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Abstract
Today, the resignation of employees, especially skilled and skilled personnel, is one of the problems 

of organizations that has focused on a large part of the measures and attention of human resources 

management. The purpose of this research is to identify and rank employee resignation factors. The 

method of research is a combination of qualitative and quantitative factors that were identified in the 

qualitative section of the factors affecting resignation through interviewing ten of the bankers and 

academics, and in the small part of the resignation factors, the questionnaires were interviewed by the 

staff, then the factors were ranked by Fuzzy AHP. The statistical population consists of 6000 

employees of Mehr Eghtesad bank. The sample size was determined by using two-stage sampling 

method and cluster sampling methods proportional to the sample size using 384 people and Krejcie 

and Morgan tables. In order to analyze the data, one-sample t-test, exploratory factor analysis and 

Fuzzy AHP were used. The results show that financial requirements, individual factors, job factors 

and organizational factors are the first to fourth factors of factors affecting employee resignation, 

respectively. It is also important from the perspective of employees that earnings from employment 

are more important than other indicators. 
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 چکیده
 تادابیر از ایقساتت متاده باوده کا  هاساازمانپرسان  کارآماد و مااهر یاای از مع الا   ژهیوبا امروزه استعفای کارکناان 

مواماا   بناادیرتب هاادا ایااو پااژوها شناسااایی و  .ع انسااانی را باا  مااود معشااوا داشاات  اسااتمناااب ماادیریت توجاا  و
از  اسااتعفاثر باار ؤمواماا  ماااساات کاا  در بیااا کیفاای  یو کتاا  اساات. روپ پااژوها ترکیباای از کیفاای اسااتعفای پرساان

 از طریاام اسااتعفاشناسااایی شااد و در بیااا کتاای مواماا   بااانای و دانشااگاهی از مبرگااانطریاام محاااحب  بااا ده تااو 
نفار از  0666ام  آمااری شا ةد. جامعاشابنادی ی رتبا فااز AHPپرسشنام  از کارکنان نظرمواهی شاد  سا ع مواما  با  

گیاری هاای نتونا و شایوه یادومرحلا گیاری آمااری با  روپ نتونا ة اسات. حجان نتونا مهر اقتحاادبانک وسیل   کارکنان
 منظورباا  تعیاایو شااد. نفاار 483و مورگااان  یبااا اسااتفاده از جاادول کرجساا متناسااب بااا حجاان نتوناا  یاو موشاا ای طبقاا 

فااازی اسااتفاده شااده اساات. نتااای   AHPای، تیلیاا  ماااملی اکتشااافی و ناا تااک نتو tهااا از آزمااون تجزیاا  و تیلیاا  داده
هاای اول تاا با  ترتیاب در اولویات دهاد الزاماا  ماالی، مواما  فاردی، مواما  شاولی و مواما  ساازمانینشان مای حاص 

باا  کارکنااان منااابع درآماادی حاصاا  از شااو  نساابت  دگاهیاااز دپرساان  هسااتند. هت ناایو  اسااتعفاثر باار ؤچهااارع مواماا  ماا
 برموردار است. یاژهیواز اهتیت  هاشامصسایر 

.یموام  سازمان ،یموام  شول ،یموام  فرد ،یپرسن ، الزاما  مال استعفا :های کلیدیواژه

پرسن  در  یمل  استعفا یبندو رتب  ییشناسا»(. 9411)  رضایمل ،بافنده زنده  و  هوشنگ، زادهیتق   ریام، یگ  مشت یبهبود :استناد

(، 2)8، یدولت هایسازمان تیریمد .«)مورد مشالع : بانک مهر اقتحاد( یفاز AHPو روپ  یاکتشاف یمامل  یتیل اردیسازمان با رو
921-932.
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 مقدمه
هایى هاى امروزى واژهوقـایع تلـخ زنـدگى کـارى سازمان

ریزى دقيق، استعفا، تعدیل نيروى انسانى بدون برنامه همچون
بين عوامل توليد، هستند که  هانیااخراج، انتظار خـدمت و ماننـد 

ای برخـوردار بـوده و یکی از نيروی انسانی از اهميت ویـژه
شده  اهداف تعيين مان برای دستيابی بهکارسازترین ابزار هر ساز

ترین (. استعفای کارکنان شایع9912پور و همکاران، کرم) تاس
منظر سازمانی است که کارکنان برنامه ترک محل کار را به 

متحده در مثال ایالات طوربهدهند کارفرمایان خود اطلاع می
ان شداوطلبانه شغل طوربهکارمند  20191666تعداد  2699سال 

 اند نکته حائز اهميت این است تا زمانی که دررا ترک کرده
اند. این انجام داده یخوببهاند وظيفه خود را سازمان حضور داشته

برای کارمند مستعفی و کارفرما ناخوشایند  استعفادر حالی است 
)کلوتز و  گيرداست و اطلاعات آن در دسترس عموم قرار نمی

 (.2692، 9زیمرمن
)اجتماعی،  یارشتهانيمرکنان از سازمان یک پدیده خروج کا

)کارمند، سازمان و اجتماع(  یچندبعدشناختی و اقتصادی( و روان
به ترک خدمت به اشکال مختلف پویائی نيروی کار  است. تمایل

را تحت تأثير  در درون سازمان و سرنوشت نهائی یک سازمان
، 9سنتار و مارتين ؛2660 2)لباتمدین و همکاران، قرار داده است

خسارت از دست دادن نيروی انسانی متخصص (. بنابراین 2660
به  ناپذیر است.جبران مدتکوتاهپذیر نيست یا حداقل در جبران

هـای زیادی بـرای دستيابی به نيروی هزینـه شکلی که سازمان
های های زیادی در حوزهگذاریثر، سرمایهؤانسانی کارآمد و م
نيروی انسانی صرف کرده  و رشـد و گسـترشگزینش، آموزش 

خصـوص  ، بـهکارکنان یاستعفابه همين دليل، مسألة است 
ای از تدابير و توجه مدیریت کارکنان کارآمد و ماهر قسمت عمده
احمدی و همکاران، است ) منابع انسانی را به خود معطوف داشته

9912.) 
ان با اتمام رابطه کارکن (2669) 4به بـاور اسـتال ورث

به اجتماع  هاآنها معلول عوامل زیادی است که برخی از سازمان
خارجی، برخی به شرکت و برخی به خود فرد بستگی دارند و 

 دکنقوت هر یک از این عوامل، ممکن است در طول زمان تغيير 
پرسنل  یاستعفا ةنيدرزمهای بسياری (. پژوهش9916مرتضوی، )

اند عنوان کرده استعفاای بر انجام شده که هر یک عاملی را

                                                                      
1. Klotz & Zimmerman 

2. Labatmedienė & et al 

3. Senter & Martin 

4. Stallworth 

(؛ 2661، 2همکاران بوید و) وضوح نقش و تعارضمثال  عنوانبه
رفتگی شغلی تحليل(؛ 2699) ،0)لوین و شاکر شغل -تناسب فرد

در مورد نظرات و اقدامات  ینگران( و 2699، 0)یاواس و همکاران
توان می( 2692)کلوتز و زیمرمن،  شانرانیمد ژهیوبه گرانید

 کرد. اشاره
 نيروی به دستيابی بـرای را زیادی هـایهزینـهها اما بانک

های در حوزه گذاریسرمایه براساس ثرؤم و کارآمد انسانی
صرف  یانسان یرويگزینش، آموزش و رشـد و گسـترش ن

اند ولی بعد از مدتی با استعفای پرسنل مواجه هستند. دلایل کرده
 رآمد بالاتر از بانکمختلفی همچون تمایل به شغل آزاد و د

عدم سازگاری روحيه فرد با سيستم  ؛(2696، 8)گروسرو همکاران
بودن حقوق  نیيپا ؛(2699، 1)فانگ و همکاران کار اداری و بانکی

(؛ تمایل 2692، 96مائرتز و کيمتا) هابانک رینسبت به سا ایو مزا
)کلوتز و  بالا برای جذب پرسنل توانمند بانک توسط رقبا

های اخير و غيره عنوان شده است. ولی در سال (2692 ،زیمرمن
ها در ایران مانند به دليل شرایط خاص اجتماعی و اقتصادی بانک

 ها، گرایش نقدینگی به سمت بازارتحریم بانکی، ساماندهی بانک
و دلایل و عوامل دیگری روبرو هستيم که این امر باعث شده 

منيت شغلی پایين، را مواردی همچون ا استعفاکارکنان دلایل 
زا بودن محيط کاری در مشکلات فردی و خانوادگی و تنش

رسد که شناخت ها مطرح کنند. در این ميان به نظر میبانک
کارکنان با توجه به شرایط کنونی ایران و  یاستعفاثر بر ؤعوامل م

های خاص کارکنان، جلوگيری از هدر نياز به برخی از تخصص
ازمانی، جلوگيری از دست رفت های سرفت دانش و مهارت

سازمانی ضرورت پيدا کرده است. بنابراین اهداف هـای هزینـه
از دیدگاه  استعفاثر ؤبندی عوامل مپژوهش شناسایی و اولویت

خبرگان بانکی، دانشگاهی و کارکنان بانکی است که اميد است 
نتایج پژوهش تمرکز مدیران را بر اتخاذ بهترین تصميمات 

 صورت گيرد. وگيری از خروج کارکنان ماهر و باتجربهجل ةدرزمين
 

 ادبیات نظری پژوهش
 شود:در این بخش به مرور ادبيات نظری پژوهش پرداخته می

 استعفای پرسنل
ها به شرایطی اشاره منابع انسانی ماهر در سازمان یاستعفا
های ماهر سازمان به دليل عدم کند که طی آن نيرویمی

                                                                      
5. Boyd   &  et al 

6. Levin & Shaker 

7. Yavas   & et al 

8. Grosser   & et al 

9. Fang   & et al 

10. Maertz Jr & Kmitta 



 030          9911، بهار 2ه ، شمار8های دولتی، دوره فصلنامه علمی مدیریت سازمان

ا و نيازهایشان، انگيزه ماندن و ارائه خدمات هرسيدگی به خواسته
بر خروج از سازمان و  تا  ینهادهند و در سازمان را از دست می

کنند انجام فعاليت در سازمانی دیگر مصمم شده و به آن عمل می
تواند از چند جهت می استعفاموضوع (. 2690، 9فتحيان و اژدری)

ول، روشی که از طریق ی ابر سازمان تأثير داشته باشد. در وهله
 تأثير سازمانی عملکرد بر توانددهند، میآن کارکنان استعفا می

کارمندان در مورد استعفای  که زمانی ابتدایی، سطح در. بگذارد
همکارانی که  دهند،دهند یا اطلاع اندکی میخود اطلاع نمی

یک جایگزین،  زمان پيدا کردن تا مجبورند اندمانده باقی
انجام دهند که محل کار را  کارمندی را اضافی ایهمسئوليت

یک کارمند محل کار  که زمانی این، بر علاوه. ترک کرده است
ایجاد  روابط و هامهارت دانش، است کند، ممکنخود را ترک می

کرده با مشتری را نيز با خودش ببرد که چنين امر حتی اگر 
)دروگه و  بودجایگزین نيز شود، جایگزینی آن امر آسان نخواهد 

 (.2669، 2هابلر
 توانند استعفا دهند، بهکارکنان می روشی که از طریق آن

اغلب به  کارکنان. گذاردمی تأثير سازمانی اعتبار بر طرق مختلفی
 از از برخی هاآنکنند که می ترک این دليل محل کار خود را

 از کم حمایت ناعادلانه، رفتار مانند خود فعلی کار محل هایجنبه
ناراضی  پرداخت حقوق و مزایای اندک یا سرپرستانشان و سوی
 زمانی استعفا، فرایند طی در (.2666، 9)گریفين و همکاران هستند

 توانندمی هاآن کنند،را آشکار می خود استعفای قصد کارمندان که
 کارفرما و با را خود نارضایتی انتخاب کنند که تا چه اندازه ميزان

در  سهامداران و همکاران مشتریان، مانند شانمانیساز ذینفعان یا
 ميزانی که اجتماعی، هایوجود رسانه به توجه با ميان بگذارند.

 هميشه از بيشتر کنند، منتشر را اطلاعات این توانندمی کارمندان
 در سازمان، اعتبار به رسيدن آسيب امکان ترتيب، همين به. است
 (.2692، 4اسميت )گرگ است بيشتر استعفای کارکنان نيز زمان

و  2لينکيدین یا بوکفيسهای اجتماعی مانند شبکهامروزه 
 محلی مناسب برای ذکر دلایل 0گلسدور مانند هاییسایتوب

با (. 2694، 8ليندمن ؛2699، 0)باومهام پرسنل شده است استعفای
 و یافته است انتشار سازمان مورد آن در منفی این حال اطلاعات

 توجهیقابل ميزان به کار بازار در به اعتبار سازمان رتيبت این به
 برای این با استعداد را افراد کارگيریبه آینده در و رسدمی آسيب

                                                                      
1. Fathian & Azhdari 

2. Droege & Hoobler 

3. Griffeth & et al 

4. Greg Smith 

5. LinkedIn 

6. Glassdoor.com 

7. Burnham 

8. Lindeman 

 (.2692)کلوتز و زیمرمن  کندمی دشوار سازمان
اجتماعی  یهاشبکهها فقط در دوره بحران و اظهارنظر در سازمان

 طلاع پيدا کند. دورها استعفا لیاز دلا تواندیمو اینترنت 
 دوره، کارمند آن طول شود کهای اطلاق میبه دوره "بحران"

 را سازمان هنوز اما صورت رسمی بيان کردهاستعفای خود را به
 این طی در است. یفردمنحصربه است و وضعيت نکرده ترک
در حال استعفای  همکاران با که کارمندانی دارد احتمال دوره،

 جهيدرنتدليل ترک محل کار را بپرسند،  هاآناز  اندخود در ارتباط
 گروه سراسر شود که شيوع گردش کار دراین احتمال بيشتر می

. در این گسترش یابد کاری افزایش یابد و به بقيه سازمان نيز
 اقدامات و نظرات به دليل نگرانی در مورد کارکنان مستعفیدوره 

چگونگی استعفای  و زمان در مورد مدیرانشان( ویژهدیگران )به
 است ممکن نيز مدیران این، برعلاوه خود دچار کشمکش شوند.

تصميم گرفته است  که متوجه شوند یکی از زیردستانشانهنگامی
 مانند منفی احساسی هایواکنش برای شخص دیگری کار کند،

 (.2692)کلوتز و زیمرمن،  کنند تجربه را ناامنی و غم خشم،

 

 اعوامل مؤثر بر استعف
های کارکنان، پژوهش یاستعفاثر بر ؤدر رابطه با عوامل م

مختلفی در قالب مفهوم ترک خدمت کارکنان انجام شده است. 
( حمایت سازمانی و تعلق داشتن به سازمان را 2662) 1کر
ثر بر ترک خدمت و به عبارت بهتر ماندن ؤهای ممتغير عنوانبه

( ادراک کارکنان 6026) 96دانند. دوپره و دیثر میؤدر سازمان م
دانند. ثر میؤاز عدالت را در تصميمات مربوط به ترک شغل م

دو  عنوانبهوضوح نقش و تعارض نقش ( 2661) همکاران بوید و
دانند که در یک فرایند ثر بر ترک خدمت کارکنان میؤم شاخص
لوین و  تواند باعث خروج کارکنان از سازمان شود.می تیدرنها
در تصميمات مربوط به شغل را عاملی  -ب فرد( تناس2699) شاکر

( در 2699) یاواس و همکاران دانند.ماندن و یا ترک سازمان می
رفتگی شغلی عامل اصلی در اند که تحليلمطالعه خود نشان داده

های مختلفی کلی پژوهش طوربه. است استعفاترک شغل و 
 گرفتهکارکنان انجام  یاستعفاخاص  طوربهترک شغل و  ةنيدرزم

 استعفاثر بر ؤ( برگرفته از این تحقيقات، عوامل م9) که در جدول
 نشان داده شده است.

                                                                      
9. Kerr 

10. Dupré & Day 
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 کارکنان یبر استعفا مؤثرمروری بر عوامل . 0جدول 
 محققان بر استعفا مؤثرعوامل 

 2699؛ فانگ و همکاران، 2692دیویس و مير،  مشخص نبودن مسير ارتقای شغلی و گردش شغلی

 2692؛ کلوتز و زیمرمن، 2694، چيابرو و همکاران؛ 2669مارتين و فریمن،  انه و انضباط کاری بالاگيرضوابط سخت

 2692مائرتز و کيمتا،  (هابانکپایين بودن حقوق و مزایا )نسبت به سایر 

 2699وردا، ؛ هائوسکچت و هول2692؛ مائرتز و کيمتا، 9626؛ گروسر و همکاران، 2660واین و همکاران،  ی مدوّن برای مراقبت از کارکنان با تجربه هابرنامهنبود 

 2694، ؛ چيابرو و همکاران2692دیویس و مير،  ؛ 2696؛ گروسر و همکاران، 2666راگينز و همکاران، ای برخی از مدیران ارشديرحرفهغرفتارهای 

 ؛2692و زیمرمن،  وتزکل ؛2692مائرتز و کيمتا،  تمایل بالا برای جذب پرسنل توانمند بانک توسط رقبا

 2699؛ فانگ و همکاران، 2696؛ گروسر و همکاران، 2660 همکاران، و واین عدم سازگاری روحيه فرد با سيستم کار اداری و بانکی

 2692و کيمتا،  مائرتز ؛2696گروسر و همکاران،  تمایل به شغل آزاد و درآمد بالاتر از بانک

 2692و زیمرمن،  کلوتز ؛2692دیویس و مير،  پرسنل ی برابر در ارتقایهافرصتعدم وجود 

 2694، و همکاران ابرويچ ؛2669و فریمن،  نيمارت ؛2666راگينز و همکاران،  يرمنطقی و افراطی پرسنل در سنوات گذشتهغی هاکنترل

 2696؛ گروسر و همکاران، 2661فولر و مارلر  افزایش سطح تحصيلات، سابقه و تجربه کاری

 2692کلوتز و زیمرمن،  ن فشار کاری و استرس شغلیبالا بود

 2694، چيابرو و همکاران؛ 2669و فریمن،  نيمارت ؛2666راگينز و همکاران،  پایين بودن تعلق سازمانی

 2666راگينز و همکاران،  عدم وجود نظام شایسته گزینی در ارتقای افراد

 2694، و همکاران ابرويچ ؛2692و مير،  سیوید ؛2696گروسر و همکاران،  ؛2666و همکاران،  راگينز هاگيریجویی از پرسنل در تصميمعدم مشارکت

 ؛2699و همکاران،  فانگ ؛2696گروسر و همکاران،  نادیده گرفتن کرامات انسانی

 2692ول و همکاران ؛ باس2692، دیویس و مير؛ 2699فانگ و همکاران،  ؛2660 همکاران، و واین همسو نبودن اهداف فردی و سازمانی

 2660 همکاران، و واین مشکلات شخصی و خانوادگی

 2692و زیمرمن،  کلوتز ؛2696گروسر و همکاران،  پر تنش بودن جوّ سازمانی و محيط کار

 2692، دیویس و مير تدبيرییبی و توجهکماستعفا از روی 

 2692، دیویس و مير؛ 2692مائرتز و کيمتا،  یطلبرفاهقانع نبودن و 

 2694، چيابرو و همکاران يراصولی و ناعادلانهغهای ییجابجا

 

 شناسی پژوهشروش
ی است. در بخش کيفی و کمروش پژوهش ترکيبی از کيفی 

 یبانکنفر خبره با شرایط الف( مدیران و خبرگان  96پژوهش 
خارج از بانک مهر اقتصاد( و آشنا به موضوعات منابع انسانی در )

سال ب( مدیران ارشد بانک مهر اقتصاد  92ه بالای بانک با سابق
ج(  سال 26ها با سابقه بالای ها و رؤسای بانکدر سرپرستی

ی دانشگاه با درجه دانشياری به بالا که آشنا به علمئتيهاعضای 
مسائل نيروی انسانی بوده و سابقه تدریس دروس مرتبط با منابع 

های وجه به دسترسیانسانی انتخاب شدند. بر همين اساس با ت
نفر از  9ها، پژوهشگران به افراد و حاضر به همکاری شدن آن

نفر از گروه ج در این پژوهش  2نفر از گروه ب و  2گروه الف، 
اند. لازم به توضيح است که عنوان پانل خبرگان مشارکت کردهبه

های اوليه شرکت کرده و عوامل مؤثر این گروه خبره در مصاحبه
از ها از پرسشنامه و مصاحبه اند. دادهرا ارائه کرده بر استعفا
ی شد. در مرحله اول براساس مصاحبه با گروه آورجمع خبرگان

عنوان عوامل مؤثر عامل، به 96خبرگان عوامل شناسایی شده در 
عامل در قالب پرسشنامه  96بر استعفا استخراج شده  است. این 

 کردند.  ظهارنظرو ادر اختيار خبرگان قرار گرفت  مجدد

نفر از کارکنان بانک  0666در بخش کمی جامعه آماری شامل 
گيری به صورت هدفمند بوده بوده است. روش نمونه مهر اقتصاد

که در این راستا سعی شده تا از کارکنانی که به دلایلی سازمان را 
اند، نمونه انتخاب شود. بر همين اساس با توجه به ترک کرده
نفر  284 درمجموعجود به کارکنان مستعفی، های مودسترسی

اند. روایی های تحقيق پاسخ گفتهانتخاب شده که به پرسشنامه
پرسشنامه به صورت روایی ظاهری و پایایی آن با استفاده از 

محاسبه شده است. در مرحله اول  160/6ضریب آلفای کرونباخ 
و  در جهت غربال tها به وسيله آزمون تجزیه و تحليل داده

شناسایی عوامل مؤثر بر استعفا استفاده شده است. در مرحله دوم 
آمده، برای عوامل باقيمانده، تحليل  به دستبراساس نظرات 

ی اصلی شناسایی شود. هامؤلفهعاملی اکتشافی انجام شده تا 
و تحليل عاملی  tپرسشنامه دوم براساس نتایج آزمون  تیدرنها

با استفاده از  راحی شده تااکتشافی به صورت مقایسه زوجی ط
ی اصلی و عوامل مؤثر شناسایی شده  هامؤلفهگروه خبره، 
 بندی شود.فازی اولویت AHPبراساس روش 
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 پژوهش هایافتهی
 پژوهش در سه مرحله انجام شده است. هایافتهی

کارکنان در  یعوامل مؤثر بر استعفا ییمنظور شناسااول: به مرحله

 2در جدول  جیاستفاده شده است که نتا tزمون بانک مهر اقتصاد از آ
. نشان داده شده است

در بانک مهر اقتصاد استعفابر  مؤثرشناسایی عوامل  .1جدول  

نتیجه داریسطح معنیtمقدار بر استعفا مؤثرعوامل 
تأیيد802/96666/6مشخص نبودن مسير ارتقای شغلی و گردش شغلی

تأیيد924/1666/6اهيت حقوقی بانکطولانی شدن تعيين تکليف م

تأیيد942/99666/6هابانکامنيت شغلی پایين نسبت به سایر 

تأیيد228/0666/6گيرانه و انضباط کاری بالاضوابط سخت

تأیيد819/99666/6(هابانکپایين بودن حقوق و مزایا )نسبت به سایر 

تأیيد614/8666/6نان با تجربه و ماهری مدّون برای مراقبت از کارکهابرنامهنبود 

رد094/6900/6ای برخی از مدیران ارشديرحرفهغرفتارهای 

رد900/6188/6شدن سابقه کاری دارخدشهتخلّفات اداری و استعفای مصلحتی به جهت جلوگيری از 

تأیيد892/0666/6تمایل بالا برای جذب پرسنل توانمند بانک توسط رقبا

تأیيد824/0666/6سازگاری روحيه فرد با سيستم کار اداری و بانکیعدم 

تأیيد261/9666/6تمایل به شغل آزاد و درآمد بالاتر از بانک

تأیيد924/8666/6ی برابر در ارتقای پرسنلهافرصتعدم وجود 

رد180/6902/6يرمنطقی و افراطی پرسنل در سنوات گذشتهغی هاکنترل

تأیيد992/0666/6شدن به حقوق بانک و تمایل به خروجنياز یب

تأیيد144/2666/6افزایش سطح تحصيلات، سابقه و تجربه کاری

تأیيد142/0666/6بالا بودن فشار کاری و استرس شغلی

تأیيد099/9666/6پایين بودن تعلق سازمانی

تأیيد186/96666/6عدم وجود نظام شایسته گزینی در ارتقای افراد

تأیيد204/1666/6هاگيریيمتصمیی از پرسنل در جومشارکتعدم 

تأیيد998/0666/6نادیده گرفتن کرامات انسانی

تأیيد629/0666/6همسو نبودن اهداف فردی و سازمانی

رد042/6229/6مثبت نشدن نتيجه گزینش

تأیيد961/8666/6مشکلات شخصی و خانوادگی

تأیيد124/0666/6ی مشاغلبندطبقهيستم اثربخش نبود س

249/9666/6ابهام و ایراد شرعی درآمدهای کارمندان بانک

تأیيد112/0666/6پر تنش بودن جوّ سازمانی و محيط کار

تأیيد282/8666/6تدبيرییبی و توجهکماستعفا از روی 

رد429/6018/6ی خارج از کشورهامسافرتی مجوز براعدم صدور 

تأیيد142/9666/6یطلبرفاهقانع نبودن و 

تأیيد421/2666/6يراصولی و ناعادلانهغهای ییجابجا

تأیيد802/96666/6مشخص نبودن مسير ارتقای شغلی و گردش شغلی

تأیيد924/1666/6طولانی شدن تعيين تکليف ماهيت حقوقی بانک

تأیيد942/99666/6هابانک امنيت شغلی پایين نسبت به سایر

تأیيد228/0666/6گيرانه و انضباط کاری بالاضوابط سخت

تأیيد819/99666/6(هابانکپایين بودن حقوق و مزایا )نسبت به سایر 

تأیيد614/8666/6ی مدّون برای مراقبت از کارکنان با تجربه و ماهرهابرنامهنبود 

رد094/6900/6ز مدیران ارشدای برخی ايرحرفهغرفتارهای 

رد900/6188/6شدن سابقه کاری دارخدشهتخلّفات اداری و استعفای مصلحتی به جهت جلوگيری از 
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در بانک مهر اقتصاد استعفابر  مؤثرشناسایی عوامل  .1جدول ادامه 

عــواملی  t دســت آمــده از آزمــونه داری بــبراســاس ســطح معنــی
عوامـل  عنوانبـهکمتـر بـوده  62/6از  هـاآن دارییمعنـکه سطح 

دهـد کـه از بـين ینشـان مـ 2 نتایج جـدولاند. ثر شناسایی شدهؤم
ــ 96 ــر ؤعامــل م ــنج عامــل  اســتعفاثر ب ــک مهــر اقتصــاد، پ در بان

برخــی از مــدیران ارشــد، تخلفّــات اداری و  ایيرحرفــهغرفتارهــای 
دار شـدن سـابقه استعفای مصلحتی بـه جهـت جلـوگيری از خدشـه

ــرل ــاری، کنت ــنوات ک ــنل در س ــی پرس ــی و افراط ــای غيرمنطق ه
 عـدم صـدور مجـوز بـرای گذشته، مثبت نشـدن نتيجـه گـزینش و

 یاســتعفا مــؤثرعوامــل  عنوانبــههــای خــارج از کشــور ســافرتم
 د.شوکارکنان بانک مهر اقتصاد تلقی نمی

ثر بـر ؤعوامـل مـ جهت دسـتيابی بـه ابعـاد اصـلی از مرحله دوم:

ــتعفا ــافی  اس ــاملی اکتش ــل ع ــه، از تحلي ــت مطالع ــه تح در جامع
ــاملی از شــ ــل ع هــای اخصاســتفاده شــده اســت. در انجــام تحلي

KMO ــه ــت نمون ــرای کفای ــرای ب ــت ب ــون بارتل ــری و آزم گي
ثر اسـتفاده ؤبررسی شناخته نبـودن مـاتریس همبسـتگی عوامـل مـ

و  2/6بایســتی حــداقل  KMOشــده اســت. مقــدار شــاخص 
ــی ــطح معن ــر از س ــت کمت ــون بارتل ــایج  62/6داری آزم ــد. نت باش

  نشان داده شده است.  9  در جدولو بارتلت  KMOآزمون 

استعفاثر بر ؤو بارتلت برای تعيين ابعاد اصلی م KMOنتایج آزمون  .3ول جد

KMOشاخص  800/6

آزمون 
بارتلت

دو مقدار کای 446006240

درجه آزادی 826

(sigداری )سطح معنی 66666

 مقـدار که آنجایی از. دهدمی نشان ار داریمعنی درجه آزادی و سطح ، مقدار آماره آزمون بارتلت، KMOمقدار شاخص  9های جدولداده

تأیيد892/0666/6تمایل بالا برای جذب پرسنل توانمند بانک توسط رقبا

تأیيد824/0666/6گاری روحيه فرد با سيستم کار اداری و بانکیعدم ساز

تأیيد261/9666/6تمایل به شغل آزاد و درآمد بالاتر از بانک

تأیيد924/8666/6ی برابر در ارتقای پرسنلهافرصتعدم وجود 

رد180/6902/6يرمنطقی و افراطی پرسنل در سنوات گذشتهغی هاکنترل

تأیيد992/0666/6به حقوق بانک و تمایل به خروج نياز شدنیب

تأیيد144/2666/6افزایش سطح تحصيلات، سابقه و تجربه کاری

تأیيد142/0666/6بالا بودن فشار کاری و استرس شغلی

تأیيد099/9666/6پایين بودن تعلق سازمانی

تأیيد186/96666/6عدم وجود نظام شایسته گزینی در ارتقای افراد

تأیيد204/1666/6هاگيریيمتصمیی از پرسنل در جومشارکتعدم 

تأیيد998/0666/6نادیده گرفتن کرامات انسانی

تأیيد629/0666/6همسو نبودن اهداف فردی و سازمانی

رد042/6229/6مثبت نشدن نتيجه گزینش

تأیيد961/8666/6مشکلات شخصی و خانوادگی

تأیيد124/0666/6ی مشاغلبندطبقهم اثربخش نبود سيست

249/9666/6ابهام و ایراد شرعی درآمدهای کارمندان بانک

تأیيد112/0666/6پر تنش بودن جوّ سازمانی و محيط کار

تأیيد282/8666/6تدبيرییبی و توجهکماستعفا از روی 

رد429/6018/6ی خارج از کشورهامسافرتی مجوز براعدم صدور 

تأیيد142/9666/6یطلبرفاهقانع نبودن و 

تأیيد421/2666/6يراصولی و ناعادلانهغهای ییجابجا
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(، تعداد 2/6ر از تمحاسبه شده است )بزرگ KMO ،877/0شاخص

سطح مقدار همچنين. باشدنمونه برای تحليل عاملی کافی می

درصـد اسـت کـه نشـان  2تـر از کوچک بارتلت، آزمون داریمعنی 
 بوده مناسب عاملی مدل ساختار شناسایی برای عاملی تحليل دهدمی

 4 جـدول. شـودمـی رد همبسـتگی مـاتریس بودن شناخته فرض و
 نشـان را شـده داده توضـيح کـل واریـانس و شـده تأیيد هایعامل

 .هدمی

های تأیيد شده واریانس کلتعداد عامل .1جدول 

ف
ردی

مقادیر ویژه اوليه
مقادیر ویژه عوامل تأیيد شده بدون 

چرخش
ا مقادیر ویژه عوامل استخراجی ب

چرخش

کل
درصد از 
واریانس

درصد تجمعی کل
درصد از 
واریانس

درصد تجمعی کل
درصد از 
واریانس

درصد 
تجمعی

9 996242 206422 206422
99624
2

206422 206422 06218 206412 206412

2 26920 16010 006922 26920 16010 006922 06201 206929 296099

9 96992 26400 096066 96992 26400 066609 96002 926098 016999

4 96669 46901 026001 96669 46901 026001 96240 06448 026001

2 66102 46629 016866

0 66099 96640 826840

0 66029 26094 826206

8 66244 26202 806822

1 66426 96022 816200

96 66912 96099 196296

99 66900 96201 126001

92 66922 96949 146926

99 66200 96926 126209

94 66299 66109 106292

92 66989 66002 106119

90 66948 66092 106068

90 66922 66222 186996

98 66990 66480 186090

91 66962 66490 116629

26 66619 66980 116446

29 66628 66249 116082

22 66622 66296 116192

29 66629 66688 9666666

24 1689E-92 66666 9666666

22 0628E-98 66666 9666666

دهد که مجموعا   چهار مولفه اصلی از نشان می 4 جدول
ثر بر استعفا در بانک مهر اقتصاد استخراج ؤمجموع عوامل م

درصد  001/02لفه اصلی مجموعا  ؤشده است که این چهار م
در بانک مهر اقتصاد در جامعه  واریانس عوامل موثر بر استعفا

ماتریس چرخش  2 کنند. در جدولتحت مطالعه را تبيين می
بارهای عاملی هریک از عوامل  ةدهندکه نشان ییافته اجزا

ر بر روی ابعاد اصلی است، نشان داده شده است. موث
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اشماره عامل مؤثر بر استعف 0 1 3 1
2 66106 66901- 66690- 66640 

0 66824 66996- 66226- 66662 

1 66129 66669- 66610- 66642 

92 66104 66600 66620- 66662 

98 66014 66928- 66900- 66620 

91 66001 66649 66682- 66994 

26 66022 66992 66929 66629

24 66890 66649 66691 66691

96 66012 66919- 66992- 66649 

9 66688 66809 66612- 66624- 

9 66918- 66092 66689 66996 

4 66299- 66841 66229- 66280 

90 66920- 66122 66969 66264- 

29 66291- 66808 66261 66919 

20 66220 66191 66649 66984

96 66646 66924 66812 66999

92 66968 66461 66149 66994

90 66606 961/6 66190 944/6

29 66602- 66400 66890 66291 

22 66929- 66269 66129 66900- 

20 66601- 66492 66084 66644- 

21 66622- 291/6 66822 66688 

2 66620 66290 66619- 66199 

99 66620 66960 66689- 66120 

4 66602 66992 66662- 66198 

 2با توجه به انجـام تحليـل عـاملی و نتـایج منـدرج در جـدول 
ــر روی ب ــتيب ــؤثر باق وپنجس ــل م ــده،يعام ــا ینها مان ــار  ت چه
هـا بـا توجـه )بعد( مشخص شـدند کـه ایـن عامل یعامل اصل
ــه ماه ــب ــل  تي ــه صــورت عوام ــژوهش ب ــات پ ــل و ادبي عوام
ــازمان ــغل ،یس ــل ش ــرد ،یعوام ــل ف ــال یعوام ــات م  یو الزام

درصــد  001/02عوامــل درمجمــوع  نیــ. ااندشــدهگــذاری نــام
مربــوط بــه اســتعفا در بانــک مهــر اقتصــاد را نشــان  انسیــوار
ــه  جی. براســاس نتــادهــدیمــ  ییمــدل نهــا 2حاصــل از مرحل

عوامــل مــؤثر بــر اســتعفا در بانــک مهــر اقتصــاد بــه صــورت 
 است. 9شکل 

 استعفاایی عوامل اصلی و فرعی مؤثر بر پس از شناس مرحله سوم:

 AHPدر بانک مهر اقتصاد، در مرحله بعدی با استفاده از روش 
 منظوربهبندی عوامل اصلی و فرعی انجام شده است. فازی، اولویت

بندی از گروه خبره خواسته شده است تا ابتدا عوامل انجام اولویت
مل فرعی را اصلی را مقایسه زوجی کرده و سپس هریک از عوا

 تکبهتکهای از قضاوت نسبت به عامل اصلی مقایسه کنند. پس
ها گرفته ( از قضاوت9رابطه )گروه خبره، ميانگين هندسی براساس 

 ها تشکيل شده است.شده و ماتریس ميانگين قضاوت
 :9رابطه   it

~
z~ nn

j iji   

1

1

های کلامی و اعداد فازی معادل در ها نيز از متغيربرای انجام قضاوت
 استفاده شده است.  0 جدول

سؤالات عاملی بارهای یافته چرخش ماتریس .1جدول 
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های متناظر مستخرج از تحليل عاملی اکتشافیمدل نهایی عوامل اصلی و زیرمحموعه .0 شکل

متناظر کلامی عبارت و فازی طيف .1جدول 

یزفا عدد کلامی عبارات کد

(1,1,1) برابر ترجيح 1

(1,3,5) کم ترجيح 2

(3,5,7) زیاد ترجيح 3

(5,7,9) زیاد خيلی ترجيح 4

(7,9,9) زیاد کاملا  ترجيح 5

ـــاتر ـــس از محاســـبه م ـــم سیپ  یزوجـــ ســـاتیمقا نيانگي
ــاتر ــطر م ــر س ــه دوم از ه ــان، در مرحل ــم سیخبرگ  نيانگي

ــ ــ یهندس ــه م ــودیگرفت ــاترش ــم سی. م ــیمقا نيانگي  هایهس

در  یعوامــل اصــل یبــرا یهندســ نيانگيــخبرگــان و م یزوجــ
 شده است.نشان داده  0جدول 

ینسبت به عوامل اصل یزوج ساتیمقا نيانگيم. 1جدول 

هدف عوامل فردی عوامل شغلی عوامل سازمانی  الزامات مالی
میانگین 

هندسی

عوامل سازمانی 1,1,1 
0.491,0.725, 

1.108

0.369,0.612,

0.951

0.415,0.536,0.

725

(0.524,0.698,0

.935)
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ینسبت به عوامل اصل یزوج ساتیمقا نيانگيم. 1جدول ادامه 

عوامل شغلی 0.903,1.38,2.036 1,1,1 
0.356,0.725, 

1.528

0.369,0.582,

0.889

(0.587,0.873,

1.29)

عوامل فردی 1.052,1.635,2.713
0.654,1.38,

2.809
(1,1,1)

0.356,0.582,

1.108

(0.704,1.07,

1.705)

الزامات مالی 1.38,1.867,2.408 
.125,1.719, 

2.7136

0.903,1.719,

2.809
1,1,1

(1.088,1.532,

2.07)

مجموع
(2.902,4.174,

5.999)

[9] یناسازگارنرخ  CRm=6/622 CRg=6/624 نتيجه سازگاری= سازگار

کــه  شــوندیمــ زینرمــالا یهندســ یهــانيانگيم ،یمرحلــه بعــد
منظـور  نیـا یاسـت. بـرا یهر عامـل اصـل یفاز یهاوزن ةدهندنشان
 یهـانيانگيهـر سـطر را بـر مجمـوع م یهندسـ نيانگيـت، ماس یکاف

ـــ ـــ یهندس ـــا ميتقس ـــي)حب میينم ـــاران،  یب ـــون 9919و همک (. چ
 نیـا یسـازیطبـق یهسـتند، بـرا یبـه دسـت آمـده فـاز یهانيانگيم

ــاز ــداد ف ــه  یاع ــت.   2از رابط ــده اس ــتفاده ش ــه اس ــن رابط در ای
حــد پــایين،  ، ، قطعــی شــده عــدد فــازی

 حد بالای عدد فازی مثلثی است. حد وسط و 

 :2رابطه 
4

2
rml

uuu
UCrisp




~

هــای هندســی آمــده از ميــانگين بــه دســتاعــداد قطعــی 
وزن قطعــی نهــایی عوامــل  ةدهندنشــاننرمــالایز شــده، 

بـرای عوامـل اصـلی نشـان   8 اصلی اسـت. نتـایج در جـدول
داده شده است.

عوامل اصلی موثر بر استغفا یینها یقطعميانگين هندسی نرمالایز شده و وزن  .1جدول 

در بانک مهر اقتصاد استعفابر  مؤثرعوامل اصلی  شده نرماليزه هندسی ميانگين عوامل اصلی نهایی قطعی وزن

سازمانی عوامل (922/6 ،900/6 ،680/6) 980/6

عوامل شغلی (444/6 ،261/6 ،618/6) 246/6

عوامل فردی (280/6 ،220/6 ،990/6) 964/6

الزامات مالی (099/6 ،900/6 ،989/6) 460/6

فازی در  AHPاساس روش دهد که برنشان می 8 نتایج جدول
در بانک مهر اقتصاد، به ترتيب  استعفابين عوامل اصلی مؤثر 

سازمانی در  مالی، عوامل فردی، عوامل شغلی و عوامل الزامات
محاسبه شده  ناسازگاریهای اول تا چهارم قرار دارند. نرخ رتبه

بودن ميزان ناسازگاری  قبولقابلبوده و بيانگر  9/6نيز کمتر از 
بندی این عوامل ( رتبه9) ماتریس مقایسات زوجی است. شکل

دهد.را بر روی نمودار نشان می

در بانک مهر اقتصاد استعفابر  مؤثربندی عوامل رتبه .1شکل 

یک از عوامل شناسایی شده نيز مورد های هردر ادامه زیرگروه
سازی وزن مقياسمقایسات زوجی قرار گرفته و پس از بی

نهایی به همراه نرخ ناسازگاری محاسبه شده است. نتایج در 
 در صفحه بعد آورده شده است. 1جدول 
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وزن قطعی     نهایی رتبه وزن فازی نهايی عوامل فرعی عوامل اصلی
99 0.065 (0.01,0.043,0.164) طولانی شدن تعيين تکليف ماهيت حقوقی بانک

 یسازمانعوامل 
(OF)

90 0.048 (0.006,0.029,0.127) مدوّن برای مراقبت از کارکنان با تجربه و ماهر یهابرنامهنبود 

98 0.043 (0.006,0.025,0.114) نل توانمند بانک توسط رقباتمایل بالا برای جذب پرس

29 0.036 (0.005,0.021,0.096) پرسنل یبرابر در ارتقا یهافرصتعدم وجود 

22 0.025 (0.003,0.014,0.069) افراد یعدم وجود نظام شایسته گزینی در ارتقا

22 0.018 (0.003,0.011,0.049) هایريگميتصماز پرسنل در  ییجومشارکتعدم 

24 0.019 (0.003,0.012,0.051) نادیده گرفتن کرامات انسانی

29 0.02 (0.003,0.012,0.051) مشاغل یبندطبقهنبود سيستم اثربخش 

96 0.068 (0.009,0.041,0.182) و ناعادلانه یراصوليغ یهاییجابجا

90 0.05 (0.006,0.029,0.136) شغلی و گردش شغلی یمشخص نبودن مسير ارتقا

 یشغلعوامل 
(JF)

92 0.06 (0.006,0.034,0.165) هابانکامنيت شغلی پایين نسبت به سایر 

99 0.057 (0.006,0.032,0.156) گيرانه و انضباط کاری بالاضوابط سخت

92 0.053 (0.006,0.029,0.147) بالا بودن فشار کاری و استرس شغلی

26 0.037 (0.005,0.02,0.103) سازمانیهمسو نبودن اهداف فردی و 

91 0.041 (0.005,0.024,0.112) پر تنش بودن جوّ سازمانی و محيط کار

9 0.143 (0.022,0.09,0.37) عدم سازگاری روحيه فرد با سيستم کار اداری و بانکی

 یفردعوامل 
(PF)

4 0.121 (0.016,0.068,0.333) افزایش سطح تحصيلات، سابقه و تجربه کاری

0 0.086 (0.01,0.049,0.237) پایين بودن تعلق سازمانی

1 0.083 (0.012,0.05,0.22) مشکلات شخصی و خانوادگی

94 0.055 (0.01,0.035,0.139) ابهام و ایراد شرعی درآمدهای کارمندان بانک

8 0.085 (0.013,0.05,0.226) یريتدبیبو  یتوجهکماستعفا از روی 

2 0.12 (0.017,0.07,0.321) یطلبرفاهن و قانع نبود

9 0.315 (0.048,0.212,0.788) (هابانکپایين بودن حقوق و مزایا )نسبت به سایر 
الزامات 

(FF) یمال
2 0.273 (0.034,0.208,0.643) تمایل به شغل آزاد و درآمد بالاتر از بانک

0 0.113 (0.018,0.09,0.254) شدن به حقوق بانک و تمایل به خروج نيازبی

ثر بر ؤدهد که در بين عوامل فرعی منشان می 1جدول یج نتا
کارکنان به ترتيب پایين بودن حقوق و مزایا )نسبت به  یاستعفا

( در رتبه اول، تمایل به شغل آزاد و درآمد بالاتر از هابانک یگرد
بانک در رتبه دوم و عدم سازگاری روحيه فرد با سيستم کار 

داشته و بقيه عوامل فرعی در اداری و بانکی در رتبه سوم قرار 
های تحقيق، مدل اند. بر اساس یافتههای بعدی قرار گرفتهرتبه

 ها به صورت زیر خواهد بود.کلی برگرفته از یافته

کارکنان بانک مهر اقتصاد یعوامل موثر بر استعفا یمدل مفهوم .3شکل

کارکنان یاستعفا بر ثرؤم فرعی عوامل بندیرتبه .1جدول 



 یریگجهیبحث و نت
پرسنل بانک مهر اقتصاد  یعلل استعفا یپژوهش به بررس نیا

 ،یمختلف یهابراساس روش زياساس ن نيپرداخته بود. بر هم
شد. استعفا از آن جهت مهم  ليو تحل هیپژوهش تجز یهاداده
که خروج کارکنان از سازمان به اشکال مختلف  شودیم یتلق

یک  ییپویائی نيروی کار در درون سازمان و سرنوشت نها

 دهیپد کی ی. استعفادهدیقرار م ريتأثسازمان را تحت
 ی( و چندبعدیو اقتصاد یشناختروان ،یتماع)اج یارشتهانيم

اساس مطالعه و  ني)کارمند، سازمان و اجتماع( است. بر هم
 یريگميو تصم یزیربرنامه تواندیشناخت عوامل مؤثر بر آن م

 یتا منابع سازمان ودمناسب در سازمان را باعث شده و سبب ش
ی را در هـای زیادهـا هزینـههدر نرود. استعفا بـرای سـازمان
هـا بـرای دستيابی به نيروی پـی دارد، چراکه اغلـب سـازمان

های زیادی در حوزه یهایگذارهیانسانی کارآمد و مؤثر، سرما
صرف کنند  یانسان یرويگزینش، آموزش و رشـد و گسـترش ن

. مطالعات رودیهدر م هانهیهز نیا یتمام کارکنان یو با استعفا
ها تمام رابطه کارکنان با سازمانمختلف نشان داده است که ا

 ،یها به اجتماع خارجاز آن یاست که برخ یادیمعلول عوامل ز
دارند و قوت هر  یبه خود فرد بستگ یبه شرکت و برخ یبرخ
 نی. از اندک رييعوامل، ممکن است در طول زمان تغ نیاز ا کی

کارکنان به خصوص  یشناخت عوامل مؤثر بر استعفا زيمنظر ن
 یهااز تخصص یبه برخ ازيها که نمانند بانک ییهاندر سازما

سازمان  یاهاز هدر رفت دانش و مهارت تواندیخاص است، م
هـای زیادی را که سـازمان بـرای کرده و هزینـه یريجلوگ

دستيابی به نيروی انسانی کارآمد و مؤثر صرف کرده، به ثمر 
با  توانیفرض که م نیپژوهش براساس ا نیا ،رساند. لذا

 یشناخت عوامل مؤثر بر استعفا از هدر رفت منابع سازمان
 نينشان داد که در ب جیشد. نتا یبندکرد، چارچوب یريجلوگ

 یو سازمان یشغل ،یفرد ،یالزامات مال بيبه ترت یعوامل اصل
به دست آمده از باب  جیقرار دارند. نتا هارماول تا چ یهادر رتبه

بوده  یقتصاد کشور به نظر منطقا یکنون طیدر شرا یالزامات مال
 یمردم و به خصوص کارکنان به دنبال منابع درآمد شتريو ب
 یهانهیدرآمدها و هز نيب یتناسب یهستند و وقت یشتريب

 یهاشغل یبه ناچار در جستجو کنند،یخود مشاهده نم یزندگ
نشان داد که  جینتا یعوامل فرع نيخواهند بود. در ب یگرید
 نيها( از اولبانک یگرد)نسبت به  ایو مزا بودن حقوق نیيپا

عنوان عامل که در بانک مهر اقتصاد به شودیم یتلق یعوامل
بانک مهر اقتصاد اگر  رانی. مدشودیم یمؤثر بر استعفا تلق

کارکنان ماهر و با  وسطاز ترک سازمان ت ندهیدر آ خواهندیم
 یایدر حقوق و مزا یستیکنند، محتمل با یريتجربه جلوگ

نموده تا بتوانند  دنظریها تجدکارکنان براساس عملکرد و مهارت
به دست  جیکنند. نتا یکارکنان با تجربه را در بانک نگهدار

عوامل مؤثر بر  ییپژوهش در مبحث شناسا نیا یآمده برا
 مرمنیکلوتز و ز یهاپژوهش جیاکارکنان با نت یاستعفا

( 2699ران )(، فانگ و همکا2692) تاي(، مائارتز و ک2692)
 ی( همخوان2669) منیو فر ني(، مارت2696گروسر و همکاران )

که منابع  دهدیباره نشان م نیمطالعات گذشته در ا جیدارد. نتا
 یهارياز متغ گرید یاريبر بس تواندیشغل م کیفرد از  یدرآمد
و  یورمانند حس تعلق به سازمان و بهره یو سازمان یفرد

مناسب  یزیربرنامه ن،یاشته باشد. بنابراد ريتأث زيعملکرد فرد ن
 مدتیعملکرد بانک را در طولان تواندینقاط ضعف م نیو رفع ا

 دهد. شیافزا
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