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 چکيده 
خدمات محور کارکنان    یسازمان  ی با عملکرد بالا در رفتار شهروند  یکار   یهاستم یاثرات س  یحاضر بررس   ق یتحق  ی هدف اصل 

  یش یمایداده، پ ی گردآور وهی است. ش ی و از لحاظ روش عل  ی حاضر از نظر هدف، کاربرد قی صنعت کفش و چرم است. تحق
پژوهش شامل تمام    ن یا  ی. جامعه آمار د یرس  د ییآن به تا   ییا یو پا  ییاصورت گرفت که رو  یو با استفاده از ابزار پرسشنامه ا 

  ی نفر بررس   331مشتمل بر    یها ه  اساس، نمون  نی ش و کارکنان شرکت مارال چرم است. بر افرو  ران ی ارشد و مد  رانیمد
حاصل از    ج یاستفاده شده است. نتا   ی و مدل معادلات ساختار  ی عل  یآزمونها   زی ن  قیتحق  یداده ها   لی وتحل  هیتجز  یشد. برا 

با عملکرد بالا و جو    یکار  ستمیس  ن ی با عملکرد بالا و جو عدالت رابطه وجود دارد. ب  یکار  ستم یس  ن ینشان داد ب  ق یتحق
  ی خدمات محور رابطه مثبت و معن   یسازمان   ی جو عدالت و رفتار شهروند  ن یدار وجود دارد. ب  ی رابطه مثبت و معن  ی خدمات

دار وجود دارد. جو عدالت    ی مثبت و معن  خدمات محور رابطه  ی سازمان  ی و و رفتار شهروند  ی جو خدمات  ن یدار وجود دارد. ب
ب رابطه  رفتار شهروند  یکار   ستمیس  ن یبر  بالا و  ا  ی سازمان  ی با عملکرد  دارد. جو    ی موثر  یخدمات محور نقش واسطه 

 ندارد.  ی محور نقش واسطه ا اتخدم ی سازمان یبا عملکرد بالا و رفتار شهروند یکار ستمیس ن یبر رابطه ب ی خدمات

 صنعت کفش و چرم.  ،یسازمان  یبا عملکرد بالا، رفتار شهروند یکار  یهاستمیس  کليدی: اژگانو

 

 مقدمه
  تغییرات موفقیت   در   راغبند  که  است   افرادی  داشتن   متغیر،  در شرایط   کار   برای  سازمان   هر   هایخصیصه   مهمترین   از   یکی 
  بقاى   برای   ولی   فرارفته  نقش  رسمی   انتظارات   از   که  رفتارهایی   کنند؛   شغل شرکت  رسمی   الزامات   وجود   بدون   سازمان   آمیز 

  اند )زارعی متین و همکاران، تعریف شده   سازمانی  شهروندی  رفتارهای  عنوان  به  و  ضروری هستند  وحتی  مهم  خیلی   سازمان
  از انتظارات   فراتر   عملکردی   و   کارکرده   خود معمول   وظایف  بیش از   که   هستند  کارکنانی   نیازمند   موفق   های (. سازمان 1390

  پیش   از  از نیازهای   فراتر  کارکنان   آن  در   که  کندمی   تشریح   را   هایی سازمانی، اقدام   شهروندى  رفتار .  باشند   داشته   سازمان 
بررسى رفتار فرد  (. 1393شود )ابیلى، می  سازمانی  اثربخشی رفتن  بالا سبب امر  این کنند ومی  عمل  خود، نقش شده تعیین

محیط کار توجه محققان را در دهه اخیر به خود جلب کرده است. هدف مشترك این تحقیقات تعریف نوعى رفتار فردى  در  
چیزى که در ادبیات مدیریت، امرى بدیهى به نظر    (.1391  )فتاحى،  کنداست که به موفقیت بلندمدت سازمان کمك مى 

د که متمایل به پا فراتر نهادن از الزامات رسمى شغل باشند.  رسد، این است که سازمان ها به کارکنانى نیازمند هستن مى
تحقیقات کنونى، رفتارهاى فراتر از نقش را با عنوان رفتار شهروندى سازمانى مدنظر قرار دادند و غفلت از آنها را در ارزیابى  
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خدمات محور    یسازمان ی بالا در رفتار شهروند عملکردبا  یکار   یهاستمياثرات س

 صنعت کفش و چرم   کارکنان
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  ، و هکاران کاخکىحسن )  ندورزی عملکرد شغلى نمى پذیرند و در آن بر مشارکت بلندمدت فرد در موفقیت سازمان تاکید م
عملکرد1395  موفقیت دلایل از که چرا شود؛نمی  حاصل عادی کارکنانی تلاشهای واسطه به سازمانی برجسته (. 

  رفتار  مفهوم باشند. خود رسمی  وظایف از فراتر عملیات سطح با کارکنانی دارای آنها که است آن بزرگ سازمانهای
 مسئولیت سطح ارتقاء باعث  مذکور مفهوم زیرا شودمی  محسوب سازمانی رفتار حوزه در تحولی سازمانی، شهروندی

(.  2011،  1است )انگ و همکاران  شده بیشتر چه هر سازمانی موفقیت و بقاء وری،بهره انعطاف، نوآوری، قبال در سازمانها
رفتار سازمانی کارکنان، سیستم های کاری با  های موثر بر  های گوناگون، یکی از مولفه در این میان با توجه به پژوهش 

  رخ  سازمانها بیرون رقابتی  و اقتصادی اجتماعی، محیط بافت در  که وسیعی  باشد. در سالهای اخیر، تغییرات عملکرد بالا می 
  شدن   تبدیل  سمت  به  سازمانها  سوی  از  گرایشی  رو،  همین   از .  است  ساخته  روروبه   جدی  مشکل  با  را  سازمانها  اثربخشی  داده،

خلق سازمانی است که به جای  بالا،    عملکرد   با   کاری   سیستمهای ایده اصلی    . خوردمی   چشم  به   بالا   عملکرد   با  سازمانهای   به
قبال   در  را  خود  کارکنان  بالا،  مداخله  با  درسازمانهای  باشد.  کارکنان  توانمندسازی  تعهد،  مداخله،  پایه  بر  برکنترل  تکیه 

دانند، بیشتر کار می کنند و  موفقیتهای سازمانی خود را سهیم می   و در دانند  اعمالشان مسئول می  دانند. آنها بیشتر می 
  (. 2،2010)آرینجو   دارندهایی برای اجرا در بالاترین سطح دریافت میمشارکت بیشتری دارند. بنابراین قدرت، دانش و پاداش 

  از .  گیرد   صورت  تواندمی   ذهنی   و  عینی  منظرِ  دو  از  خدمات  ارایه  نحوه  و  صنعت کفش و چرم  عملکرد  سنجشِ  و  بررسی
گیرد که توسط مراجع مرتبط تنظیم  می   صورت  استانداردهای   به  نسبت  آنها  سنجش  پایه  بر  خدمات   ارایه  کیفیت  عینی،  منظر

و چگونگی    کیفیت»  کننده  تعیین   کیفیت محصولات،   از  آنان  رضایت  میزان   و  مردم  احساس  ذهنی،  منظر  در   اما .  می شود
علی رغم اهمیت سنجش میزان رضایت مردم از عملکرد صنعت کفش و چرم و ارتقای    .است  «صنعت چرم و کفش   عملکرد 

اثرات  کیفیت محصولات، متاسفانه تحقیقات زیادی در این زمینه صورت نگرفته است. در تحقیق حاضر سعی شده با بررسی  
صنعت کفش و چرم به این نکته پی  خدمات محور کارکنان   ی سازمان  یشهروند  بالا در رفتار  عملکرد با    یکار   یهاستمیس

 چه تاثیری دارند؟خدمات محور کارکنان  یسازمان  یبالا در رفتار شهروند  عملکردبا   ی کار ی هاستمیسبرده شود که 
 

 مبانی نظری و پيشينه پژوهش

 سيستم های کاری با عملکرد بالا  
از روش های   انسانی به عنوان یك مزیت رقابتی استفاده می کنند تا نگرش ها و رفتارهای  سازمان ها  مدیریت منابع 

کارکنان را در جهت رسیدن به اهداف سازمان تجهیز کنند. در طول بیست سال گذشته، به مفهوم بهترین عملکرد در  
شیوه های منابع انسانی مانند سیستم  مدیریت منابع انسانی توجه زیادی شده است. محققان تاکید کرده اند که بعضی از  

(. مفهوم سازمان ها یا سیستم  2015های کاری با عملکرد بالا تاثیر قابل توجهی بر عملکرد سازمان دارند )جیانگ و لیو،  
در آمریکا ظهور کرد. در میان رشد    1980های کاری با عملکرد بالا که به عبارتی مدیریت منابع انسانی نوین است، در دهه  

اره ای از پژوهش ها در رشته های مختلف، سیستم های کاری با عملکرد بالا به عنوان یك رویکرد مدرن برای بهره  پ
انسانی ترویج پیدا کرد. محققان مدیریت منابع   وری شرکت ها و به خصوص به عنوان یك شکل نوین مدیریت منابع 

(، بر این عقیده اند که مجموعه ای از روش های مدیریت منابع  0220)  5و نیاموری   4، اسپل 3انسانی استراتژیك از جمله گوتر 
نام های   این مجموعه  بهبود بخشد.  را  آنها، عملکرد  توانمندسازی  تعهد و  افزایش مشارکت،  از طریق  تواند  انسانی می 
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الا یا سیستم های  متفاوتی را به خود اختصاص داده که عبارتند از: سیستم کاری با مشارکت بالا، سیستم کاری با تعهد ب 
 که ارائه شده بالا عملکرد با کاری سیستم های از متعددی تعاریف(.  1398مانی و محمودشاهی،  کاری با عملکرد بالا )

که   انسانی منابع اقدامات از مجموعه ای به بالا عملکرد با سیستم های کاری می شود. اشاره آنها از برخی به ادامه در
 با کاری دارد. سیستم های اشاره شده اند، طراحی در کارکنان مثبت نگرش ایجاد طریق از سازمان عملکرد ارتقای برای

 که کار و سازماندهی فرایندها انسانی، منابع اقدامات از است ویژه ای ترکیب و اسنل، اسکات مطالعات طبق بالا عملکرد

 اقدامات رویکرد سیستماتیك این و می کند. کمك کارکنان انعطاف پذیری تعهد و مهارت ها، دانش، رساندن حداکثر به در

 سیستم های تعاریف  از دارد. بسیاری  تأکید  قابل اندازه گیری  مهم نتایج  بر  منفرد، اقدامات بر تمرکز  بجای  انسانی، منابع

و دربرگیرنده نظریه »بهترین اقدام« هستند   بوده توضیح قابل ویژگی های از لیستی دربرگیرنده بالا عملکرد با کاری
سیستم کاری با عملکرد بالا، سازمان هایی هستند که از رویکردی کاملا متفاوت از سیستم  (.  1397)ابوالفتحی و همکاران،  

سلسله مراتبی سنتی متناسب با مدیریت علمی )تولید انبوه( استفاده می کنند. هدف این رویکرد، افزایش سطح عملکرد  
(، سیستم های کاری با عملکرد بالا را  2007ازمان از راه مشارکت و مداخله بیشتر کارکنان است. تاکچی و همکارانش )س

به عنوان یك مجموعه از روش های منابع انسانی جداگانه اما به هم پیوسته تعریف کرده اند که سازگاری درونی )همسو  
ماهنگ با استراتژی های سازمان( دارد و هدف آن بهبود ظرفیت ها و و  با روش های منابع انسانی( و سازگاری بیرونی )ه 

)مینق و همکاران،   بیرکنشا و هود 2014توانایی کارکنان است  از نظر  ارزیابی  1997)  1(.  و  پاداش آموزش  (، استخدام و 
کاری با عملکرد  عملکرد از جمله این روش ها است که اثربخشی کارکنان را بهبود می بخشد. هم اکنون سیستم های  

(، ایده اصلی سیستم های کاری با عملکرد بالا  2003)  2عالی یك منبع بالقوه مزیت رقابتی محسوب می شود. از نظر آرینگا 
خلق سازمانی است که به جای تکیه بر کنترل افراد، کارکنان خود را در قبال اعمالشان مسئول بدانند و این را درك کنند  

انی سهمیم هستند. یك سیستم کاری به عملکرد بالا، به منظور بهره وری بیشتر نیروی کار  که در موفقیت های سازم
طراحی شده که از این طربق می تواند برای سازمان و مشتریان داخلی ارزش افرین باشد. این سیستم یه طور کلی شامل  

یم های خودمدیریت یا خودگردان، طرح  استخدام انتخابی، آموزش گسترده، برنامه های طراحی شغل، ارزیابی عملکرد، ت
(، سیستم های کاری با  2006های پاداش انگیزشی، امنیت اشتغال و ارتقای داخلی می شود. از نظر لپاك و همکارانش ) 

عملکرد بالا ساختاری برای مشارکت در تصمیم گیری، بهبود دانش، افزایش انگیزش کارکنان و افزایش توانایی و مهارت  
 (.     2011انجام وظایفشان در جهت بهبود عملکرد شرکت، شکل می دهد )بشیر و همکاران،  کارکنان برای

        

 رفتار شهروندی سازمانی 
شود،   می یاد نیز خیرخواهانه و داوطلبانه فرانقش، رفتارهای  نظیر هایی عنوان با آن  از گاهی که سازمانی شهروندی رفتار

 سازمانی شهروندی  (. واژه رفتار2017مدیریت منابع انسانی مطرح است )چان و لای،  به عنوان یك مفهوم برجسته در  

 شهروندی رفتار و بین عاطفه رابطه به خود مطالعه در که گردید مطرح 1983 سال در ارگان و باتمن وسیله به بار اولین

نقش« و   به مربوط عملکرد بین بارنارد و »تمایزهمکاری«   به مفهوم »تمایل تأثیر ( تحت1988پرداختند. ارگان )  کارکنان
 رفتاری سازمانی، شهروندی رفتار  کرد: تعریف گونه این را سازمانی  خودجوش« کنتر، رفتار شهروندی و نوآورانه »رفتارهای

 است نشده منظور سازمان پاداش رسمی سیستم در صراحت به یا شود نمی داده پاداش رسمی طور به و اختیاری است

 رسمی های ضرورت از که رفتارهایی (. مجموعه1399می بخشد )سرافرازی و همکاران،   ارتقا را سازمان کلی اثربخشی و
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 زیادی تأثیر سازمانی، عملکرد در و است کارکنان تعهد و شغلی رضایت و باورها، ها ارزش از رفته، متأثر فراتر سازمان

 گیرند. دنیس می نام سازمانی شهروندی رفتار ایثار، و گذشت دیگران، به کمك جوانمردی،داوطلبانه،   همکاری مانند دارد،

 وسیله به روشن و مستقیم طور به که است داوطلبانه رفتارهای نوع از سازمانی شهروندی رفتار که دارد می ارگان بیان

 .دارد تأثیر سازمان ای وظیفه کردهای کار  و عملکرد در ولی  شود، نمی داده تشخیص پاداش  تعیین های رسمی  نظام
 کاری محیط یك ایجاد و  سازمانی اثربخشی و عملکرد بهبود  برای باید که اند رسیده نتیجه این به دانشمندان مدیریت

 پیرامون تحقیق به فراوان علاقه وجود (. با2016دهند )پوجا و همکاران،   توسعه  را سازمانی شهروندی خوشایند، رفتار

 حدود مفهوم، این ادبیات در کاوش و با بررسی است. نشده شناخته کامل طور به آن ابعاد هنوز سازمانی، شهروندی رفتار

 زیادی همپوشانی مفاهیم، این بین است نشان داده تحقیقات که است شده شناسایی بالقوه طور به متفاوت رفتار نوع سی

 را ابعاد این اورگان است. شده ارائه سازمانی شهروندی رفتار های مؤلفه دربارهمختلفی   های بندی دارد. تقسیم وجود

 کامل از یکی نیز پودساکف مدل  داند. همچنین می نزاکت و جوانمردی رفتار کاری، دوستی، نوع اجتماعی، آداب شامل

 وفاداری فردی، ابتکارات مدنی،  فضیلت با رفتار جوانمردی، باشد: می ذیل شرح به  بعد هفت که دارای هاست مدل ترین

 که رفتارهای کنند  می بیان  مفهومی  و تجربی  خود. تحقیقات توسعه  و سازمانی  اطاعت سازمان، طرفداری از سازمانی، 

 هستند:  تقسیم قابل کلی دسته دو به سازمانی شهروندی
 . دارند محور سازمان شهروندی رفتار به اشاره که رسانند می سود سازمان کل به که . رفتارهایی1 
 دارند(.   فردی شهروندی رفتار به اشاره رسانند )که می منفعت سازمان در افراد خاصی به که رفتارهایی .2 

 واقع در کند. منعکس را دولتی  بخش کارکنان شهروندی رفتار تواند می بندی بهتر دسته این است معتقد  (2013تیلور ) 

 مبادله کنند. یکی می شرکت سازمان در ای مبادله رابطه دو در معمولا بخش دولتی کارکنان که شود می بحث چنین

(.  2016است )احمد و فیلادلفو،   سازمان کل با مبادله دیگری و است همکاران مانند سازمان خاصی از اعضای با فردی
 است. این رفتارها حیاتی و مهم بسیار امری سازمان در رفتارها ارزیابی این که است نوینی مفهوم سازمانی شهروندی رفتار

 مورد غفلت اوقات گاهی یا  و شدند می گیری اندازه ناقص طور شغلی به عملکرد سنتی های ارزیابی در اینکه وجود با

گونه   این را افتند می اتفاق کار محیط در که اعمال این مؤثر بودند. سازمانی اثربخشی بهبود در اما گرفتند، می قرار
 وجود این با اما نیستند؛ فرد رسمی وظایف از بخشی که و اختیاری  داوطلبانه رفتارهای از ای کنند: »مجموعه می تعریف

 کارایی به سازمانی شهروندی شوند. رفتارهای می سازمان های و نقش وظایف مؤثر بهبود باعث و دهند می انجام افراد

 اجتماعی ماشین رفتارها این کنند. می پذیری کمك وفق و ها نوآوری منابع، تحولات طریق  از ها اثربخشی سازمان و

 یك کارمندان به و کنند می فراهم ناپذیر بینی های پیش موقعیت برای را لازم پذیری انعطاف و کاری را روغن سازمان

 شهروندی رفتار که است سال بیست از (. بیش1399بیایند )بهمنی و همکاران،   کنار هم با کنند می سازمان کمك

 رفتار زمینة در (. تحقیق2018است )اورگان،   اختیار گرفته در سازمانی تئوری حوزة ادبیات در مهمی بسیار جایگاه سازمانی

 رفتار درگیر که را افرادی و دانند می بسیار سودمند را آن  مدیران زیرا است؛ حیاتی و مهم بسیار سازمانی شهروندی

 وجوی جست در فرد رفتارها، این راستای (. در2016بینند )افسر و بدیر،   می سرمایه یك عنوان  به اند سازمانی شهروندی

 توان کل سازمان وری بهره ارتقای برای و دارد شغلی و ازخودگذشتگی کند می ایثار بلکه نیست،  سازمان از سود کسب

 را دسترس در و موجود منابع  طرف یك از که  است مطلوبی سازمانی وضعیت شهروند رفتار گیرد. می کار به را خود

 شود. عناصر می پرُهزینه های روش و رسمی نظارت های شیوه نیاز به کاهش باعث دیگر، سوی از و، دهد می افزایش

 از:  اند عبارت شهروندی سازمانی  رفتار کلیدی
 شود؛  می  تصور ها سازمان توسط آنچه از تر گسترده است رفتاری .1 
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 است؛ . اختیاری2 
 شود؛  نمی گرفته درنظر آن برای اجرتی مستقیماً سازمان، رسمی سوی ساختار از .3 
 است.   سازمان عملکرد بهبود جهت . ضرورتی4 
 های فعالیت در مستمر شرکت  :از اند عبارت شهروندی رفتار  شدن عملی های شاخص جمله (، از 1391سلطانی ) نظر از

 زمانی  .داشتن کار در را بیشترین تلاش و قوی ایمان دیگر، های  انسان های گرفتاری و رنجش از متأثرشدن خیرخواهانه،

 تری مکان جذاب  سازمان آن  رسد می نظر  به یابد می ترویج و توسعه  سازمان یك در سازمانی شهروندی  رفتارهای  که

 بهبود و ترك شغل نرخ کاهش همچنین و افراد بهترین حفظ و آموزش، استخدام، زمینة در را ها سازمان و باشد کار برای

 (.  1399سازد )استیری و همکاران،   می توانمند کارکنان شغلی عملکرد
کارمندان    رفتار شهروندی   در   بالا  عملکرد   با  کاری  هایسیستم  ( در پژوهشی به بررسی تأثیرات2020)  1پاناگوتیس و همکاران 

  جو   ایجاد  در  HPWS  ارزشمند   سهم   ابتدا  مطالعه   باشد. این می   plsپرداختند. روش انجام پژوهش معادلات ساختاری با  
  نشان  با   کارکنان   نتیجه،   در .  گذارد   می   مثبت   تأثیر  کارکنان   مشارکت   بر   خود   نوبه   به   که  دهد،   می   نشان   را   خدمات   و   عدالت 
  HPWS  فرآیند   سازوکار   هایافته   کلی،   طور  به.  پاسخگو می باشند   خدمات  در   شدن  درگیر   با  و   اضافی  نقشی  رفتارهای   دادن

  انسانی   منابع   مدیریت   ای  کارکنان حرفه  برای  ارزشمندی  دانش   شناسایی نمود که   شناخته  "سیاه  جعبه"  عنوان   به  که   را
(HRM ) کنندمی  روشن . 

  ی به بررس  گذارند،ی اثر م  یعملکرد بالا بر نتایج فرد  یکاری  هاستم یبا عنوان چگونه س یق ی در تحق (، 2018) 2ژانگ و اختر
بالا باشد، رابطه   ی اگر تناسب اهداف مدیران خط که دندیرس  جهیسطوح مختلف پرداختند. در نهایت به این نت مدیران ر یتأث

 وجود دارد.  یفرد عملکرد بالا در سطح سازمان و سطح ی کار ستم یدر س  یمعنادار  مثبت
  آنها   نتایج   . پرداختند  آن   ابعاد  و  تعاریف:  سازمانی   شهروندی  رفتار  بررسی  به  پژوهشی   در(  8201)  3همکاران   و  سیروکادام

  به  کارکنان، که است ایسازنده و مثبت کار  هر شامل  که است  اصطلاحی ( OCB) سازمانی  شهروندی رفتار که، داد   نشان
  OCB  در   مرتباً   که  کارمندانی   معمول،   طور  به.  کند  می  پشتیبانی   شرکت  نفع  به  همکاران   از   و   داده  انجام   خود   انتخاب

  یك   انجام   برای   لازم   تلاش  حداقل   که  هستند   کسانی   آنها  اما   نباشند،   کارکن   بهترین   همیشه  است   ممکن  دارند   مشارکت
  رفتارهای   از   ایمجموعه   عنوان  به  OCB  کند  می  فرض  OCB  مورد   در  تحقیق   و   نظریه.  دانندمی    را  بخش   رضایت  صرفاً   کار

  نشان   سازمانی   عملکرد  پیشگامان  از  یکی  عنوان  به  OCB  تاکنون.  کندمی   کمك   سازمانی  اثربخشی   به  که  است  مطلوب
  OCB  از   موجود  مختلف   تعاریف  مطالعه  این.  اندنشده   بررسی  کامل  طور   به  OCB  سازهای  پیش   حال،  این  با.  است  شده  داده

 . کندمی  بررسی  را OCB  ابعاد  سپس  و کندمی  بررسی را
ب  (،2017)و همکاران    تریوسیدیم نگرش   ی کاری  هاروش   نیرابطه  بالا،  تعهد   یرضایت شغل )  کارکنان  یهاعملکرد    و 

  و نگرش آنها که  HPWSدرك کارکنان    نیارتباط ب یانجی م کرده است. اعتماد، نقش یخدمات را بررس تیف یو ک ی(عاطف 
 کند. ی م  ایفا شود، ی م  یریگاندازه  ی و تعهد عاطف ی رضایت شغل  توسط 

عملکرد  ی  کاری  هاستمیس   ن یکارکنان در رابطه ب  ی هانگرش  یاواسطه  نقش ی  با عنوان بررس   ی ق یدر تحق  ( 2017)  4راماپرازاد 
عملکرد    یکاری  هاستمیکه، س   د یرس  جهیبه این نت  ، یاطلاعات هند  یآوربالا و قصد ترك خدمت آنها در متخصصان فن 

 . دارد   میمستق ریغ  ر یدارد و بر قصد ترك خدمت کارکنان تأث  میمستق ریتأث ی و تعهد سازمان ی بالا، بر مشارکت کار
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  شهروندی   رفتار   و   شغلی   عملکرد  بر   بالا   عملکرد  کاری   سیستم  ( در پژوهشی به بررسی تأثیر1399بازارگرد و همکاران )
  سیستم   که   داد  نشان   پرداختند. نتایج  ( رشت  شهر   ملی   بانك  شعب  کارکنان :  مطالعه  مورد)  آوریتاب   گری میانجی   با  سازمانی 

  کاری   سیستم  دیگر  بعدی  در .  دارند  کارکنان  شغلی  عملکرد  بر  مستقیمی   و  معنادار  تاثیر   آوری   تاب  و  بالا  عملکرد  کاری
  عملکرد   کاری  سیستم   همچنین.  دارند  کارکنان   سازمانی   شهروندی  رفتار   بر   مستقیمی   و   معنادار   آوری تاثیر   تاب   و   بالا   عملکرد 

  آوری   تاب  بر  مستقیم   تاثیرگذاری  با  بالا   عملکرد  کاری  سیستم.  دارند  کارکنان   آوری  تاب  بر  مستقیمی   و   معنادار  تاثیر  بالا
 . دارد   کارکنان سازمان   شهروندی  رفتار  و  کارکنان شغلی  عملکرد بر  غیرمستقیمی تاثیر 

و تعهد    ی شغل  تیبر رضا   (HPWS)عملکرد بالا    ی کار  یستمها یاثر س( در پژوهشی به بررسی  1398عباسی و همکاران )
غرب    یهاکل ورزش و جوانان استان   یهادر اداره (  P-O Fit)سازمان    -فرد  تناسبی  گری انجیبا توجه به نقش م  یسازمان

  دارد،   بر تناسب فرد سازمان   ی قو  ی عملکرد بالا اثر  ی کار  ی هاستم یداد، س نشان ی  نتایج معادلات ساختارپرداختند.     ران یا
  تواند ی عملکرد بالا م   یکار  ی هاستمیدارد، س  یسازمان ی  هابر نگرش   یمثبت و معنادار  راتی تأث  یو سازمان  یتناسبات فرد

سازمان در    -  فرد  تناسب   یانج یم  ر یدر نهایت تأث  نی داشته باشد و همچن  یسازمان   ی هانگرش  بری  مثبت و معنادار  ر یتأث
مهم    ی فاکتورها   ی گفت اجرا  توان یشد. در مجموع م  د یتأی  ی سازمان   و تعهد   ی و رضایت شغل   HPWS  ی رهایمتغ  ن یرابطه ب

  تواند ی م  ی و جوانان به خوب  ورزشی  هاعملکرد بالا و رعایت تناسبات مهم کارکنان و سازمان در اداره  یکار  یهاستمیس
 آنان را افزایش دهد.  ی و رضایت شغل یکار تعهد نزدیکتر کند و ی آنان را به اهداف سازمان
 وفاداری و توانمندسازی بر عالی عملکرد با کاری های  سیستم تاثیر( در پژوهشی به مطالعه  1398آرمان و محمودشاهی ) 

پرداختند. یافته های پژوهش حاکی از تاثیر مثبت و معنادار سیستم های   بوشهر  و فارس های استان  دولتی  بخش کارکنان
کاری با عملکرد عالی بر توانمندسازی و وفاداری کارکنان است. توانمندسازی کارکنان نیز بر وفاداری کارکنان تاثیر مثبت  

با  کاری  تاثیر مستقیم سیستم های  نشان می دهد  پژوهش  نتایج  دارد. همچنین  معناداری  وفاداری    و  بر  عالی  عملکرد 
 کارکنان کمتر از حالتی است که از مسیر غیرمستقیم توانمندسازی کارکنان انجام می شود.  

 استفاده با کارکنان،  محور خدمات سازمانی شهروندی  رفتار بر استخدام نوع تأثیر(، در پژوهشی به  1398زندیه و همکاران )

شغلی پرداختند. نتایج حاصل بیانگر آن است که نوع استخدام به واسطه سکون و   ناامنی و سکون میانجی متغیرهای از
ناامنی شغلی بر میزان بروز رفتار شهروندی سازمانی خدمات محور کارکنان موثر است. لذا با استفاده از نتایج مذکور مدیران  

 خود در آینده اقدام کنند.  شهرداری می توانند؛ به منظور سازماندهی سرمایه انسانی و برنامه ریزی صحیح 
انسانی   منابع پذیریانعطاف  بر بالا عملکرد با کاری  هایسیستم بکارگیری تاثیر ( در پژوهشی به بررسی1395اسفندیاری )

  خودرو   پارس  شرکت  در  انسانی  منابع  پذیریانعطاف   بر  بالا  عملکرد  با  کاری  هایسیستم  که  است  داده  پرداخت. نتایج نشان 
 . است داشته  تأثیر 

 

 فرضيه های پژوهش  

 فرضيه اصلی 
  رابطه وجود   چرم  و  کفش  صنعت   کارکنان  محور   خدمات  سازمانی  شهروندی   رفتار   و   بالا   عملکرد  با  کاری   های  بین سیستم

 دارد. 

 های فرعی فرضيه
 دارد.  بین سیستم کاری با عملکرد بالا و جو عدالت رابطه وجود 

 دارد.  عملکرد بالا و جو خدماتی رابطه وجود بین سیستم کاری با 
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 دارد.   محور رابطه وجود خدمات سازمانی  شهروندی بین سیستم کاری با عملکرد بالا و رفتار
 دارد.   محور رابطه وجود خدمات  سازمانی شهروندی بین جو عدالت و و رفتار 

 دارد.  محور رابطه وجود  خدمات  سازمانی  شهروندی بین جو خدماتی و و رفتار 
 محور نقش واسطه ای دارد.  خدمات سازمانی  شهروندی جو عدالت بر رابطه بین سیستم کاری با عملکرد بالا و رفتار

 محور نقش واسطه ای دارد.  خدمات سازمانی  شهروندی جو خدماتی بر رابطه بین سیستم کاری با عملکرد بالا و رفتار 
 (2018، 1و همکاران  دیز یابو  ) مدل مفهومی پژوهش(: 1) نمودار

 

 
 

 

 روش شناسی پژوهش 
سیستم   میانجی نقش بررسی همچنین و رهبری تحول گرا بر رفتار شهروندی سازمانی تأثیر مطالعة حاضر پژوهش هدف

 اطلاعات آوری جمع لحاظ از و کاربردی، هدف نظر از تحقیق رو، از این است.  زمینه این در های کاری با عملکرد بالا

تحقیق در این پژوهش پیمایشی بوده که از متداول ترین روش های مشاهده در علوم اجتماعی است.   روشاست.    توصیفی 
گردآوری اطلاعات در این پژوهش از طریق پرسشنامه استاندارد صورت پذیرفته و با استفاده از آمار توصیفی و تحلیلی در  

ورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته است. ضریب آلفای کرونباخ عاملی  م  Smart PLSو در    SPSSنرم افزارهای آماری نظیر  
(، نشانگر پایایی قابل قبول است.  1951)کرونباخ،    0/ 7متغیر است، مقدار آلفای کرونباخ بالاتر از    1تا    0است که مقدار آن از  

با تعداد سؤالات اندك، مقدار  1998البته موس و همکاران ) آلفای  را    6/0( در مورد متغیرهایی  به عنوان سرحد ضریب 
جامعه تحقیق در این    ( مقدار این ضریب برای هر یك از عوامل برآورد شده است.1کرونباخ معرفی کرده اند. در جدول )

نفر در    2400پژوهش نیز، مدیران ارشد و مدیران فروش و کارکنان شرکت مارال چرم می باشد. مطابق آمار خود شرکت  
نفر مدیر ارشد و مدیر فروش، کارکنان طبق جدول مورگان تعداد    2400  این شرکت می باشند. با توجه به جامعه آماری

 دفی ساده انتخاب شدند.  نفر است که بطور تصا 331نمونه 
 
 

 
1 Abu Yazid 
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 (: ضریب آلفای کرونباخ1) جدول

یر
متغ

 

 آلفای کرونباخ  پرسشنامه مولفه

ی 
مان

ساز
و 

ج
 

 0.862 (2009امبروس و اسچمینك ) جو عدالت 

 0.856 (1998اسچمینك ) جو خدمات
الا

د ب
کر

مل
 ع

 با
ی

کار
م 

ست
سی

 

 0.901 (2005زاچاراتوس و همکاران ) استخدام و انتخاب 

 0.797 (2007) سان و همکاران  توسعه و آموزش 

 0.733 (1996دلری و دوتی ) امنیت شغلی

 0.891 (2007سان و همکاران ) مدیریت

 0.851 (2007سان و همکاران ) تشویق و پاداش

 0.763 (1996دلری و دوتی ) مشارکت در تصمیم گیری 

 0.804 (1996) دلری و دوتی طراحی شغل 

ار 
رفت

وند
هر

ش
 ی

مان
ساز

 ی
ت 

دما
خ ور

مح
 

 0.886 (2001بترنکورت و همکاران ) اعتماد

 0.836 (2001بترنکورت و همکاران ) ارائه خدمات 

 0.930 (2001بترنکورت و همکاران ) مشارکت 

 

 تجزیه و تحليل داده ها  
های معادلات ساختاری به طور  شود. مدل های پژوهشی به بررسی برازش مدل مفهومی پرداخته می پیش از آزمون فرضیه 

های ساختاری )نشان دهنده  های متغیرهای پنهان( و مدل گیری )نشان دهنده زیر مؤلفه های اندازهمعمول ترکیبی از مدل 
رت رابطه بین عامل )متغیر پنهان( و متغیر قابل مشاهده بوسیله بار عاملی  های مستقل و وابسته( هستند. قدروابط بین متغیر 
باشد رابطه ضعیف در نظر گرفته    3/0شود. بار عاملی مقداری بین صفر و یك است. اگر بار عاملی کمتر از  نشان داده می 

باشد خیلی مطلوب است.    6/0از    قابل قبول است و اگر بزرگتر  6/0تا    3/0شود. بارعاملی بین  نظر می   شده و از آن صرف 
کند و  ( را محاسبه می AVEگیری، پایایی مرکب و متوسط اشتراك ) های اندازه برای برازش مدل   SmartPLSافزار  نرم

برای    7/0برای متوسط اشتراك، بیشتر از    5/0دهد. مقادیر بیشتر از  های ساختاری ارائه می را برای برازش مدل   2Rمقدار  
(. در ادامه آزمون  1391بیانگر برازش مناسب مدل هستند  )آذر، غلامزاده، و قنواتی،    2Rبرای    0/ 3بیشتر از  پایایی مرکب و  

 های مربوطه ارائه شده است. 

 

 بارهای عاملی 
شود. این معیار نشان دهندة همبستگی  ها استفاده می  ها در روش پی. ال. اس، از بار عاملی آن جهت تعیین پایایی سنجه 

ها بنا به نظر بسیاری از  ها در سازة مربوطه می باشد. حداقل میزان قابل قبول برای بار عاملی هر یك از سنجهسنجه این  
باشد و سنجه هایی که بار عاملی آنها کمتر از این میزان باشد باید از فرآیند آزمون کنار گذاشته  می   4/0کتب آماری، برابر با  

 های تحقیق حاضر را نشان می دهد: ( بارهای عاملی مدل برای سنجه 2دول )(. ج1392شوند )داوری و رضازاده، 
 (: بارهای عاملی مدل اندازه گيری2جدول )

 بارعاملی بعد متغیر

 
 

 0.889 استخدام و انتخاب 

0.898 
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 سیستم کاری با عملکرد بالا

0.877 

0.850 

 0.846 توسعه و آموزش 

0.876 

0.806 

 0.657 امنیت شغلی

0.894 

0.865 

 0.907 مدیریت

0.895 

0.916 

 0.944 تشویق و پاداش

0.921 

 0.919 مشارکت در تصمیم گیری 

0.877 

 0.785 شغل

0.906 

0.847 

 
 
 

 جو سازمانی 

 0.833 جو خدمات

0.856 

0.860 

0.792 

 0.923 جو عدالت 

0.923 

0.809 

 
 
 
 
 

خدمات   یسازمان یرفتار شهروند
 محور

 0.850 اعتماد

0.863 

0.850 

0.889 

 0.829 ارائه خدمات 

0.893 

0.880 

 0.919 مشارکت 

0.950 

0.941 
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مدل تحقیق منجر  بوده است. وجود این سوالات در    0.4ها  بالاتر از  دهد که بار عاملی برای تمامی سنجهنتایج نشان می 
گردد. بنابراین در ادامه با حفظ این سوالات، میتوان گفت مدل نهایی تحقیق در بعد  های روایی سازه میبالا رفتن شاخص

 های علیّ مهیا شده است.  گیری آن حاصل گردیده و زمینه برای آزمون فرضیات در قالب گزارهاندازه
 

 پایایی ترکيبی  
( معرفی شد و برتری آن نسبت به آلفای کرونباخ در این است که پایایی سازه  1974همکاران ) و   1این معیار توسط ورتس

پایایی  گردد. در صورتیهایشان با یکدیگر محاسبه می ها نه به صورت مطلق بلکه با توجه به همبستگی سازه  که مقدار 
  6/0گیری دارد و مقدار کمتر از های اندازهمدل   شود، نشان از پایایی درونی مناسب برای   0/ 7ترکیبی برای هر سازه بالای  
دهد. ذکر این نکته ضروری است که پایایی ترکیبی در مدل سازی ساختاری معیار بهتری از  عدم وجود پایایی را نشان می 

اینکه در محاسبهآلفای کرونباخ به شمار می آلفای کرونباخ در مورد هر سازه، تمامی شاخص  رود؛ به دلیل  با  هضریب  ا 
ها با بارعاملی بیشتر، اهمیت  که برای محاسبه پایایی ترکیبی، شاخصشوند. در حالیاهمیت مساوی در محاسبات وارد می
پایایی ترکیبی سازهزیادتری دارند. این موضوع باعث می آلفای  تر و دقیقها، معیار واقعیشود که مقادیر  تری نسبت به 

 ها باشد.  کرونباخ آن
 (: شاخص پایایی ترکيبی سازه های تحقيق 3)جدول 

 نتیجه  بازه مورد قبول Composite Reliability متغیرها 

  سازمانی شهروندی رفتار
 محور خدمات

 مناسب 0.7< 0.901 خدمات ارائه 

 مناسب 0.7< 0.956 مشارکت 

 مناسب 0.7< 0.921 اعتماد

 
 
 

 سیستم کاری با عملکرد بالا

 مناسب 0.7< 0.851 شغلیامنیت 

 مناسب 0.7< 0.930 پاداش تشویق و

 مناسب 0.7< 0.881 آموزش  توسعه و 

 مناسب 0.7< 0.931 انتخاب و  استخدام

 مناسب 0.7< 0.884 شغل طراحی 

 مناسب 0.7< 0.932 مدیریت

 مناسب 0.7< 0.893 درتصمیم،گیری  مشارکت

 مناسب 0.7< 0.902 جوخدمات جو سازمانی 

 مناسب 0.7< 0.916 جوعدالت

(  0.7گردد، تمامی سازه های تحقیق این شرایط حداقلی را برای پایایی ترکیبی )حداقل  چنان که در جدول فوق مشاهده می 
 برآورده نموده و حتی در سطحی بسیار بالاتر از آن قرار دارند. از این رو پایایی سازه های تحقیق مورد پشتیبانی می باشد. 

 

 روایی همگرا 
شاخصی مناسب برای تعیین روایی همگرای    ( AVE)  ( شاخص میانگین واریانس استخراج شده1998بنا به نظر چین )

باشد. بررسی  می  0/ 5باشد. حداقل میزان قابل قبول برای این ضریب از نظر نویسندة مذکور برابر با  های تحقیق میسازه
های تحقیق امتیاز این ضریب بسیار بالاتر از حد  دهد که درتمامی سازهنشان می های این تحقیق  این شاخص بین سازه 

 
1 Werts 
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باشند. این بررسی به طور کامل  ها از نظر روایی همگرا در حد بسیار قابل خوبی میباشد و بنابراین سازه آستانة مذکور می
 است. ( ارائه شده 4در جدول ) 

 (: روایی همگرای سازه های تحقيق 4جدول )
 نتیجه  بازه مورد قبول AVE رها متغی

  سازمانی شهروندی رفتار
 محور خدمات

 مناسب 0.5< 0.836 خدمات ارائه 

 مناسب 0.5< 0.930 مشارکت 

 مناسب 0.5< 0.886 اعتماد

 
 
 

سیستم کاری با عملکرد 
 بالا

 مناسب 0.5< 0.733 شغلیامنیت 

 مناسب 0.5< 0.851 پاداش تشویق و

 مناسب 0.5< 0.797 آموزش  توسعه و 

 مناسب 0.5< 0.901 انتخاب و  استخدام

 مناسب 0.5< 0.804 شغل طراحی 

 مناسب 0.5< 0.891 مدیریت

 مناسب 0.5< 0.763 درتصمیم،گیری  مشارکت

 مناسب 0.5< 0.856 جوخدمات جو سازمانی 

 مناسب 0.5< 0.862 جوعدالت

 

 روایی واگرا 
های خود نسبت به سایر  ای به خصوص، دارای واریانس مشترك بالاتری با سنجه سازهمحقق برای اثبات این نکته که  

های تحقیق را اثبات کند. به عبارت دیگر چنان که  آکین و همکاران  های مدل است، باید روایی واگرا برای سازه سازه
وضیح دهند. بدین منظور جذر میانگین  های انتخاب شده برای توضیح این متغیر، تنها آن را ت کنند، سنجه ( بیان می2009)

های تحقیق حاضر،  گرد. برای سازه ها مقایسه میهای استخراج شده برای هر سازه با ضرایب همبستگی بین سازهواریانس
 است:( ارائه شده5این مقایسه در جدول )

 (: روایی واگرا )معيار فورنل لارکر( 5جدول )

 متغیر و بعد

 خدمات سازمانی شهروندی  رفتار
 محور

 جو سازمانی  سیستم کاری با عملکرد بالا 

ارائه  
 خدمات 

 اعتماد  مشارکت 
امنیت  
 شغلی 

تشویق  
پاداش  و  

  توسعه و
 آموزش

طراحی 
 شغل

 مدیریت 
و   استخدام

ب انتخا  
  مشارکت

 درتصمیم،گیری
جوخدما 

 ت
 جوعدالت 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

خدمات ارائه   1 0.868            

           0.937 0.695 2 مشارکت 

          0.863 0.772 0.816 3 اعتماد 

شغلییت امن  4 0.670 0.592 0.727 0.812         

پاداش  یق وتشو  5 0.655 0.611 0.727 0.594 0.933        

آموزش  توسعه و  6 0.722 0.631 0.767 0.714 0.683 0.843       

شغلحی طرا  7 0.735 0.666 0.792 0.695 0.707 0.753 0.848      

     0.906 0.748 0.730 0.666 0.763 0.751 0.647 0.698 8 مدیریت 

و   استخدام
 انتخاب 

9 
0.700 0.652 0.739 0.688 0.642 0.817 0.712 0.720 0.878    
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  مشارکت
 درتصمیم،گیری

10 
0.661 0.588 0.716 0.629 0.691 0.707 0.738 0.697 0.676 0.898   

  0.836 0.717 0.705 0.703 0.732 0.731 0.634 0.657 0.779 0.633 0.751 11 جوخدمات 

 0.886 0.809 0.749 0.744 0.770 0.808 0.752 0.700 0.707 0.861 0.726 0.833 12 جوعدالت 

( مشاهده می کنید، در بررسی معیار فورنل لارکر نشان داده شده است که مقادیر موجود در روی  5همانطور که در جدول )
قطر اصلی ماتریس ریشه دوم مقادیر واریانس شرح داده شده، از کلیه مقادیر موجود در سطر و ستون مربوطه بزرگتر می  

 آنهاست.  باشند. این امر نیز نشان دهنده همبستگی شاخص ها با سازه وابسته به 

 

 های پژوهش آزمون فرضيه 

 فرضيه اصلی 
  و   کفش   صنعت  کارکنان  محور  خدمات   سازمانی   شهروندی  رفتار   و   بالا   عملکرد  با   کاری  های  بین سیستم :  ( 0H)  فرض صفر 

 ندارد.  رابطه معناداری وجود چرم
  کفش  صنعت  کارکنان محور خدمات سازمانی شهروندی  رفتار و عملکرد بالا  با کاری های بین سیستم (: 1Hفرض مقابل )

 دارد.  رابطه معناداری وجود  چرم و
 اصلی (: نتایج فرضيه 6جدول )

 Original Sample T Statistics P Values مسیر فرضیه 

 0.000 6.700 0.396 خدمات رفتارشهروندی سازمانی <بالا  سیستم کاری باعملکرد

باشد،  می   1.96تر از  بزرگ فرضیه  ( در مسیر  tشود، مقدار آماره ) جدول فوق مشخص می از  بر اساس نتایج استنباط شده  
رفتار    برعملکرد بالا  با    یکار  ی ها  ستم یس  0/ 05درصد و سطح خطای    95توان چنین بیان کرد که در سطح اطمینان  می

 معنادار دارد.  ر یخدمات محور کارکنان  صنعت کفش و چرم تاث ی سازمان یشهروند
 

 فرضيه فرعی اول 
 ندارد.  عملکرد بالا و جو عدالت رابطه معناداری وجود بین سیستم کاری با : ( 0H) فرض صفر 

 دارد.  بین سیستم کاری با عملکرد بالا و جو عدالت رابطه معناداری وجود (: 1Hفرض مقابل )
 فرضيه فرعی اول مسير (: ضریب7جدول )

 Original Sample (O) T Statistics (|O/STDEV|) P Values 

 0.000 50.876 0.864 جوعدالت <باعملکردبالا  سیستم کاری

می باشد،    1.96بزرگتر از  فرضیه  ( در مسیر  tبر اساس نتایج استنباط شده از جدول فوق مشخص می شود، مقدار آماره )
جو عدالت    بربا عملکرد بالا    یکار  ستمیس  0.05درصد و سطح خطای    95توان چنین بیان کرد که در سطح اطمینان  می
با عملکرد بالا    ی کار  ستمی سباشد،  همچنین مقدار ضریب مسیر به دست آمده برای دو سازه مثبت می  دارد.  ی معنادار  ر یتاث
 ت و معنی داری داشته است. تاثیر مثبجو عدالت  بر

 

 فرضيه فرعی دوم 
 ندارد.  بین سیستم کاری با عملکرد بالا و جو خدماتی رابطه معناداری وجود : ( 0H) فرض صفر 

 دارد.  بین سیستم کاری با عملکرد بالا و جو خدماتی رابطه معناداری وجود (: 1Hفرض مقابل )
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 فرضيه فرعی دوم مسير (: ضریب8جدول )

 Original Sample (O) T Statistics (|O/STDEV|) P Values 

 0.000 44.212 0.807 جوخدمات <بالا  سیستم کاری باعملکرد

می باشد،    1.96بزرگتر از  فرضیه  ( در مسیر  tبر اساس نتایج استنباط شده از جدول فوق مشخص می شود، مقدار آماره )
  ی جو خدمات   بربا عملکرد بالا    یکار  ستمیس  0.05درصد و سطح خطای   95توان چنین بیان کرد که در سطح اطمینان می
با عملکرد بالا    ی کار  ستمی سباشد،  همچنین مقدار ضریب مسیر به دست آمده برای دو سازه مثبت می  دارد.  ی معنادار  ر یتاث
 تاثیر مثبت و معنی داری داشته است.   ی جو خدمات بر

 

 فرضيه فرعی سوم 
 دارد. نخدمات محور رابطه وجود  ی سازمان یجو عدالت و رفتار شهروند  ن یب: ( 0H) فرض صفر 

 دارد.  محور رابطه وجود  خدمات  سازمانی  شهروندی بین جو عدالت و رفتار (: 1Hفرض مقابل )
 فرضيه فرعی سوم  مسير (: ضریب9جدول )

 Original Sample (O) T Statistics (|O/STDEV|) P Values 

 0.000 6.986 0.462 خدمات   رفتارشهروندی سازمانی <جوعدالت 

می باشد،    1.96بزرگتر از  فرضیه  ( در مسیر  tبر اساس نتایج استنباط شده از جدول فوق مشخص می شود، مقدار آماره )
خدمات    ی سازمان  یرفتار شهروند  بر جو عدالت    0.05درصد و سطح خطای    95توان چنین بیان کرد که در سطح اطمینان  می

رفتار    برعدالت  جو  و  باشد،  همچنین مقدار ضریب مسیر به دست آمده برای دو سازه مثبت می   دارد.  یمعنادار  ریمحور تاث
 تاثیر مثبت و معنی داری داشته است.  ت محورخدما ی سازمان یشهروند

 

 فرضيه فرعی چهارم  
 دارد. نوجود  یخدمات محور رابطه معنادار  یسازمان ی و رفتار شهروند یجو خدمات  ن یب: ( 0H) فرض صفر 

 دارد.   محور رابطه معناداری وجود خدمات   سازمانی شهروندی  بین جو خدماتی و رفتار (: 1Hفرض مقابل )
 فرضيه فرعی چهارم  مسير ضریب(: 10جدول )

 Original Sample (O) T Statistics (|O/STDEV|) P Values 

 0.046 1.996 0.094 خدمات رفتارشهروندی سازمانی <جوخدمات 

 

می    1.96بزرگتر از  فرضیه  ( در مسیر  tبر اساس نتایج استنباط شده از جدول فوق مشخص می شود، مقدار آماره )
  ی سازمان  ی رفتار شهروند  بر  خدمات جو    0.05درصد و سطح خطای    95توان چنین بیان کرد که در سطح اطمینان  باشد، می 

جو  و  باشد،  همچنین با توجه مقدار ضریب مسیر به دست آمده برای دو سازه مثبت می   دارد.  یمعنادار   ریخدمات محور تاث
 تاثیر مثبت و معنی داری داشته است.  خدمات محور  یانسازم ی رفتار شهروند  بر خدمات 

 

 فرضيه فرعی پنجم 
خدمات محور نقش    یسازمان  یبا عملکرد بالا و رفتار شهروند  یکار  ستمیس  نیجو عدالت بر رابطه ب:  ( 0H)  فرض صفر

 دارد. ن یواسطه ا
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خدمات محور نقش    ی سازمان  ی با عملکرد بالا و رفتار شهروند  ی کار   ستم یس  ن یجو عدالت بر رابطه ب(:  1Hفرض مقابل )
 دارد.  یواسطه ا

 فرضيه فرعی پنجم  مسير (: ضریب11جدول )
 Original مسیر فرضیه  نوع اثر

Sample 
T Statistics 

P 

Values 

  شهروندی سازمانی رفتار <جوعدالت  <بالا  عملکرد سیستم کاری با غیر مستقیم
 خدمات 

0.400 6.842 0.000 

 0.000 0.796 کل

 VAF 0.502مقدار 

 

باشد،  می   1.96تر از  سیستم بزرگ ( در مسیر  tبر اساس نتایج استنباط شده از جدول فوق مشخص می شود، مقدار آماره )
با    ی کار  ستم یس  نیجو عدالت بر رابطه ب  0/ 05درصد و سطح خطای    95توان چنین بیان کرد که در سطح اطمینان  می

جو عدالت  میانجی گری    VAFمقدار آماره    دارد.   ی انجیمعنادار م  ر یخدمات محور تاث  یسازمان  ی عملکرد بالا و رفتار شهروند
از طریق  خدمات محور    یسازمان   ی رفتار شهروند  برعملکرد بالا  صدم از اثر کل    50دهد تقریباً  که نشان می باشد،  می   0/ 502

قرار دارد،    %80و    %20در بازه   VAF مقدارشود. باتوجه به اینکه  تبیین می   غیر مستقیم توسط متغیر میانجی جو عدالت
 گری جزئی کرد. توان ادعای میانجی می

 

 فرضيه فرعی ششم  
محور نقش    خدمات  سازمانی  شهروندی  جو خدماتی بر رابطه بین سیستم کاری با عملکرد بالا و رفتار:  (0H)  فرض صفر

 واسطه ای ندارد. 
محور نقش    خدمات  سازمانی  شهروندی  جو خدماتی بر رابطه بین سیستم کاری با عملکرد بالا و رفتار(:  1Hفرض مقابل )

 دارد. واسطه ای 
 فرضيه فرعی ششم  مسير (: ضریب12جدول )

 Original مسیر فرضیه  نوع اثر

Sample 
T Statistics P Values 

رفتارشهروندی  <وخدمات ج <سیستم کاری باعملکردبالا  غیر مستقیم
 خدمات سازمانی

0.076 1.983 0.048 

 0.000 0.472 کل

 VAF 0.161مقدار 

باشد،  می   1.96تر از  فرضیه بزرگ ( در مسیر  tجدول فوق مشخص می شود، مقدار آماره )بر اساس نتایج استنباط شده از  
با    یکار  ستمیس  نیبر رابطه ب  خدماتجو    05/0درصد و سطح خطای    95توان چنین بیان کرد که در سطح اطمینان  می

جو  میانجی گری    VAFقدار آماره  اما م  دارد.  یانجی معنادار م  ر یخدمات محور تاث  یسازمان  یعملکرد بالا و رفتار شهروند 
خدمات محور    ی سازمان  یرفتار شهروند   بر عملکرد بالا  صدم از اثر کل    16دهد تقریباً  باشد، که نشان می می   0/ 161  خدمات 

کوچکتر از مقدار حداقلی   VAF مقدارشود. باتوجه به اینکه  تبیین می   از طریق غیر مستقیم توسط متغیر میانجی جو خدمات 
 بی اهمیت است و این فرضیه رد  می شود.  گری را رد کرد چرا کهعای میانجی توان اد قرار دارد، می   % 20
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 یريگ جهينت
خدمات محور کارکنان   یسازمان ی با عملکرد بالا در رفتار شهروند ی کار ی هاستم یاثرات ساصلی این مطالعه بررسی  هدف 

  و   بالا  عملکرد  با   کاری  های  بین سیستم بوده است. آزمون فرضیه اصلی پژوهش بیانگر این بود که  صنعت کفش و چرم  
رابطه مثبت و معنی داری وجود دارد. سپس به آزمون    چرم  و  کفش   صنعت  کارکنان  محور   خدمات   سازمانی   شهروندی  رفتار

بین سیستم کاری با عملکرد بالا و  فرضیه های فرعی پژوهش پرداخته شد؛ نتایج حاصل از آزمون فرعی اول نشان داد که  
ارکنان،  رابطه مثبت و معنی داری وجود دارد. به دلیل اهمیت و تأثیرگذاری دو بعد عدالت سازمانی بر عملکرد ک  عدالت جو  

افزایش رعایت    عدالت و اجرای آن در سازمان بیش از گذشته اهمیت دهند و زمینه را برای   مسأله  است به  مدیران بهتر 
آورند و شرایطی را در سازمان به وجود آورند تا    فراهم   ای  و رویه   در هر سه بعد به خصوص ابعاد توزیعی   عدالت سازمانی 

فراهم آورند و سیستم ارزیابی عملکرد    کارکنان،در زمینه برخورد بهتر با کارکنان  قیمآموزشهای لازم را برای سرپرستان مست
سرمایه اصلی یك سازمان  ن  کارکنا .بر اساس استانداردهای لازم انجام گیرد   سیستم پرداختها و جبران خدمت آنان  و  کارکنان

سازمانها میتوانند با فراهم آوردن منابع  .  داشته باشند   آنها   نگرشهای  بیشترین توجه را بر تعهد و  هستند بنابراین سازمانها باید 
بگذارند و تعهد    و مشارکت کارکنان در فعالیتهایی که مربوط به کار آنها میباشد، بر ادراکات آنها تأثیر  مورد نیاز برایآموزش

د. نتایج بدست  گرا تشویق کننده باش   نیجهن  مدیرا   تواند برای  تاثیر مثبت تمرکز بر ادراکات کارکنان می  . آنها رابالا ببرند
( و کلوتسینیوتیس و میهایل  1388(، حقیقی و همکاران )1392آمده از این فرضیه با نتایج تحقیق دوستار و اسماعیل زاده )

رابطه    یبا عملکرد بالا و جو خدمات   یکار  ستمیس  نیب  دوم نشان داد کهنتایج حاصل از آزمون فرعی  ( مطابقت دارد.  2020)
یعنی با افزایش سیستم کاری با عملکرد بالا، جو خدماتی نیز افزایش می یابد و برعکس. نتایج    وجود دارد.  یمعنادار و    مثبت

نتایج حاصل از آزمون  مطابقت دارد.    (1397)   و همکاران  ینی حسو    (2020)  ل یها یمبدست آمده از این فرضیه با نتایج تحقیق  
یعنی   وجود دارد.  ی معنادارمثبت و  خدمات محور رابطه  یسازمان  ی فتار شهروندجو عدالت و ر ن یب سوم نشان داد که فرعی 

عدالت نقش مهمی در ارتقای رفتار  با افزایش جو عدالت، رفتار شهروندی سازمانی نیز افزایش می یابد. به عبارت دیگر  
اجرا می شود، برای انجام رفتارهای    شهروندی سازمانی دارد، به این معنا که اگر کارکنان مشاهده کنند که در سازمان عدالت

   .یاری دهنده و فرانقش بر انگیخته شده و در نتیجه سطح فعالیت و مشارکت های خود را در سازمان افزایش می دهند 
رفتار شهروندی سازمانی اشاره به رفتارهای داوطلبانه و فرانقشی دارد که کارکنان سازمان انجام می دهند و تأثیر زیادی بر  

. نتایج  از جمله متغیرهایی که تأثیر زیادی در بروز این نوع رفتار دارد، عدالت سازمانی است .بهبود عملکرد سازمان دارد
چهارم نشان  نتایج حاصل از آزمون فرعی  ( مطابقت دارد.  1394بدست آمده از این فرضیه با نتایج صنعت جو و محمودی )

به دلیل تاثیر مثبت   وجود دارد. یمعنادارمثبت و رابطه محور  خدمات سازمانی شهروندی بین جو خدماتی و و رفتار  داد که
و مستقیم رفتار شهروندی سازمانی بر کیفیت خدمات ارایه شده و به تبع آن بر سودآوری سازمان، توجه به این گونه رفتارها  

( نشان داد بین رفتار  1389)ی  دی مجمی تواند یکی از راههای افزایش اثربخشی سازمانها باشد. نتایج حاکی از پژوهش  
پلیس ارایه دهنده خدمات با کیفیت خدمات درك شده توسط ارباب رجوع در سطح واحد رابطه    انشهروندی سازمانی کارکن

  ن یجو عدالت بر رابطه ب پنجم نشان داد کهنتایج حاصل از آزمون فرعی   حاضر مطابقت دارد.  هیفرض جی وجود دارد که با نتا
یعنی با افزایش جو عدالت،    دارد.  یخدمات محور نقش واسطه ا  ی سازمان  یبا عملکرد بالا و رفتار شهروند  یکار  ستمیس

تاثیر می پذیرد. سیستم  با  رابطه بین سیستم کاری کاری با عملکرد بالا و رفتار شهروندی به صورت مثبت  های کاری 
وری بیشتر، تأثیر مثبتی  بیش از حد بر کارمندان برای بهرهتر کردن کار، و با اعمال فشار عملکرد بالا ممکن است با سخت

بر سلامت کارکنان داشته باشند. بخش مدیریت منابع انسانی و مدیریت به طور کلی باید اثرات مخرب احتمالی سیستم  
مد« داشته  های کاری با عملکرد بالا بر رفاه کارکنان را جدی بگیرند و توجه لازم را برای ایجاد یك محیط کاری »معت
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جو    ششم نشان داد کهنتایج حاصل از آزمون فرعی  ( نیز این امر را تایید کرده اند.  2020) کلوتسینیوتیس و میهایل  باشند.
با   ی عنمحور نقش واسطه ای دارد. ی خدمات سازمانی شهروندی خدماتی بر رابطه بین سیستم کاری با عملکرد بالا و رفتار

و    ش ی خدمات محور افزا  یسازمان   یبا عملکرد بالا و رفتار شهروند  یکار  ستمیس  نیرابطه ب  ی کاهش جو خدمات  ای  شیافزا
 دارد.  رت ی( مغا 2020) لی هایو م سی وتی نیبدست آمده از پژوهش کلوتس جیبا نتا  ه یفرض نی ا ج یکند. نتا ینم  دای کاهش پ ای

 

 منابع 
بر    رگذار ی تأث  ی رهاینقش متغ  ی (، بررس1399)  ، فرزاد  ،ی رضاعل  ، مرجان  ی ب  ی ب  ، یاض یف  ، هیسم  ، یحسام   ، مهرداد  ،یریاست ✓

  ، یانسان  ای یپژوهش های جغراف  ، یارائه کنندة خدمات شهر   ی عموم  ی کارکنان در سازمان ها  ی سازمان  ی رفتار شهروند
 .  1492  -1475، صص 42، شماره 52دوره 

  ی و وفادار  ی بر توانمندساز  یبا عملکرد عال   یکار  یها   ستمیس  ری (، تاث1398)  ، شهرزاد  ،یمحمود شاه   ،یمان   آرمان، ✓
- 91، صص  4شماره    ران،ی ا  یدولت   تیر یفارس و بوشهر(، مطالعات مد  ی)مورد مطالعه: استان ها  یکارکنان بخش دولت 

113    . 
  ، یمنابع انسان  یری با عملکرد بالا بر انعطاف پذ  یکار  یهاستم یس  ی ریبکارگ  ر یتاث  یبررس  ، (1395)  ، ونی کتا  ، یاری اسفند ✓

مرکز    ،نور استان تهران   ام یدانشگاه پ ، (یو فناور  قات، ی نور )وزارت علوم، تحق  ام یارشد، دانشگاه پ  ی نامه کارشناس   ان یپا
 نور تهران غرب.  امیپ
رفتار شهروندى سازمانى، ویژگى ها، ابعاد، متغیرهاى پیش شرط و پیامدها، اولین کنفرانس بین    ، (1393)  ، خدایار  ابیلى، ✓

 (.  14و   13مقالات چاپى، ) ، لمللى رفتار شهروندى سازمانى، مجموعه مقالاتا
  ك یاستراتژ  ت یریمدل مد   ن ییو تب  ی (، طراح 1397)  ، مهرداد  ،ی ریاست  ، دی مج  ، یضماهن   ، رضا  ، یرسول   ، دی جمش  ، یابوالفتح  ✓

سازمان    تیری مد  ان، یدانش بن   ی: شرکت ها یبا عملکرد بالا مطالعه مورد  یکار  یها  ستمیس  کرد یبا رو  یمنابع انسان
 .  36-25، صص 24شماره  ، یدولت   یها
و    ی عملکرد بالا بر عملکرد شغل   ی کار  ستم یس  ر یتأث   ی بررس   ، ( 1399)  ، یمهد  ، یذوالفقار  ه، یثابت، سم  ، یمهر   بازارگرد،  ✓

کنفرانس    نیاول  ،شهر رشت(  ی)مورد مطالعه: کارکنان شعب بانك مل  یآورتاب   یگر  یانج ی با م  یسازمان  یرفتار شهروند 
 . ی و خدمات یدیتول  یهاستم یس ی ساز نه یبه یمل
(، تأثیر هوش اخلاقی کتابداران بر بهبود رفتار شهروندی و نقش  1399)  ، سیدین، سید مهرداد  ، چوب بستی، اکبر  بهمنی ✓

 .  114-101 صص  ، 80آن در ارتقای سرمایه اجتماعی کتابخانه ها، شماره 
گامى دیگر در جهت بهبود عملکرد سازمان در    ،رفتار شهروندى سازمانى  ،(1395)  ،قلى پور،آرین  ، کاخکى، احمد  حسن ✓

 . 145-115، صص  شنامه بازرگانى، شمارهنامه، پژوهفبال مشترى، فصل
شناخت عوامل رفتار شهروندى سازمانى و بررسى ارتباط    ، (1390) ،  توره، ناصر  ، غلامرضا جندقى،  ، متین، حسن  زارعى  ✓

 . 63- 31، صص 12 فرهنگ مدیریت، سال چهارم، شماره آن با عملکرد سازمانى مجله
خدمات    یسازمان  ینوع استخذام بر رفتار شهرونذ  ری(، تأث1398)  ، نیمحمدحس  ن،یعاقبت ب  ،میکر  ،ی ظهراب  ،صادق   ه،یزند ✓

از متغ استفاده  با  ناامن   ی انج یم  ی رهایمحور کارکنان،  و    ت یری(، مد رازی ش  ی: شهرداری )مطالعة مورد  ی شغل  یسکون 
 .  76-53، صص  20، شماره 6سال   ن، ینو  یشهر

نو در بهبود رفتار   ی به عنوان شاخص ی اعتمادسازمان می (، پارادا1399) ، مانی پ روز، یپ ، نی حس ، یاخرو ، مهرزاد ، یسرافراز ✓
 .  117-93، صص 43، شماره 4دوره  ، یو حسابدار تیری در مد  نی نو ی پژوهش ی کردها یرو  ، یسازمان یشهروند
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- 19، صص 11، شماره  3رفتار شهروندى سازمانى از تئورى تا عمل، فرهنگ مدیریت، سال  ،( 1391) ، مهدى فتاحى،  ✓
48 . 

✓ Ahmed, M. M. & Filadelfo, L. (2016). Public Service Motivation and Organizational 

Performance in Mexico: Testing the Mediating Effects of Organizational Citizenship 

Behaviors. International Journal of Public Administration, 39, pp 40–48. 
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✓ Ang, S., Van Dyne, L., Koh, C., Ng, K. Y., Templer, K. J., Tay, C.,&Chandrasekar, N. A. 
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