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بنیان با  های دانش بررسی علل خروج کارکنان دانشی از شرکت

 شناسی سیستم رویکرد پویایی
 7/11/39تاریخ دریافت:

 11/5/39تاریخ پذیرش:

 مجیبیان فاطمه
 زاده فرتوک حمیدرضا

 رجبی نهوجی میثم
 مصطفایی خدیجه
 

 چکیده: 
داوطلبانه نیروی  بنیان، افزايش خروج های دانش های اصلی شرکت های اخیر يکی از نگرانی در سال

بنیان،  های دانش باشد. مهمترين سرمايه شرکت انسانی و تمايل به ترک خدمت کارکنان دانشی آنها می
باشد.  کارکنان دانشی آنها می گرو عملکردها در  های فکری آنها بوده و بقا و موفقیت اين شرکت سرمايه
های  رو ناتوانی در مديريت صحیح نگهداشت کارکنان دانشی و نخبه، ضمن تحمیل هزينه از اين

های رقیب و نهايتاً از دست رفتن مزيت  ها به شرکت سنگین مستقیم و غیرمستقیم، باعث انتقال قابلیت
های سیاستی  خروج کارکنان دانشی و اتخاذ بسته ه مسئلهگردد. بنابراين، پرداختن ب رقابتی سازمان می

ضرورت  های دانش بنیان از مناسب جهت نگهداری کارکنان دانشی به منظور حفظ مزيت رقابتی شرکت
افزار  نرمبنیان تولیدکننده  در اين پژوهش از اطلاعات مربوط به يک شرکت دانش بالايی برخوردار باشد.

شناسی سیستم، مسئله خروج  استفاده شده و با استفاده از رويکرد پويايیدر ايران به عنوان نمونه 
مدل ارائه   گردد. سپس رفتار سیستمی اين شرکت در قالب يک مدل پويا ارائه میکارکنان دانشی از 
راهبردهايی  ها و شود و پس از تايید اعتبار مدل، سیاست سازی می شبیه Vensimافزار  شده در محیط نرم

 گردد. ترل و جلوگیری از خروج کارکنان از اين شرکت ارائه میبرای کن
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 مقدمه
باشد )زاهدی و  در اقتصاد دانشی منبع اصلی رشد و توسعه تولید، توزيع و استفاده از دانش می

و تکنیکی   های پرشتاب علمی (. در چنین اقتصادی تاکید عمده بر پیشرفت9331خیرانديش، 
باشد  ابع طبیعی میـزيکی و منـهای فی ری به جای دادهـهای فک ه بیشتر به قابلیتـو تکی

(Carlaw et al. 2006 .)اين دهنده بدنه اصلی های تشکیل بنیان سلول های دانش شرکت 
ی دانش بنیان موسسات کوچک و متوسط بخش خصوصی ها شرکت .اقتصاد دانشی هستند

تحقیقات ها و اختراعات، کاربردی کردن  سازی نوآوری هستند که با هدف توسعه فناوری، تجاری
گردند. در اين  میی مورد نیاز کشور، توسط کارشناسان خبره تشکیل ها سازی فناوری میو بو

، دانش ها و مزيت اساسی اين شرکت بوده ها تحقیق و توسعه هسته مرکزی فعالیت ها شرکت
 هايی طور کلی در شرکت (. به9313پرسنل آن است )فخاری و همکاران،   های علمی فنی و توانايی

يشان کارکنان دانشی زيادی مشغول به کار هستند، فعالیت و ها که به علت ماهیت فعالیت
بسیاری  های چراکه سازمان هزينهماندگاری هر يک از اين افراد برای سازمان بسیار مهم است. 

ی ها را برای اين کارکنان از مرحله کارمنديابی تا استخدام و سپس آشنا شدن با کار و آموزش
اين  کند و درصورتی که اين افراد سازمان را ترک نمايند، علاوه بر از بین رفتن لازم صرف می

رفت کنند نیز از دست خواهد  کسب می ها و تکرار آنها برای فرد جايگرين، تجاربی که افراد هزينه
های  دارايیمهمترين های دانش محور، سرمايه فکری از  (. در شرکت9313پور و همکاران،  )قلی

نیازهای جمله  شود و تبیین اثرات سرمايه فکری بر عملکرد سازمانی از سازمان محسوب می
(. 9313همکاران،  د )موسوی وباش ها برای برخورداری از مزيت رقابتی می استراتژيک اين شرکت

دانشی  دهد بیش از يک چهارم کارکنان در اقتصادهای پیشرفته کارکنان مطالعات اخیر نشان می
9. ويلیام ريد(Englmaier et al. 2014)هستند 

دانشی را يکی از کارکنان ( مديريت صحیح 9111) 
ترک خدمت کارکنان الای داند. در حالی که نرخ ب های دانشی می اصول مديريت موفق سازمان

تجربه به يک دانشی تازه استخدام و نیز نرخ بسیار بالای ترک خدمت کارکنان دانشی با 
های  پژوهشتاکنون (. Bordoloi & Matsuo, 2001) مشکل ملموس و آشکار بدل شده است

دانشی کارکنان نگهداشت اند اما اغلب بر شناسايی عوامل حفظ و  بسیاری به اين مسئله پرداخته
 ها پرداخته شده است. سازمانيابی علل خروج چنین کارکنانی از  متمرکز بوده اند و کمتر به ريشه

 

 ادبیات پژوهش
توسعه آسان شدن توسعه کسب و کارهای دانش بنیان و فناوری محور يکی از راهبردهای مهم 
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توجه  ها گونه بنگاه ی اخیر به راه اندازی اينها شود. در ايران نیز طی سال میپايدار محسوب 
ی ها شرکتو  (9313 شده و تسهیلاتی برای حمايت از آنها فراهم گرديده است )شفیعی،

افزار تاسیس شده است.  و نرم ولوژیی مختلفی از جمله تکنها دانش بنیان متعددی در حوزه
اهمیت مضاعف پرداختن به مسائل مختلف  ها، تاکید مجلس و دولت بر رشد اين قسم شرکت

ها تا حد زيادی به دانشی  توانمندی و بقای اين سازمانو  سازد میآنها را بیش از پیش آشکار 
رمز  داری دانش سازمانی، ترديد سرمايه ی انديشه منابع انسانی است و بی وابسته است که زايیده

 (.9319اردکانی و خلیلی صدرآباد،  یماندگاری در دنیای بسیار رقابتی امروز است )افخم
به تر شده است تا جايی که برخی از آن  با آغاز هزاره سوم، هر روز نقش منابع انسانی پررنگ

دانش در کسب و کارهای  کنند. اين امر خصوصاً عنوان تنها عامل کسب مزيت رقابتی پايدار ياد می
 های عمده شرکتيکی از مشکلات (. 9313بنیان پیش از پیش به حقیقت پیوسته است )شفیعی، 

مختلفی باشد. تاکنون در تحقیقات  دانش بنیان ايرانی نیز نرخ بالای ترک خدمت کارکنان دانشی می
( Darchen & Tremblay (2010)؛Frank et al. (2004)(؛ 9313) پور و همکاران )قلی

نگاهی جامع به مسئله  عوامل موثر بر نگهداشت کارکنان دانشی بررسی شده است، اما فقدان
شود. از  می و شناسايی روابط علی و معلولی نهفته در مسئله همچنان به عنوان يک خلاء احساس

شناسی سیستم به مسئله ترک  اين روی در تحقیق حاضر تلاش شده است تا از پنجره پويايی
و ضمن  افزاری پیشرو در ايران نگاه شود های نرم خدمت کارکنان دانشی در يکی از شرکت

برای  های سیاستی مناسب بررسی روابط علی بین متغیرهای موثر بر نرخ خروج کارکنان، بسته
 حل مسئله ارائه گردد.

 

 رفتار مرجع
ی ها حوزهافزارهای کاربردی در  های سازنده نرم شرکت مورد مطالعه اين تحقیق يکی از شرکت

 برای کسبباشد که  میسازی کسب و کار  حسابداری، مالی، تولید، منابع انسانی و هوشمند
های  وکارهای متوسط و بزرگ در صنايع تولیدی، موسسات خدماتی و بازرگانی و نیز سازمان 

 پردازد. میافزاری و خدمات پشتیبانی مربوط به آن  به ارائه محصولات نرم دولتی
به عنوان بازه  9313تا سال  9333در پژوهش حاضر، افق زمانی پنج ساله از ابتدای سال 

اصلی  ارزيابی مسئله، مورد بررسی قرار گرفته است و نرخ خروج کارکنان دانشی به عنوان متغیر
های دانشی به هزاران اقدام  بیانگر وضعیت سیستم انتخاب شده است. بقا و موفقیت سازمان

دهد  می ها نشان (. گزارش9313گ کارکنان دانشی وابسته است )افجه و غفاری، کوچک و بزر



   9314 بهار، 37هم، شماره دفصلنامه علوم مديريت ايران، سال 

32 

درصد سودآوری سازمان را تحت تاثیر قرار دهد و  44تواند تا  ترک خدمت کارکنان دانشی می
 .(Frank et al. 2004)وری سازمان ايجاد کند  درصد در بهره 13کاهشی معادل 

دانشی  نتايج به دست آمده از نرخ خروج کارکنان با بررسی اطلاعات شرکت مورد مطالعه،
و نیز نرخ رشد درآمد اين شرکت در نمودار  9در نمودار شماره  13در پنج سال منتهی به سال 

تحقیقات  نشان داده شده است. اگر اين دو نمودار مورد مقايسه قرار گیرند، در تايید نتايج 3شماره 
شرکت گردد که همزمان با افزايش نرخ خروج کارکنان دانشی نرخ رشد درآمد  پیشین روشن می

 روندی کاهشی داشته است.

 
 

 . نمودار نرخ خروج کارکنان دانشی شرکت1نمودار 
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 ادبیات موضوع

تاکنون ارائه گرديده است و  9141در سال  3اولین بار توسط پیتر دراکر «3کارکنان دانشی»واژه 
کارکنان  4اند. به عنوان مثال هورويتز و اسمیت محققان تعاريف مختلفی از اين واژه ارائه داده

دانند که تحصیلات يا مهارت بالا، سواد فنی، قدرت شناخت و استدلال  دانشی را افرادی می
گیری بهتر ها و اطلاعات برای تصمیم  داده بالايی دارند و از توانايی مشاهده، ترکیب و تفسیر

 .(Horwits & Smith, 2000)رخوردارند ـرای سازمان، بـهای مناسب ب ه راه حلـو ارائ
تجربه و معتقد است کارکنان دانشی کارکنانی هستند که دارای درجه بالايی از مهارت،  4داونپورت

باشد  ش میـدانا خلق، تسهیم و بکارگیری ـباشند و هدف اصلی فعالیت آنه تحصیلات می
(Davenport, 2005). 

سازمانی و  بايست به عنوان يک استراتژی وسیع بکارگیری و نگهداشت استعداد کارکنان می

 1تامپسونکلپر و  .(Frank et al. 2004)فرهنگی در تمام سطوح سازمان مورد توجه قرار گیرد 

اند دريافتند که بسیاری از کارآفرينان  محور داشته ITهای  سازمانای که بر روی  با مطالعه

کاری در سازمان بدست های فکری سازنده خود را از طريق تجارب  ها، سرمايه اين سازمان

به بررسی عوامل جذب و  7ترمبلی . دارچن و(Klepper & Thompson, 2007)اند  آورده

اخته اند و به اين نتیجه رسیده اند نگهداری کارکنان دانشی در دو شهر مونترال و اوتاوا پرد

های مربوط به فرصت شغلی نسبت به کیفیت محیط کاری اثر بسیار بیشتری بر  که ويژگی

دانشی  در رابطه با کارکنانجذب و نگهداری کارکنان دانشی دارند. اين دو محقق دريافتند که 

معیارهايی که مربوط به کیفیت محل کار هستند، علی رغم اهمیتی که دارند، برای توجیه 

کارکنان از محل کار خود خروج آنها از سازمان کافی نیستند چراکه رسیدن به کیفیتی که اين 

پور و همکارانش  . قلی(Darchen & Tremblay, 2010)باشد  انتظار دارند بسیار دشوار می

انجام دادند ی نفتی ايران ها فرآورده طی پژوهشی که در شرکت پالايش و پخش (9313)

موثر بر ماندگاری کارکنان  که بین نظر کارکنان دانشی و مديران آنها در مورد عوامل دريافتند

اختلاف وجود دارد. در شرايطی که کارکنان متغیرهای آموزش عمومی، استقلال،  دانشی

اند، مديران روی رضايت  ی اول خود قرار دادهها را در اولويتحمايت اجتماعی و پرداخت 

( 9311اردکانی و فرحی ) افخمی شغلی، پرداخت، حمايت اجتماعی و عدالت تاکید داشته اند.

کارکنان  ای به بررسی نقش فرهنگ سازمانی و تعهد سازمانی بر تمايل به ترک خدکت در مطالعه

فرهنگ د و با نتايج مطالعات خود دريافتند که با بهبود ان دانشی پژوهشگاه صنعت نفت پرداخته
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پژوهشگاه  توان شاهد کاهش تمايل به ترک خدمت کارکنان اين سازمانی و تعهد سازمانی، می

ترين عوامل موثر بر  انجام مطالعاتی دريافتند که اصلی( طی 9319مهرگان و سیدکلالی ) بود.

همراه ايران، سن، سطح تحصیلات، تصدی صنعت ارتباطات  در ICTترک خدمت دانشگران 

های شغلی، رئیس بد  سازمانی، جنسیت، حقوق، ابهام نقش، تنوع وظیفه، رضايت شغلی، گزينه

های ذکر شده در ادبیات موضوع  باشند. با توجه به اينکه اکثر پژوهش و عدالت در پاداش می

اند، در پژوهش  انشی پرداختهتنها به شناسايی برخی عوامل اثر گذار بر ترک خدمت کارکنان د

به مسئله خروج کارکنان دانشی نگاه شود و در قالب  شود تا با ديد سیستمی حاضر تلاش می

 های مسئله مذکور پرداخته شود. های علت و معلولی به تحلیل علی ريشه حلقه

 ی دانش بنیان؛ها بررسی و شناسايی عوامل موثر بر خروج کارکنان دانشی از شرکت 

  ی دانش بنیان؛ها مدل پويای عوامل موثر بر خروج کارکنان دانشی از شرکتارائه 

 های ها و راهکارهايی برای کنترل و جلوگیری از خروج کارکنان دانشی از شرکت ارائه سیاست 

 ی پیشنهادی.ها بنیان و بررسی دينامیکی تاثیر سیاست دانش

 

 روش تحقیق
برای بررسی و حل مسئله خروج کارکنان از  3تمشناسی سیس در اين مقاله از متدولوژی پويايی

اين متدولوژی برای اولین بار توسط پروفسور گردد.  های دانش بنیان استفاده می شرکت

. فرآيند ای معرفی شد حرفه  و  به جامعه علمی (MIT)در موسسه فناوری ماساچوست  1فارستر

گیرد  رحله صورت میـج مـدر پن 9 ق شکلـشناسی سیستم مطاب ايیـازی در روش پويـمدلس

(Sterman, 2000). 
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 پنج گام مدلسازی استرمن .1 شکل

ابتدا مسئله به صورت دقیق شناسايی و تعريف شده و رفتار مرجع، مرزهای مدل و افق 
ها  از مسئله ارائه شده و زيرسیستم 91گردد. در مرحله دوم فرضیات پويا زمانی مسئله تعیین می

99های علی و ساختار کلی مدل در قالب نمودارهای حلقه
(CLD)  93جريان نباشت وو نمودارهای ا 

(SFD) متغیرها آوری اطلاعات، روابط رياضی میان  گیرد. در مرحله سوم از طريق جمع ل میشک
 Vensimافزار شبیه سازی  و مقادير اولیه و پارامترهای برون زا مشخص شده و به کمک نرم

بررسی  موردگردد. در مرحله چهارم برای اطمینان از صحت عملکرد مدل، اعتبار آن  فرموله می
باشند  ها و راهکارهايی که در دنیای واقعی نیز قابل اجرا گیرد. در مرحله آخر نیز سیاست قرار می

 گردند. جهت بهبود شرايط سیستم پیشنهاد می
 

 های پژوهش فرضیه
امیکی از روابط و ـهای دين ای سیستم، فرضیهـار پويـه منظور توصیف رفتـدر اين بخش ب

منشاء اين فرضیات، شناختی و تحت گردند.  بازخوردهای بین متغیرهای مسئله مطرح می

 بندی مسئله. مرحله اول: چارچوب1

 )انتخاب مرز سیستم(

 . مرحله دوم:2

 فرضیه پویا

 . مرحله سوم:9

 افزارفرموله کردن در نرم

. مرحله چهارم: 9

 تست و آزمون

)شبیه سازی(

. مرحله پنجم: فرموله 5
 کردن و ارزیابی سیاست
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ای به منظور توصیف  تاثیر الگوهای تکرار پذيری است که به واسطه اين الگوها حدس عالمانه
شوند. اين فرضیات طی  میعلت شکل گیری نمودار رفتار مرجع يا همان مسئله غامض ارائه 

رآيند سنتز آماری، مشاهدات میدانی، مباحثات میان کارشناسان و افراد مبتلا به مسئله و ف
 .(9311شوند )فرتوک زاده و رجبی نهوجی،  میتحقیقات مرتبط از جانب محققان ارائه 

باشد  افزارهای سازمانی می شرکت مورد مطالعه اين پژوهش، شرکتی پیشرو در حوزه نرم
کرد. توان کارکنان دانشی شرکت را به دو دسته صف و ستاد تقسیم  یبندی م که در يک تقسیم

شوند و  در اين شرکت همه نیروهای جديد الورود ابتدا در قسمت صف مشغول به خدمت می
های ستادی ارتقا  اگر فرصت ارتقا برايشان فراهم گردد در سلسله مراتب سازمانی به پست

متوسط وکارهای  افزاری برای کسب  ائه راهکارهای نرماين شرکت در زمینه تولید و اريابند.  می
، کند های دولتی فعالیت می سازمانو  و بزرگ در صنايع تولیدی، موسسات خدماتی و بازرگانی

که در مدل ارائه شده پژوهش حاضر، منظور از مشتری، کسب و کارهای ذکر شده در فوق 
مذکور  های علی برای شرکت فرضیات پويای مسئله خروج کارکنان دانشی در قالب حلقه باشد. می

 به شرح زير است:
 

 مسیر شغلی: 1فرضیه 

افتد که در  خروج نیروی کار دانشی از شرکت مورد مطالعه اغلب در مورد کارکنانی اتفاق می

بت صف به ستاد قسمت صف مشغول به کار هستند. لازم به ذکر است که در اين شرکت نس

ای که بسیاری از کارکنان صف پس از چندين سال باز هم فرصت  بسیار بزرگ است به گونه

کنند. افزايش نرخ خروج نیروی صف از سازمان موجب  ها ستادی را پیدا نمی ارتقا به پست

های آموزشی  شود و افزايش نیروهای جديد نیاز به دوره افزايش نرخ استخدام نیروی جديد می

چند  ها مهارت فرد را بهبود داده و پس از يک دوره دهد که اين دوره دو خدمت را افزايش میب

شود که  های آموزشی ضمن خدمت فرد به يک نیروی متبحر تبديل می ماهه و در کنار دوره

گذارد، اعتماد به نفس  بر اينکه بر انتظاراتش از پرداخت تاثیر مثبت می میزان تبحر وی علاوه

های رشد و ارتقا خواهد بود و از آنجا  دهد و نهايتا فرد به دنبال فرصت نیز افزايش میفرد را 

باشد به تدريج نگرانی  که در اين شرکت فرصت رشد و ارتقا برای نیروی صف محدود می

خدمت  دواند و انگیزه وی را برای ترک نسبت به آينده شغلی در ذهن نیروی کار دانشی ريشه می

سازمان  ای خود برسد فرد تصمیم به خروج از که وقتی اين انگیزه به حد آستانهکند،  تقويت می

 (3در شکل R1گیرد. )حلقه  می
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 . فرضیه مسیر شغلی2شکل

 گری مشتریان : وسوسه 2فرضیه 

مدت افزايش  با خروج نیروی صف از سازمان فشارکاری بر روی کارکنان باقی مانده در کوتاه

حداقل لافاصله فرد جديدی جايگزين نیروی خارج شده از سازمان شود يابد. زيرا حتی اگر ب می

به چندين ماه زمان نیاز خواهد بود تا وی بتواند تمام وظايف نفر قبلی را بطور کامل انجام 

دهی به مشتری اختلالاتی رخ خواهد  دهد. با افزايش فشار کاری کارکنان، در امر سرويس

افزايش داد. بروز اين اختلالات انگیزه مشتريان را برای پیشنهاد کار به کارکنان به صورت مستقل 

چه انگیزه مشتری و نیازش برای جذب کارکنان شرکت بیشتر باشد بر جذابیت  دهد. هر می

پذيرش آنها افزايد و با افزايش جذابیت پیشنهادات مشتريان احتمال  اش می پیشنهادهای کاری

 R2قه شود. )حل می يابد و احتمال خروج نیروی کار تقويت وی کارکنان شرکت افزايش میاز س

 .(3 در شکل

خروج نیروی صف

استخدام نیروی صف

جدید

آموزش آغاز خدمت

تبحر در کار

اعتماد به نفس

تمایل به رشد و ارتقا

نگرانی نسبت به آینده

شغلی

انگیزه ترک خدمت

+

+

+

+

+

+

+

+

آموزش ضمن خدمت

R1
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 . فرضیه وسوسه گری مشتریان9 شکل

 
 شدن تعاملات عمودی  : رسمی 9فرضیه 

مرور جديد، به   با افزايش نرخ خروج نیروی صف در شرکت و جايگزين شدن نیروی استخدامی

اند.  تر نموده ارتباطات نزديک و صمیمانه خود را با نیروی صف کمرنگزمان مديران شرکت 

کارکنان در واقع با ورود کارکنان جديد و به دلیل تغییرات مکرر در جو کاری، فاصله مديران از 

سبب  يابد. اين امر بیشتر شده و تعاملات و صمیمیت بین مديران و ساير کارکنان نیز کاهش می

شرکت شاهد تغییرات محسوس رفتاری در سرپرستان و مديران خود  شود کارکنان سابق می

ها مجددا منجر  آورد و افزايش اينگونه نارضايتی باشد که موجبات نارضايتی آنها را فراهم می

 (4در شکل B1گردد. )حلقه  به افزايش نرخ خروج نیروی صف می

خروج نیروی صف

فشار کاری
کارکنان باقی مانده

اختلال کوتاه مدت در

سرویس دهی به مشتریان

انگیزه مشتریان برای

پیشنهاد کار به نیروی صف

جذابیت پیشنهادات

مشتریان

احتمال پذیرش

پیشنهادات مشتریان

+

+

+

+

+

R2

ایجاد افسردگی و خستگی در

+ظرفیت کاری باقی مانده

+
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 شدن تعاملات عمودی  . فرضیه رسمی9شکل
 

 شوک کاری:  9فرضیه 

گیرند به ساير همکارانشان نوعی شوک  که برخی کارکنان تصمیم به ترک شرکت می هنگامی
بهتر  های کنند که اين موجب افزايش استرس آنها و ترس از دست دادن فرصت کاری وارد می

برای را موجبات تصمیم به خروج  شود و انگیزه ترک خدمت را در آنها تقويت کرده و نهايتاً می
 (4 در شکل R3سازد. )حلقه  یآنها فراهم م

 
 کاری . فرضیه شوک5شکل

رضایت کارکنان

خروج نیروی صف

استخدام نیروی جدید

تعامل مدیران با

کارکنان

فاصله مدیران از

کارکنان

صمیمیت بین مدیران و

کارکنان

+

-

+

-

+

-

B1

خروج نیروی صف انگیزه ترک خدمت

شوک کاری به سایر

کارکنان

+

+

R3

جستجوی فرصت های

شغلی مطلوب تر

مقایسه موقعیت کاری فعلی با

موقعیت های کاری بهتر

+

+

+
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 عدالتی : ادراک بی5فرضیه 

افراد به  سرپرست از عملکرد ارزيابی که کارانه نیروی صف بر اساس در شرکت مورد مطالعه میزان

گردد. به دلیل کیفی و کلی بودن معیارهای ارزيابی عملکرد در موارد  آورد، تعیین می عمل می

عدالتی  کنند نوعی بی کارکنان از میزان کارانه دريافتی خود راضی نیستند و احساس میبسیاری 

کاهش  عدالتی بر رضايت شغلی آنها اثر منفی دارد که در نتیجه اتفاق افتاده است که اين ادراک بی

حلقه  يابد و اين کاهش سطح عملکرد در يک رضايت شغلی، عملکرد شغلی کارکنان کاهش می

تری برای عملکرد فرد  های آتی سطح پايین شود که سرپرست در ارزيابی وجب میتعادلی، م

 (1کلدر ش B2قه در نظر بگیرد. )حل

 

 عدالتی . فرضیه ادراک بی1شکل
 

 : خدشه به ارزش نام تجاری شرکت1فرضیه 

با افزايش نرخ خروج کارکنان از شرکت، کیفیت خدمات ارائه شده توسط کارکنان کاهش 

گردد  می اين امر موجب از بین رفتن تدريجی تصوير مثبت شرکت در ذهن مشتريانيابد و  می

شود. در نتیجه کارکنان شرکت ترغیب  و به تبع آن جايگاه رقابتی شرکت در بازار تضعیف می

شوند تا به سراغ رقبای شرکت که جايگاه و برند مناسب تری دارند بروند و انگیزه ترک  می

موجب افزايش نرخ خروج بیشتر  يابد که اين امر مجدداً افزايش میخدمت در آنها از شرکت 

 (7در شکل R4گردد. )حلقه  کارکنان می

رضایت شغلی

عملکرد شغلی

ارزیابی سرپرست

مقدار کارانه

ادراک بی عدالتی در

پرداخت

+

+

+

+

-

B2
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 . فرضیه خدشه به ارزش نام تجاری شرکت7شکل

 
 : فرار از پذیرش بحران 7فرضیه 

برای  کنند در شرکت مورد مطالعه، پس از خروج فرد يا افرادی از سازمان، مديران تلاش می
شود  می موجب اهمیت تلقی کنند و اين نوع رفتار جلوه دادن شرايط خروج افراد مذکور را بیعادی 

تفاوت  بی نارضايتی آنها کارکنان باقی مانده احساس کنند شرکت نسبت به خروج کارکنان و يا حتی
افزايش نرخ عامل خود موجب  شود که اين است، در نتیجه از اعتمادشان به شرکت کاسته می

 (3در شکل R5گردد. )حلقه  خروج می

 

 . فرضیه فرار از پذیرش بحران8شکل

نرخ خروج نیروی

صف

کیفیت خدمات کارکنان

ذهنیت مشتریان از

برند شرکت
جایگاه رقابتی شرکت

جذابیت جایگاه رقبا در

اذهان کارکنان

انگیزه ترک خدمت
+

-

+

+

-

+

R4

خروج نیروی صف

تلاش شرکت برای عادی

جلوه دادن شرایط

ادراک بی تفاوت بودن
شرکت نسبت به خروج

کارکنان

اعتماد کارکنان به

شرکت

+

+

-

-

R5
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 ساختار کلی مدل

دينامیکی  با کنار هم قرار دادن فرضیات پويای مطرح شده در بخش پیشین، ساختار کلی مدل
 گردد. ارائه می 1مسئله به صورت شکل 

 

 دانشیسازی شده علل خروج کارکنان  . مدل شبیه3 شکل

متغیرها  به منظور درک بهتر رفتار سیستم لازم است روابط بین متغیرها تدوين شده و مقادير
 متغیرها و ذا پس از تعريفـ(. ل9313ان و همکاران، ـسازی شود )رضائی ان شبیهـدر طول زم

بدست آمده  91نمودار جريان به صورت شکل  Vensimافزار  سازی مدل در محیط نرم شبیه
باشند.  میشرکت  ها يا متغیرهای حالت مدل شامل تعداد کارکنان و تعداد مشتريان انباشتاست. 

-

خروج نیروی صف

استخدام نیروی

صف جدید

آموزش آغاز خدمت

تبحر در کار

اعتماد به نفس

تمایل به رشد و ارتقا

نگرانی نسبت به

آینده شغلی

انگیزه ترک خدمت

+
+

+

+

+

+

+

+

آموزش ضمن خدمت

R1

رضایت شغلی

تعامل مدیران با

کارکنان

فاصله مدیران

صمیمیت بین مدیراناز کارکنان

و کارکنان

رضایت کارکنان

-

+

-

+

-

B1

فشارکاری کارکنان

باقی مانده

اختلال کوتاه مدت در

سرویس دهی به مشتریان

انگیزه مشتریان برای

پیشنهاد کار به نیروی صف

جذابیت پیشنهادات

مشتریان

احتمال پذیرش

پیشنهادات مشتریان

+

+

+

+

+

R2

R3

ادراک بی عدالتی در

پرداخت

مقدار کارانه
ارزیابی سرپرست

+

+

+
-

عملکرد شغلی

+

+

B2

عدم همکاری با کارکنان

برای ادامه تحصیل

احساس

ایستایی در فرد

 

شوک کاری به

سایر کارکنان

جستجوی فرصت های

شغلی مطلوب تر

مقایسه موقعیت کاری فعلی

با موقعیت های بهتر

+
+

+

+

تاخیر در قضاوت سرپرست

نسبت به عملکرد کارکنان

ایجاد افسردگی و خستگی در

ظرفیت کاری باقی مانده

R4

استخدام افراد دارای

تحصیلات عالی در

سطوح پایین سازمان

فن استاد شاگردی در تقویت

مهارت افراد تازه وارد

ذهنیت مشتریان ازکیفیت خدمات کارکنان

شرکت

جایگاه رقابتی شرکت

جذابیت جایگاه رقبا در

اذهان کارکنان

-

+

+

+

R5

تلاش شرکت برای
عادی جلوه دادن

شرایط

+

ادراک بی تفاوت بودن
شرکت نسبت به خروج

کارکنان

اعتماد کارکنان به

شرکت

+

-

-

-
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اخراج(،  )بازنشستگی و ريزی شده ترين متغیرهای نرخ شامل نرخ استخدام، نرخ خروج برنامه مهم
کارکنان  مواردی نظیر تعداد نرخ ترک خدمت کارکنان و نرخ عقد قرارداد با مشتريان هستند و

راد دارای ـکارکنان، میزان استخدام اف اتـخاطر، کیفیت خدم داد مشتريان آزردهـی، تعناراض
 اند. شده به عنوان متغیرهای کمکی در مدل استفاده …تحصیلات عالی و

 

 Vensimافزار  . نمودار جریان مدل ترک خدمت کارکنان در محیط نرم11شکل

 

 اعتبارسنجی مدل
سودمندی  شناسی سیستم برای ايجاد اطمینان نسبت به درستی و های پويايی اعتبارسنجی مدل

اعتبارسنجی  نوع (. در پژوهش حاضر از دو9319باشد )صمدی و همکاران،  مدل امری ضروری می

استفاده گرديده است.  ساختاری و رفتاری به منظور سنجش تطابق مدل پیشنهادی با واقعیت

شرکت مطالعات میدانی در  های باز و طريق مصاحبههای علی مدل، که از  اعتبار ساختاری حلقه

سهامداران، مديران و کارکنان اين  اند، در چندين گروه کانونی متشکل از مذکور شکل گرفته

ساختاری بررسی قرار گرفت تا در نهايت صحت  افزاری مشابه مورد نقد و شرکت و يک شرکت نرم

 فرضیات تايید گرديد.

 گرفته شده برای تايید اعتبار ساختاری مدل پیشنهادی به بکارهای کانونی  ترکیب گروه
 باشد. می 9شرح جدول 
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 گرفته شده به منظور تایید اعتبار ساختاری های کانونی بکار . گروه1جدول 

 های کانونی ترکیب گروه 

 کارکنان مديران سهامداران

 نفر 7 نفر 3 نفر 3 شرکت مورد مطالعه

 نفر 4 نفر 9 نفر 9 افزاری مشابه شرکت نرم
 

امر  اند که اين سازی گرديده گذاری شبیه سناريوهای موجود برای سیاست همچنین تمامی
نیز شده  باشد. به منظور سنجش اعتبار رفتاری مدل ارائه دهنده صحت و کفايت مدل می نشان

که سازی رفتار حدی و آزمون حساسیت استفاده گرديده  از سه روش بازسازی رفتار مرجع، شبیه
 گردد. در ادامه به آنها اشاره می

 

 بازسازی رفتار مرجع. 1
که به  ، متغیر نرخ ترک خدمت کارکنانVensimافزار  سازی مدل در محیط نرم پس از شبیه

است شده  دهعنوان رفتار مرجع مدل انتخاب گرديده بود، همانگونه که در نمودار زير نمايش دا
دلیلی بر  دهد که ( را از خود نشان می9 های صورت گرفته )نمودار رفتاری مشابه با تخمین

 صحت رفتاری مدل است.

 

 . بازسازی رفتار متغیر ترک خدمت کارکنان9نمودار
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 سازی رفتار حدی شبیه. 2
های بزرگ و شرايط حدی قرار گرفته و رفتار مدل مورد  در اين روش مدل در معرض شوک

مورد تايید قرار گیرد. اعتبار رفتاری مدل پیشنهادی از طريق اين روش اينگونه  بررسی قرار می
کارکنان شرکت به طور  گرفته است که با افزايش صد برابر حقوق کارکنان در سال رضايت

رود که نرخ ترک خدمت به صفر برسد. نمودار زير صحت اين  رفته و انتظار می ای بالا فزاينده
 نمايد. ادعا را تايید می

 

 سازی رفتار حدی متغیر ترک خدمت کارکنان . شبیه9 نمودار

 

 آزمون حساسیت. 9

دل نبايد ـبینی در پارامترهای م ابل پیشـبر اساس آزمون حساسیت، تغییرات کوچک و ق

کارکنان ناراضی  بینی در رفتار مدل ايجاد کند. برای مثال اگر تعداد و غیرقابل پیشتغییرات شديد 

رود نرخ ترک خدمت بهبودی نسبی يابد که پس از  درصد کاهش يابند، انتظار می 31شرکت 

 (4 کند. )نمودار بینی را تايید می سازی، خروجی مدل اين پیش شبیه
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 ترک خدمت کارکنانغیر ت. آزمون آنالیز حساسیت م5 نمودار

آزمون برای  توان از آن های مطرح شده، اعتبار مدل مورد تايید قرار گرفته و می با توجه به آزمون
 های پیشنهادی استفاده نمود. سیاست

 

 ها گذاری سیاست

بر اساس فرضیات دينامیکی مطرح شده و بررسی پارامترهای موثر بر علل خروج کارکنان 
هايی جهت کمک به رفع اين مشکل به  و سیاست لعه، راهکارهادانشی از شرکت مورد مطا

 گردد: شرح زير ارائه می
 
 سازی شغلی سیاست غنی. 1

 های کافی برای رشد و بیان شد عدم وجود فرصت 9طور که در فرضیه پويای شماره  همان

 کننده انگیزه ترک خدمت کارکنان دانشی است. تحقیقات نشان ارتقا يکی از عوامل تشديد

 تواند موجب افزايش اشتیاق شغلی گردد و همچنین تمايل به سازی شغل می داده است غنی

گردد در  (. لذا پیشنهاد می9313خدمت را در آنان کاهش دهد )ضیاءالدينی و رمضانی، ترک 

سازی  شرکت مورد مطالعه مشاغلی که نرخ ترک خدمت شاغلین آنها بالا است با نگاه غنی

های شغل افزوده شود و  وسیله بر جذابیت و باز طراحی قرار گیرند تا بدينشغلی مورد بازبینی 
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کند و  های ارتقای عمودی عمل ها به صورت نیروی کششی در مقابل کمبود فرصت اين جذابیت

 (1تاثیر اين عامل را بر افزايش نرخ خروج کارکنان تقلیل دهد. )نمودار 

 
 پذیرش ساختار هلدینگ سیاست. 2

حل  تواند موجب انگیزش کارکنان شود اما اين سیاست يک راه سازی شغلی می سیاست غنی

مدت  های رشد و ارتقا در بلند های مسئله کمبود فرصت کوتاه مدت است و برای رفع ريشه

به  ار سازمانـديل ساختـتری انديشید. يکی از اين راهکارها تب ای ايد به راهکارهای ريشهـب

 های لدينگ است که ضمن بزرگ بودن از مزايای سازمانهای ه ساختاری شبیه سازمان
 های برند. در صورت تغییر ساختار سازمان به ساختار هلدينگ فرصت کوچک نیز بهره می

توانند آينده شغلی بهتری برای خود متصور باشند  کارکنان می رشد و ارتقا بیشتر خواهد شد و

استقرار  سازمان خواهند داشت. علاوه بر اينو در نتیجه انگیزه بیشتری برای تلاش و ماندن در 

های کاری  گروه آورد که بتوان از طريق تشکیل يک ساختار هلدينگ اين امکان را فراهم می

همچنان در شرکت حفظ  های کوچک جديد متناسب با ايده کارکنان ناراضی، آنها را يا شرکت

 (7کرد. )نمودار 

 
 کارکنان با استاندارد بازارسیاست مطابق ساختن شرایط کاری . 9

کارکنان  های رقیب و در سطح بازار و تطبیق دادن شرايط کاری پايش شرايط کاری در شرکت

حتی اگر  تواند اين اطمینان را ايجاد کند که خروج يک فرد از سازمان با استاندارد بازار می

 (3)نمودار  ا نخواهد شد.ديگر کارکنان را به مقايسه وادارد منجر به ايجاد شوک روانی در آنه

 
 سیاست تغییر فواصل ارزیابی. 9

ايجاد  بر اساس مدل پیشنهادی غیرمنصفانه پنداشتن ارزيابی سرپرست يکی از دلايل اصلی

فرد و عملکرد  باشد. که البته با توجه به وجود فاصله زمانی طولانی بین نارضايتی در کارکنان می

با شود  پیشنهاد می منصفانه باشند لذا ها کاملاً که ارزيابیرسد  انجام ارزيابی بعید به نظر می

جلوگیری غیرمنصفانه بودن  ها افزود و از ايجاد ذهنیت کاهش فواصل زمانی هم بر دقت ارزيابی

 (1کرد. )نمودار 
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 سیاست دور نگه داشتن کارکنان دانشی از مشتریان. 5

خدمت  موثر بر افزايش انگیزه ترکدهد يکی از عوامل  همانطور که مدل پیشنهادی نشان می

کارکنان  باشد. اگر مشتری از خبرگی کارکنان دانشی، پیشنهادات مشتريان برای جذب آنها می

جذب  احتمال با کارکنان دانشی نداشته باشد  اطلاع نداشته باشد يا به عبارتی ارتباط مستقیمی

دانشی به عنوان  از کارکنانگردد  يابد. لذا پیشنهاد می کارکنان توسط مشتريان کاهش می

دانشی و مشتريان  به عنوان رابط بین کارکنان  پشتیبان سیستم استفاده نشود و نقش سومی

مشتری را به کارمند دانشی  افزاری تعريف گردد که تنها به صورت يک مترجم مشکلات نرم

 (91انتقال داده و کدهای لازم برای حل مشکل را دريافت کند. )نمودار 

 
 سیاست انعقاد قرارداد مشارکتی بلند مدت. 1

 دهد رضايت شغلی يکی از مهمترين متغیرهای اثرگذار بر افزايش نرخ خروج مدل نشان می
کارکنان  شود با عقد قراردادهای مشارکتی بلند مدت نظیر سهیم ساختن باشد. پیشنهاد می می

را  وابستگی سازمانی آنهامدت  دانشی در مجموعه سهامداران شرکت يا اعطای تسهیلات بلند

 افزايش داده و زمینه بهبود رضايت آنان را فراهم کرده و در نتیجه تمايل به ترک خدمت را

 (99کاهش دهیم. )نمودار 

 

 سازی شغلی بر ترک خدمت کارکنان . تاثیر سیاست غنی1نمودار
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 . تاثیر سیاست پذیرش ساختار هلدینگ بر ترک خدمت کارکنان7نمودار

 
 . تاثیر سیاست مطابق ساختن شرایط کاری بر ترک خدمت کارکنان8نمودار

 
 . تاثیر سیاست تغییر فواصل ارزیابی بر ترک خدمت کارکنان3نمودار
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 . تاثیر سیاست دور نگهداری مشتریان بر ترک خدمت کارکنان11نمودار

 
 کارکنان. تاثیر سیاست انعقاد قرارداد مشارکتی بر ترک خدمت 11 نمودار

عنوان  توان از ترکیب آنها به هم ندارند می های مطرح شده تناقضی با از آنجايی که سیاست

های  سیاست با اجرای همزمان 93ترتیب مطابق نمودار  يک بسته سیاسی استفاده نمود. بدين

 بود.  توان به کاهش نرخ خروج کارکنان دانشی در اين شرکت امیدوار مطرح شده می
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 . تاثیر بسته سیاسی بر ترک خدمت کارکنان12 نمودار

 

 گیری نتیجه

بقای  ای در کننده ها نقش تعیین حفظ و نگهداری کارکنان دانشی و پرورش ظرفیت يادگیری آن
کند. در پژهش حاضر با طراحی يک مدل  های رقابتی برای آن ايفا می سازمان وکسب مزيت

سازی رفتار آن به بررسی علل خروج اين  های سیستم و شبیه پويا با رويکرد تحلیل پويايی
بر ارئه  افزاری پیشرو در ايران پرداخته شد. مدل پويا علاوه های نرم کارکنان در يکی از شرکت

های ساختاری  رخی ويژگیـاختی از نیازهای آشکار و پنهان کارکنان دانشی نشان داد بـشن
تحريک های رشد و ارتقای سازمانی يکی از عوامل اصلی  شرکت مورد مطالعه نظیر کمبود فرصت

های بارز  انگیزه ترک خدمت کارکنان دانشی است. با توجه به اينکه تمايل به رشد از ويژگی
رسد.   کارکنان دانشی است، تقويت انگیزه ترک خدمت در چنین سازمانی منطقی به نظر می

های کارکنان دانشی با منافع سازمان پیشنهاد شد  لذا در بسته سیاستی جهت همسوسازی نیاز
زی شغلی و روی آوردن به سمت ساختار هلدينگ و مشارکت دادن کارکنان دانشی غنی سا

های راهبردی و ايجاد حس تعلق و حس اينکه برای خودشان  در نتايج از طريق ايجاد شراکت
ها و خلاقیت  کنند و همچنین چابک سازی ساختاری سازمان برای میدان دادن به ايده کار می

دی قرار گیرد. قرار دادن کارکنان دانشی در ارتباط مستقیم با کارکنان دانشی مورد توجه ج
توسط ناراضی  مشتری اشتباه ساختاری ديگری است که احتمال جذب کارکنان ناراضی يا نسبتاً
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مشتريان را افزايش داده است لذا قطع ارتباط مستقیم کارکنان دانشی با مشتريان به عنوان 
طرح شد. يکی ديگر از عوامل مهم افزايش نرخ خروج های موثری برای اين مسئله م راه حل

عدالتی را در اذهان کارکنان  باشد که نوعی ادراک بی نوع سیستم جبران خدمات شرکت می
رسد با اصلاح سیستم جبران و کاهش فاصله زمانی  دانشی ايجاد کرده است که به نظر می

بحران همواره اولین قدم در حل بین عملکرد و ارزيابی آن قابل حل باشد. از منظر مديريت 
باشد. متاسفانه در  مسئله و مديريت بحران پذيرش بحران و شناسايی شقوق مختلف آن می

رغم اينکه مديران به بالا بودن نرخ خروج اذعان دارند اما نه تنها  شرکت مورد مطالعه علی
با بی اهمیت جلوه کنند تا  شوند بلکه به زعم خود سعی می مانع از تحقیق در اين خصوص می

دادن خروج کارمندی که به تازگی سازمان را ترک گفته است شرايط را عادی جلوه دهند و 
دهد که همین  مانع از گسترش دومینوی ترک خدمت شوند، در حالی که مدل پويا نشان می

 باشد. از اين اعتمادی و در نتیجه ترک خدمت می رويکرد در برخورد با مسئله تشديدکننده بی
ترين و اولین گام برای حل اين مسئله اصلاح نوع نگاه  رسد شايد مهم روی به نظر می

مديران به مسئله باشد. دسته ديگر از عوامل موثر بر افزايش نرخ خروج عواملی هستند که 
همبستگی مثبت و متقابلی با نرخ خروج کارکنان دانشی دارند به عبارتی اين دسته عوامل هم 

شوند. وارد شدن  کنند و هم خود با افزايش ترک خدمت تشديد می ديد میترک خدمت را تش
شوک کاری به کارکنان فعلی در نتیجه ترک خدمت برخی از همکارانشان و وسوسه گری 

وع عوامل هستند که کاهش آنها به دو ـمشتريان برای جذب کارکنان شرکت از جمله اين ن
دوم  های مستقل جهت کاهش شدت آنها و سیاستپذير است اول از طريق اعمال  طريق امکان

شدت اين  طور خودکار از و کاهش نرخ خروج به های بسته سیاستی اينکه با اعمال ساير سیاست
 دسته عوامل کاسته خواهد شد.
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