد در سازمان می

میلی بوه مانودن در سوازمان  کواه، اعتمواد مشوتریان و کواه، درآمود          بی بیبت زیاد  همراه دارد از قبیل ترک خدمت 

سازمان خود را تورک کورده و    افراد ناراضی  آنچه در سازمانی با کارکنان بیر متعهد  مشخص است این است که. سازمان

دهنوده نووعی    نشوان  اسوت کوه  حالت روانوی  نوعی   تعهد سازمانی(. 0400دلگشایی و همکاران  ) دهند بیشتر استع ا می

بورای اداموه   افراد علاقه و خواست قلبی  میل و. رودبه شمار میدر یک سازمان  فعالیتادامه  به منظور تمایل  نیاز و الزام

الوزام عبوارت از   و  ادامه خودمت در آن  به منظورسازمان در  گذاریفرد به سرمایهعلاقه  به معنایسازمان  نیاز  فعالیت در

ودادی و )دانود   سوازمان موی  دارد و خود را ملزم به مانودن در  بر عهده برابر سازمان  دین  مفهولیت و تکلی ی که فرد در

 (.0435همکاران  

کننوده   شوروع کوه   ترک خدمت  به معنای میزان حرکوت فورد بوه سووی خوروع از عضوویت یوک نظوام اجتمواعی          

تورک خودمت بوه شوکل فکور کوردن بوه احتموا  وهنوی ایون مفوهله تعریوا             . شوود  آن  خود فرد اسوت  تعریوا موی   

نیازهوای اصولی تورک     دهود و یکوی از پوی،    شوود کوه فوردی در دوره زموانی مشخصوی  شونل خوود را تنییور موی          می

ت کووه سووازمان را در توورک خوودمت از جملووه عووواملی اسوو (. 0430حفوونی و جووودت کوودلر  )باشوود  خوودمت او مووی

هوای زیوادی را بوه دنبوا  دارد چورا       تورک خودمت بورای سوازمان  هزینوه     . کنود  دستیابی به اهداف، دچوار مشوکل موی   

ایون بورای خوود    . کننود  گوذاری شوده اسوت کوه سوازمان را تورک موی        که منابع زیوادی در آمووزش کارکنوانی  سورمایه    

ی را بورای پیودا کوردن کوار جدیود و خوو گورفتن بوا وضوعیت          هوا بایود انورزی زیواد     زیورا آن  افراد نیز پرهزینه اسوت  

توورک خوودمت بوورای سووازمان  بفوویار  (. 0434هوشوویار و رحیمووی قووره چومووا    )شوونلی جدیوود اختصووا  دهنوود  

توووان بوور  پرهزینووه اسووت و بووا توجووه بووه وضووعیت اقتصووادی کووه در حووا  حاضوور در کشووور ایجوواد شووده اسووت مووی 

تورک خودمت  عامول مهموی اسوت      . فقیوت سوازمان بفویار ترکیود کورد     اهمیت ح ظ کارکنان کلیدی بورای حصوو  مو  
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کنوود و  آموووزش و از دسووت رفووتن دانوو، سووازمانی بوور سووازمان تحمیوول مووی  هووایی را از لحووات اسووتخدام  کووه هزینووه

سووازمان و تحمیوول ا وورات من ووی بوور عملکوورد در کارکنووان   هووای اجتموواعی و انفووانی موجوو  از دسووت دادن سوورمایه

وابفوتگی بوه سوازمان نداشوته و ارزشوی بورای        نی کوه کارکنوان اقودام بوه تورک خودمت کننود        همچنین زموا . گردد می

 (.0434آقاجان ور چهارده و رضایی کلیدبری  )گردند  آن قا ل نمی

 :برخی سوابق پژوهشی مشابه به شرح زیر است. اند محققان زیادی به بررسی این متنیرها پرداخته

رابطووه رهبووری خوودمتگزار بووا قصوود توورک خوودمت   هوودف بررسووی پژوهشووی بووا ( 0435)موووبلی و همکوواران 

توورین نتووای  پووژوه، عبووارت  کلیوودی. انجووام دادنوود کارکنووان کمیتووه امووداد فووارس بووا نقوو، واسووطه اعتموواد سووازمانی

آزادی  اهمیوت دادن و  /شایفوتگی  تعیوین هویوت  صوراحت    ) سوازمانی کوه از میوان ابعواد متنیور اعتمواد       است از ایون 

از میووان . بیشووترین ا وور مفووتقیم و من ووی را بوور روی قصوود توورک خوودمت داشووته اسووت  شایفووتگی  (قابلیووت اطمینووان

ا ر بیرمفتقیم و من وی هور چهوار بعود رهبوری خودمتگزار شوامل روابوط دوسوتانه  بهبوود عواط ی  دانوایی و نظوارت              

قصوود توورک سووازمانی بوور قصوود توورک خوودمت  دانووایی و نظووارت سووازمانی بیشووترین ا وور بیرمفووتقیم و من ووی را بوور  

 .خدمت داشتند

فرهنوو   تعهوود سووازمانی و تمایوول بووه توورک خوودمت   »ای بووا عنوووان  مقالووه( 0430)افخمووی اردکووانی و فرحووی  

عضووای هیهووت علمووی پژوهشووگاه ادر میووان  طراحووی و تبیووین موودلی در پژوهشووگاه صوونعت ن ووت : کارکنووان دانشووی

ا ور مببوت  مفوتقیم و      روی تعهود سوازمانی  نتوای  نشوان داد کوه فرهنو  سوازمانی بور       . تودوین کردنود   «صنعت ن ت

ا ور معکووس و معنواداری دارد و همچنوین تعهود سووازمانی        معنواداری دارد  تعهود سوازمانی بور تمایول بوه توورک کوار       

 .دارد میانجی نق، کار  ترک به تمایل و سازمانی فرهن بین   در رابطه

سوواختاری روابووط بووین جووو اخلاقووی     الگویووابی معادلووهپژوهشووی بووا هوودف بررسووی  ( 0438)نووادی و حوواوقی 

 هووای خصوصووی شووهر شوویرازرضووایت شوونلی و تعهوود سووازمانی بووا نیووت توورک خوودمت در بووین کارکنووان بیمارسووتان

دار و بووا نیووت توورک  مببووت و معنووی  رابطووه  تعهوود سووازمانیو  بووین جووو اخلاقووی بووا رضووایت شوونلیانجووام دادنوود  

مببوت و    رابطوه   رضوایت شونلی بوا تعهود سوازمانی     همچنوین بوین   . من وی و معکووس وجوود داشوت    رابطوه    خدمت

من ووی و معکوووس    نیووز رابطووه  من ووی و بووین تعهوود سووازمانی بووا نیووت توورک خوودمت   رابطووه  بووا نیووت توورک خوودمت

سوواختاری  توور یر مفووتقیم رضووایت شوونلی و تعهوود سووازمانی را بوور روی نیووت توورک    تموود  معووادا. مشوواهده شوود

کنوود کووه بووه چهووارچوبی را در ارتبووا  بووا متنیرهووا فووراهم مووی  سوواختاری  تسووازی معووادا موود . خوودمت نشووان داد

بخشوود و هووای خصوصووی شووهر شوویراز را بهبووود مووی تعهوود و رضووایت کارکنووان بیمارسووتان  جووو اخلاقووی  آن  واسووطه

 .ها را به دنبا  خواهد داشت این توانمندی  رشد و توسعه و کاه، نیت ترک خدمت آن

رابطوووه آن بوووا  بررسوووی وضوووعیت تعهووود سوووازمانی و   پژوهشوووی بوووا هووودف (0403)گرجوووی و همکووواران 

هوووای تحقیوووق یافتوووه. انجوووام دادنووود تووورخیر  تووورک خووودمت و عملکووورد کارکنوووان  رضوووایت شووونلی  بیبوووت

فوورش دوم مبنووی   ای وجووود نداشووته و رابطووه  دهوود کووه میووان تعهوود سووازمانی بووا رضووایت شوونلی     نشووان مووی 
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یوود و فوورش سوووم و چهووارم مبنووی بوور      ریسووازمانی بووا عملکوورد کارکنووان ت    میووان تعهوود بوور وجووود رابطووه   

  یووود گردیووود کوووه ایووون رابطوووهریتووورخیر و تووورک خووودمت ت  بیبوووت  وجوووود رابطوووه میوووان تعهووود سوووازمانی

 .معکوس بوده است

بررسوووی روابوووط بوووین رهبوووری خووودمتگزار  تعهووود   تحقیقوووی بوووا عنووووان  ( 5800) 0اپوینوووت و وانووودنبر 

کارمنووود خووودمات مشوووتریان   ن وووری از  000یوووک نمونوووه  در  و رفتارهوووای ضووود اجتمووواعی   آواسوووازمانی و 

یوووک رابطوووه مببوووت بوووین   عووواط ینشوووان داد کوووه تعهووود  نتوووای . انجوووام گرفوووتهوووا  کانوووادایی و مووودیران آن

کووه رهبووری خوودمتگزار بووا     بووا ایوون حووا   در حووالی   . کنوودموویایجوواد  آوای کارکنووانرهبووری خوودمتگزار و  

 .بود در ارتبا  ضداجتماعیبه طور من ی با رفتارهای   مببت داشترابطه   تعهد هنجاری

از طریوووق رهبوووری خووودمتگزار   تووورک خووودمت کارکنوووان کووواه، »ای بوووا عنووووان  مقالوووه( 5800) 5جانووو 

کارمنوووود رسووووتوران در  504 در میووووان« مطالعووووه میووووانجیگری از تعهوووود سووووازمانی عوووواط ی : در رسووووتوران

تعهووود سوووازمانی عووواط ی بوووه طوووور کلوووی ارتبوووا  بوووین ادراک  نتوووای  نشوووان داد کوووه. انجوووام دادنووود آمریکوووا

 .دکن میمیانجیگری را  ترک خدمتکارکنان از رهبری خدمت و 

بووور فرهنووو  سوووازمان    گزارتووور یر رهبوووری خووودمت   پژوهشوووی بوووا هووودف بررسوووی   (5802) 4هوووارویکی

نتووای  . انجووام داد هووای زنووان و عملکوورد کارکنووان در تعوواونی   تعهوود سووازمانی  رفتووار شووهروندی سووازمانی    

و  بووور فرهنووو  سوووازمانی  تعهووود سوووازمانی  رفتوووار شوووهروندی سوووازمانی    زارنشوووان داد رهبوووری خووودمتگ 

رفتوووار  ربوووای تووور یر قابووول ملاحظوووه   فرهنووو  سوووازمان .داری داشوووتتووور یر معنوووی  عملکووورد کارکنوووان

هوود سووازمانی  تع .توور یر قابوول توووجهی نوودارد    داشووته اسووت  امووا بوور عملکوورد کارکنووان     شووهروندی سووازمانی 

 رفتووار شووهروندی سووازمانی  و توور یری نداشووت   و عملکوورد کارکنووان  رفتووار شووهروندی سووازمانی  بوور روی

 .تر یر گذاشته است  به طور قابل توجهی در تعهد کارکنان

نقووو، نظوووارت بووور رفتوووار  رضوووایت شووونلی و   پژوهشوووی بوووا هووودف بررسوووی (5802)و همکووواران  4متیوووو

دهوود کووه رفتووار رهبووری فووردی   نتووای  نشووان مووی  .انجووام دادنوود  کارکنووان توورک خوودمت تعهوود سووازمانی بوور  

تووور یر   بیشوووتر از رفتوووار رهبوووری کارآمووود  از طریوووق رضوووایت شووونلی و تعهووود سوووازمانی تووورک خووودمتبووور 

در نهایووت  نتووای  نشووان    .ا وور مفووتقیم داشووت   توورک خوودمت  تنهووا تعهوود سووازمانی در تبیووین    . گووذاردمووی

 .قابل است اده است  های بزر کوچک و متوسط و شرکت های دهد که این مد  در شرکتمی

 


                                                           
1 Lapointe & Vandenberghe 
2 Jang 
3 Harwiki 
4 Mathieu 
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مدلمفهومیتحقیق

 :باشد در این تحقیق  مد  م هومی به صورت ویل می

 مدل مفهومی تحقیق(  1شکل 

 :باشند در این تحقیق  فرضیات به صورت ویل می

 فرضیات اصلی

 .تر یر داردرهبری خدمتگزار بر ترک خدمت کارکنان در شع  بانک س ه مشهد   -

 .کندتعهد سازمانی  تر یر رهبری خدمتگزار بر ترک خدمت کارکنان در شع  بانک س ه مشهد را میانجیگری می -

 .کندوفاداری کارکنان  تر یر رهبری خدمتگزار بر ترک خدمت کارکنان در شع  بانک س ه مشهد را میانجیگری می -

 فرضیات فرعی

 .شع  بانک س ه مشهد  تر یر داردبر ترک خدمت کارکنان در  عشق اجتماعی -

 .بر ترک خدمت کارکنان در شع  بانک س ه مشهد  تر یر دارد دوستی نوع -

 .بر ترک خدمت کارکنان در شع  بانک س ه مشهد  تر یر دارد بین، -

 .بر ترک خدمت کارکنان در شع  بانک س ه مشهد  تر یر دارد توانمندسازی -

 .کندخدمت کارکنان در شع  بانک س ه مشهد را میانجیگری می  تر یر رهبری خدمتگزار بر ترک برور -

 .کند  تر یر رهبری خدمتگزار بر ترک خدمت کارکنان در شع  بانک س ه مشهد را میانجیگری میاهداف -

 .کند  تر یر رهبری خدمتگزار بر ترک خدمت کارکنان در شع  بانک س ه مشهد را میانجیگری میمشارکت -

 .کندرهبری خدمتگزار بر ترک خدمت کارکنان در شع  بانک س ه مشهد را میانجیگری میتعهد نگرشی  تر یر  -

 .کندتعهد رفتاری  تر یر رهبری خدمتگزار بر ترک خدمت کارکنان در شع  بانک س ه مشهد را میانجیگری می -
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روشپژوهش
یوا ایون کوه    اسوت  انفوان   و اراده خواسوت  ها در حوزه ها و قرار دادن آنجریانی است که برای تنظیم پدیده  تحقیق

در نظور   حول نیواز دارد   ای خوا  کوه بوه یوک راه    بررسی مفهله به منظوریافته  تلاشی منظم و سازمانتوان میتحقیق را 

همبفوتگی  -این تحقیق از نظر هدف  کاربردی و از نظور روش اجورا  توصوی ی    (.0432  حیدری  انیصادقی و )گرفت 

جامعه آماری مورد مطالعه در این تحقیق  مدیران شع  بانک سو ه مشوهد   . باشد از نوع کاربردی میاین تحقیق . باشد می

از هموین رو حجوم نمونوه در    . برای مطالعه این تعداد از افراد  نیاز به تعیین حجم نمونه است. باشد ن ر می 044با تعداد 

ا توجه به این که تمامی اعضای حجم نمونه تشکیل شوده  ب. ن ر تعیین گردید 080این تحقیق با است اده از جدو  مورگان 

روش . کشوی اسوت اده نموود    گیوری تصوادفی سواده بوه روش قرعوه     توان از روش نمونوه  از مدیران شع  بانک است می

 .کاربرد بفیاری دارد  گیری است که در عملهای نمونهترین روشترین و قدیمی یکی از ساده  گیری تصادفی ساده نمونه

در ایون  . یوابی معوادات سواختاری اسوت اده شود      آموس و به روش مد  افزار ها در این تحقیق از نرم تحلیل داده برای

ها  تحلیل عاملی ترییدی بوه منظوور تعیوین روایوی     های آزمون نرما  بودن داده ها از روش تحقیق  محقق برای تحلیل داده

هوای مربوو  بوه هور یوک از       همچنوین در تحلیول داده  . خواهد شود های پرسشنامه و سؤاات مربو  به آن است اده  سازه

ها پس از آن که مورد بررسوی اسواتید محتورم    در این تحقیق  پرسشنامه .فرضیات تحقیق از آزمون تی است اده خواهد شد

حقیوق از  برای بررسی روایی سازه نیوز در ایون ت  . ها مورد تریید قرار گرفت راهنما و مشاور قرار گرفت روایی صوری آن

 .تحلیل عامل ترییدی است اده شده است

گیوری  انودازه  به عبارتی اگر وسیله. گیری برای ح ظ  بات خود در طو  زمان استاندازه پایایی  میزان توانایی وسیله

 که برای سنج، متنیر و ص تی ساخته شده در شرایط مشابه در زمان و یا مکان دیگر است اده شود نتوای  مشوابهی از آن  

کرونباخ برای سنج، میزان هماهنگی درونی  یضری  آل ا(. 0432صادقی و حیدری  انی  )است حاصل شود ابزار  پایا 

های محاسبه پایوایی پرسشونامه   یکی از روش  این روش. رود ها و معیارها در یک پرسشنامه به کار میها  قضاوت نگرش

نتای  متنیرهای این تحقیق به شورح جودو  ویول    . باشد پرسشنامه میید ریشر  اساسی برای ت  نتیجه این آزمون. باشد می

 .باشد می

     
2

2
1

1
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k s


 
  

   



 
 

           نتایج خروجی پایایی متغیرها( 1جدول 

نتیجهحدودآلفایکرونباخ ناممتغیر

 خوب خیلی پایایی 2/0 از بیشتر 218/0 عشق اجتماعی

 خوب خیلی پایایی 2/0 از بیشتر /210 دوستی نوع

 خوب خیلی پایایی 2/0 از بیشتر 222/0 بینش



 420 1041پاییزوزمستان/دومشماره/هشتمسال/هایروانشناختیدرمدیریتپژوهش
 

 خوب خیلی پایایی 2/0 از بیشتر 222/0 توانمندسازی

 عالی پایایی 2/0 از بیشتر 222/0 رهبری خدمتگزار

 عالی پایایی 2/0از  بیشتر 282/0 ترک خدمت کارکنان

 عالی پایایی 2/0 از بیشتر 228/0 غرور

 خوب خیلی پایایی 2/0 از بیشتر 221/0 اهداف

 خوب پایایی 2/0 از بیشتر 222/0 مشارکت

 عالی پایایی 2/0 از بیشتر 282/0 تعهد سازمانی

 خوب خیلی پایایی 2/0 از بیشتر 242/0 نگرشی

 خوب خیلی پایایی 2/0 از بیشتر 222/0 رفتاری

 عالی پایایی 2/0 از بیشتر 204/0 وفاداری کارکنان

 هایافته
 نیو اسواس ا ها از آزمون کولموگروف اسمیرنوف است اده شده است که  در این پژوه، جهت آزمون نرما  بودن داده

این آزمون به عنوان یک آزمون تطوابق  . مشاهدات با مقدار مورد انتظار است ینفب یتجمع یفراوان نیروش بر اختلاف ب

 :شود وگروف اسمیرنوف به صورت زیر تنظیم میهای آماری آزمون کولم فرش. های کمی است توزیع برای داده

 .های مربوط به هر یک از متغیرها نرمال است توزیع داده: فرض صفر

 .های مربوط به هر یک از متغیرها نرمال نیست توزیع داده: فرض مقابل

هوای  روشبایفوت از   هوا ترییود بشوود موی     چنانچه فرش ص ر آزمون کولموگروف مبنی بر نرما  نبودن توزیوع داده 

هاسوت اسوت اده از    دهنده نرما  بوودن توزیوع داده   نماییم اما تریید فرش مقابل که نشان ناپارامتریک آمار استنباطی است اده

هوا را در   بورای آزموون کولمووگروف اسومیرنوف  داده    . سوازد های پارامتریک آمار استنباطی را برای ما مقدور موی روش

 .گزارش شده است 5ادیم که نتای  در جدو  مورد تحلیل قرار د SPSSافزار  نرم
 آزمون کولموگروف اسمیرنوف (2جدول 

وفاداریکارکنان تعهدسازمانی ترکخدمتکارکنان رهبریخدمتگزار متغیر

 222/0 222/0 212/0 222/0 کولموگروف اسمیرنوف

 221/0 242/0 241/0 221/0 داری سطح معنی

 قبول فرض صفر قبول فرض صفر صفرقبول فرض  قبول فرض صفر گیری تصمیم

 ها نرمال است توزیع داده ها نرمال است توزیع داده ها نرمال است توزیع داده نتیجه آزمون
ها نرمال  توزیع داده

 است
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است  فرش صو ر یعنوی    82/8تر از  با توجه به مقادیر سطح معناداری به دست آمده در جدو  فو  که همگی بزر 

هوا   شود  یعنی اختلاف معناداری بین توزیوع نمونوه   ها در سطح خطای پن  درصد تریید می توزیع نمونهفرش نرما  بودن 

های پارامتریک بورای   توان از روش ها نرما  است و می توان نتیجه گرفت که توزیع داده با توزیع نرما  وجود ندارد و می

 .پردازیم ها می آوری داده جمعبه نتای   حا  به صورت تجمیعی. ها است اده نمود بررسی داده

 
 گیری مربوط به عشق اجتماعی بارهای عاملی مدل اندازه (1 شکل

 دوستی گیری مربوط به نوع ی عاملی مدل اندازهبارها( 2 شکل
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 گیری مربوط به بینش بارهای عاملی مدل اندازه (3 شکل

 

 

 

 گیری مربوط به توانمندسازی بارهای عاملی مدل اندازه (4 شکل
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 گیری مربوط به غرور بارهای عاملی مدل اندازه (5شکل 

 

 

 

 گیری مربوط به اهداف بارهای عاملی مدل اندازه (6 شکل
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 گیری مربوط به مشارکت بارهای عاملی مدل اندازه( 7 شکل

 

 گیری مربوط به نگرشی بارهای عاملی مدل اندازه( 8 شکل
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 گیری مربوط به رفتاری اندازهبارهای عاملی مدل  (9 شکل

 

 

 

 

 گیری مربوط به ترک خدمت کارکنان بارهای عاملی مدل اندازه (11 شکل
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 های تحقیق های نیکویی برازش مد  مربو  به مؤل ه شاخص (3جدول 

RMSEA CFI AGFI GFI  کای دو به درجه
 آزادی

شاخص 
ف برازش

 ردی

برازش قابل  مقدار برازش قابل قبول
 قبول

برازش قابل  مقدار
 قبول

برازش قابل  مقدار
 قبول

برازش قابل  مقدار
 قبول

 مقدار

10% >RMSEA 022/0  CFI>%20 228/0  AGFI>%20 24/0  GFI>%20 228/0 2کمتر از    402/1 عشق  
 اجتماعی

1 

10% >RMSEA 021/0  CFI>%20 222/0  AGFI>%20 22/0  GFI>%20 22/0 2کمتر از    222/1 دوستی نوع   4 

10% >RMSEA 022/0  CFI>%20 22/0  AGFI>%20 214/0  GFI>%20 221/0 2کمتر از    822/1  8 بینش 

10% >RMSEA 0 CFI>%20 1 AGFI>%20 222/0  GFI>%20 222/0 2کمتر از    222/0 نمندسازیاتو   2 

10% >RMSEA 0 CFI>%20 1 AGFI>%20 228/0  GFI>%20 221/0 2کمتر از    248/0  2 غرور 

10% >RMSEA 022/0  CFI>%20 222/0  AGFI>%20 202/0  GFI>%20 221/0 2کمتر از    004/4  2 اهداف 

10% >RMSEA 0 CFI>%20 1 AGFI>%20 222/0  GFI>%20 1  2کمتر از  044/0  2 مشارکت 

10% >RMSEA 022/0  CFI>%20 228/0  AGFI>%20 242/0  GFI>%20 222/0 2کمتر از    228/1  2 نگرش 

10% >RMSEA 042/0  CFI>%20 222/0  AGFI>%20 222/0  GFI>%20 222/0 2کمتر از    22/4  2 رفتاری 

10% >RMSEA 0 CFI>%20 1 AGFI>%20 222/0  GFI>%20 241/0 2کمتر از    221/0  10 ترک خدمت 

 

 

گیریبحثونتیجه
بررسی تر یر رهبری خدمتگزار بر ترک خدمت کارکنان بوا میوانجیگری تعهود سوازمانی و     هدف از انجام این تحقیق  

حاصول  های  با است اده از یافته مقالهدر این  .باشد که در بین مدیران شع  بانک س ه مشهد انجام شد کارکنان میوفاداری 

هوای آمواری و    توجه به اطلاعوات بوه دسوت آموده از بررسوی      و با شود پرداخته میبه تبیین فرضیات پژوه،  از تحقیق

هایی پرداخته شده  بررسی هر یک از فرضیات و ارا ه پیشنهادجداو  باا به های نظری و سوابق پژوه، مندرع در  بحث

( 888/8)داری مربو  بوه مفویر رهبوری خودمتگزار بوه تورک خودمت کارکنوان         در فرضیه اصلی او   سطح معنی. است

 دار بوودن مفویر   توان نتیجه گرفت فرضیه ص ر آزمون معنی بوده است که می( سطح خطا) 82/8گزارش شده که کمتر از 

خودمتگزار بور تورک خودمت      یرهبور درصود    32شود و بوا اطمینوان    ترک خدمت کارکنان  رد می به ی خدمتگزاررهبر

نتوای  حاصول از ایون فرضویه بوا نتوای        . شود و فرضیه اصلی او  تریید می تر یر دارد  کارکنان در شع  بانک س ه مشهد

 .همخوانی دارد (5804)و همکاران  0لیمو  (0435) موبلی و همکاران حاصل از تحقیق

گزارش شده ( 888/8)داری مربو  به مفیر عشق اجتماعی به ترک خدمت کارکنان در فرضیه فرعی او   سطح معنی

درصود    32شود و با اطمینوان   توان نتیجه گرفت که فرضیه ص ر آزمون  رد می است و می( سطح خطا) 82/8که کمتر از 

                                                           
1 Lim  



ترکخدمتکارکنانبامیانجیگریتعهدسازمانیووفاداریکارکنانبررسیتأثیررهبریخدمتگزاربر 422

 

نتوای   . شوود  و فرضیه فرعی او  ترییود موی   تر یر دارد  نک س ه مشهدبر ترک خدمت کارکنان در شع  با یعشق اجتماع

 .همخوانی دارد (0435)موبلی و همکاران  حاصل از این فرضیه با نتای  حاصل از تحقیق

گزارش شده کوه  ( 248/8)دوستی به ترک خدمت کارکنان  داری مربو  به مفیر نوعدر فرضیه فرعی دوم  سطح معنی

  دوستی بر ترک خدمت کارکنان در شع  بانک س ه مشهد نوعدرصد   32بوده است بنابراین با اطمینان  82/8تر از  بزر 

 .شود و فرضیه فرعی دوم رد می داردنتر یر 

گوزارش شوده کوه    ( 232/8)ه مفیر بین، به تورک خودمت کارکنوان    داری مربو  بدر فرضیه فرعی سوم  سطح معنی

بر ترک خودمت کارکنوان در    ن،یبدرصد   32شود و با اطمینان  لذا فرضیه ص ر آزمون  رد می. بیشتر از سطح خطا است

 .شود و فرضیه فرعی سوم رد می داردنشع  بانک س ه مشهد تر یر 

برآورد شده ( 888/8)ه مفیر توانمندسازی به ترک خدمت کارکنان داری مربو  بدر فرضیه فرعی چهارم  سطح معنی

تر یر   بر ترک خدمت کارکنان در شع  بانک س ه مشهد یتوانمندسازدرصد   32پس با اطمینان . است 82/8که کمتر از 

 تگار و زینعلیموبلی  رس نتای  حاصل از این فرضیه با نتای  حاصل از تحقیق. شود و فرضیه فرعی چهارم تریید می دارد

 .همخوانی دارد (0435)

 وa (042/8 )داری مربو  به رابطوه رهبوری خودمتگزار بوا تعهود سوازمانی مفویر        سطح معنی در فرضیه اصلی دوم 

 ضوری   که دهدمی نشان و است 82/8 از بی، که b  225/8 با ترک خدمت کارکنان مفیر تعهد سازمانی رابطه نیهمچن

دهود تعهود سوازمانی در رابطوه     بنابراین الگوی تحلیل میانجیگری بارون و کنی نشوان موی   .نیفت دار معنی مفیر  این دو

 32کنود و بوا اطمینوان     ها را میانجیگری نمی رهبری خدمتگزار با ترک خدمت کارکنان  تر یر مفتقیم دارد و رابطه بین آن

 را مشوهد  سو ه  بانوک  شوع   در کارکنوان  متخد ترک بر خدمتگزار رهبری تر یر سازمانی  توان گ ت که تعهد درصد می

 .شود کند و فرضیه اصلی دوم رد می نمی میانجیگری

 p نیهمچنو  و a1 (430/8) داری مربو  به رابطه رهبری خدمتگزار با برور  مفیردر فرضیه فرعی پنجم  سطح معنی

دهد که ضوری    است و نشان می 82/8که بی، از  b1  438/8 با ترک خدمت کارکنان مفیر برور رابطه به مربو  مقدار

دهد برور بر رابطوه بوین رهبوری    بنابراین الگوی تحلیل میانجیگری بارون و کنی نشان می .دار نیفت این دو مفیر  معنی

درصود   32پس با اطمینان . کند ها را میانجیگری نمی خدمتگزار و ترک خدمت کارکنان  تر یر مفتقیم دارد و رابطه بین آن

کنود   نمی میانجیگری را مشهد س ه بانک شع  در کارکنان خدمت ترک بر خدمتگزار رهبری تر یر ه برورتوان گ ت ک می

 .شودو فرضیه فرعی پنجم رد می

 نیهمچنو  و a2  (424/8)داری مربو  به رابطه رهبری خدمتگزار با اهداف مفویر  در فرضیه فرعی ششم  سطح معنی

p خدمت کارکنان مفیربا ترک  اهداف رابطه به مربو  مقدار b2  040/8  دهد ضوری   است و نشان می 82/8که بی، از

دهد اهداف بر رابطه بوین رهبوری   بنابراین الگوی تحلیل میانجیگری بارون و کنی نشان می دار نیفت؛ این دو مفیر  معنی

درصود   32کنود و بوا اطمینوان    ها را میانجیگری نمی خدمتگزار و ترک خدمت کارکنان  تر یر مفتقیم دارد و رابطه بین آن
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 میوانجیگری  را مشوهد  سو ه  بانوک  شوع   در کارکنوان  خودمت  ترک بر خدمتگزار رهبری تر یر توان گ ت که اهداف  می

 .شودکند و فرضیه فرعی ششم  رد می نمی

 نیهمچن و a3  (402/8)داری مربو  به رابطه رهبری خدمتگزار با مشارکت مفیر در فرضیه فرعی ه تم  سطح معنی

p با ترک خدمت کارکنان مفیر مشارکت رابطه به مربو  مقدار b3  443/8  دهود کوه    است و نشان موی  82/8که بی، از

دهود مشوارکت بور رابطوه      بنابراین الگوی تحلیل میانجیگری بارون و کنی نشان می .دار نیفت ضری  این دو مفیر  معنی

کنود و بوا اطمینوان     ها را میانجیگری نمی قیم دارد و رابطه بین آنبین رهبری خدمتگزار و ترک خدمت کارکنان  تر یر مفت

 را مشوهد  سو ه  بانوک  شوع   در کارکنوان  خودمت  ترک بر خدمتگزار رهبری تر یر توان گ ت که مشارکت  درصد می 32

 .شود و فرضیه فرعی ه تم  رد می کند نمی میانجیگری

 وa (888/8 )داری مربو  به رابطه رهبری خدمتگزار بوا وفواداری کارکنوان مفویر     در فرضیه اصلی سوم  سطح معنی

 کوه  دهود  موی  نشوان  و اسوت  82/8 از کمتور  که b  888/8 با ترک خدمت کارکنان مفیر وفاداری کارکنان رابطه نیهمچن

بووده و در نتیجوه     82/8کمتور از   دونیوز هور    ’c و cمقدار مربو  به مفیرهای  p. است دار معنی مفیر  این دو ضری 

دهود وفواداری    بنابراین الگوی تحلیل میانجیگری بوارون و کنوی نشوان موی     دار است؛ نیز معنی ’cو  cضری  مفیرهای 

درصود   32کنود و بوا اطمینوان     کارکنان  تر یر رهبری خدمتگزار بر ترک خدمت کارکنان را به طور جز ی میانجیگری موی 

 را مشوهد  سو ه  بانوک  شوع   در کارکنوان  خودمت  تورک  بور  خودمتگزار  رهبری تر یر ی کارکنان توان گ ت که وفادار می

نتای  حاصل از این فرضویه بوا نتوای  حاصول از تحقیوق دینو  و       . شود کند و فرضیه اصلی سوم تریید می می میانجیگری

 .همخوانی دارد( 5805)همکاران 

 و a1 (888/8)رهبری خودمتگزار بوا بعود نگرشوی  مفویر      داری مربو  به رابطه در فرضیه فرعی هشتم  سطح معنی

 ضوری   کوه  دهد می نشان و است 82/8 از کمتر که b1  888/8 با ترک خدمت کارکنان مفیر نگرشی رابطه بعد نیهمچن

و  cبوده و ضری  مفویرهای   82/8نیز هر دو کمتر از  ’c و cمقدار مربو  به مفیرهای  p. است دار معنی مفیر  این دو

c’ دهد بعد نگرشی  تر یر رهبری خودمتگزار   بنابراین الگوی تحلیل میانجیگری بارون و کنی نشان می .دار است نیز معنی

 تور یر  توان گ ت که بعد نگرشوی   درصد می 32کند و با اطمینان  بر ترک خدمت کارکنان را به طور جز ی میانجیگری می

کند و فرضیه فرعوی هشوتم ترییود     می میانجیگری را مشهد س ه کبان شع  در کارکنان خدمت ترک بر خدمتگزار رهبری

 .همخوانی دارد( 5805) نتای  حاصل از این فرضیه با نتای  حاصل از تحقیق دین  و همکاران. شود می

 و a1 (888/8)داری مربو  بوه رابطوه رهبوری خودمتگزار بوا بعود رفتواری مفویر         در فرضیه فرعی نهم  سطح معنی

ایون   ضوری   که دهد می نشان و است 82/8 از کمتر که b1  888/8 با ترک خدمت کارکنان مفیر رفتاری رابطه نیهمچن

و  cبوده و در نتیجوه ضوری  مفویرهای     82/8نیز کمتر از  ’c و cمقدار مربو  به مفیرهای  p .است دار معنی مفیر  دو

c’ دهد رفتاری تور یر رهبوری خودمتگزار بور      نشان می بنابراین الگوی تحلیل میانجیگری بارون و کنی .دار است نیز معنی

 تور یر  توان گ وت کوه بعود رفتواری      درصد می 32کند و با اطمینان  ترک خدمت کارکنان را به طور جز ی میانجیگری می
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کنود و فرضویه فرعوی نهوم ترییود      می میانجیگری را مشهد س ه بانک شع  در کارکنان خدمت ترک بر خدمتگزار رهبری

 .همخوانی دارد( 5805) ای  حاصل از این فرضیه با نتای  حاصل از تحقیق دین  و همکاراننت. شودمی

 :شود ها  پیشنهادهای زیر ارا ه می بر اساس نتای  فرضیه

رهبری سازمان باید در برخورد با کارکنان خود دارای گوشی شنوا و قادر باشد از طریق گوش دادن به کارکنان  

رهبری سازمان از طریق . هایی که دارند را مورد توجه قرار دهد ت کرات درونی آنان را تشخیص داده و نظرات و ایده

رهبری سازمان تنها در صورتی قادر است . دنشان ده آنانقدردانی خود را به  احترام وگوش دادن  قادر است تا 

 .پاسخگوی مشکلات کارکنان باشد که بتواند شنونده خوبی باشد

کارکنان خود نموده و متناس  با نیازهای آنان  شرایطی  نیازسنجیشود مدیریت سازمان  اقدام به  پیشنهاد میهمچنین 

هم گردد که قادر به رفع خواسته و نیازهایی کوه دارنود باشوند و امکانوات و     را فراهم آورد تا این امکان برای کارکنان فرا

تفهیلات مناسبی را از سازمان خود دریافت نمایند و از این طریق  علاوه بر این که تمایل بیشتری به مانودن در سوازمان   

ف انجام و ای ی خواهند خود خواهند یافت احفاس تعلق بیشتری نیز به سازمان خواهند داشت و تلاش بیشتری را صر

 .ها قرار داده شده است کرد که بر عهده آن

تواند با توجه  به همین جهت  رهبری می. رودبه شمار میسازمان  عامل ضروری و حیاتی در ا ربخشی  توانمندسازی

اقودام بوه توانمنودتر     های کاری تر در تیمشرایطی را فراهم سازد تا کارکنان بتوانند برای حضور پررن  ویژه به کار تیمی 

 .هایی که دارند بی زایند ساختن خود نموده و در نتیجه بر مهارت

به همین . تواند با رعایت اخلاقیات در سازمان موج  ارتقای وفاداری کارکنان در سازمان گردد رهبری خدمتگزار می

ای داشته باشود و بوا اسوت اده از    ت ویژهشود تا رهبری سازمان به نظام حقو  و دستمزد در سازمان  دقمنظور پیشنهاد می

سیفتم ارزیابی عملکرد  اقدام به ارا ه پاداش به کارکنان نماید تا به این شکل  نگرش کارکنان را نفبت به سازمان  تحت 

تواند مفیر حرکوت کارکنوان را بورای آنوان ترسویم       انداز سازمان برای کارکنان می همچنین با ترسیم چشم. تر یر قرار دهد

نموده و در راه رسیدن به اهداف سازمان  آنان را یاری رساند تا از این طریق  تمایل به ترک خدمت در کارکنوان کواه،   

 .یابد

های شود رهبری در سازمان از طریق تقویت روابط بیررسمی میان کارکنان و ایجاد برنامه بر اساس نتای   پیشنهاد می

فراهم آوردن شرایطی برای تعامل بیشتر کارکنان مانند برگزاری جلفات گ ت و ت ریحی برای کارکنان خود و همچنین 

موج  ایجاد نگرشی مببت در کارکنان نفبت به سازمان شده و در نتیجه  تمایل ... گو و منا ره در رابطه با مشکلات و 

 .آنان را به ترک خدمت تا حد امکان کاه، دهند

ود مدیریت سازمان از طریق ارتقای سطح شادمانی در سازمان  میزان رضایت ش با توجه به نتای  تحقیق  پیشنهاد می

هایی که دارند موج  ایجاد اتحاد بیشتر در  همچنین با پذیرش کارکنان و نظرات و ایده. کارکنان خود را افزای، دهد

 .بین ببرد میان کارکنان و سازمان گردد و از این طریق  تمایل کارکنان به ترک خدمت را کاه، و یا از
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هایی به منظور ارتقای نتای  تحقیقات در رابطه با موضوع وفاداری کارکنان  رهبری خدمتگزار و ترک خدمت  پیشنهاد

 :گردد در زیر ارا ه می

 در تر یر رهبری خدمتگزار بر ترک خدمت کارکنان بروربررسی میانجیگری  -

 رک خدمت کارکناندر تر یر رهبری خدمتگزار بر ت اهدافبررسی میانجیگری  -

 در تر یر رهبری خدمتگزار بر ترک خدمت کارکنان مشارکتبررسی میانجیگری  -

 

سپاسگزاری
اعولام   که در ایون پوژوه، مشوارکت نمودنود     شع  بانک س ه مشهدمدیران نویفندگان مرات  قدردانی خود را از 

 . دارند می

 

تعارضمنافع
 .ندارددر این پژوه،  هیچ گونه تعارش منافع وجود 
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