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 ؛1 رفتار شهروندی بردرک حمایت سازمانیر یثأابی تیمدل 

   پارسی  هتل پنج ستاره:مورد مطالعه
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  چکیده

سزایی بر ه  بتأثیررفتارهای شهروندی سازمانی به عنوان رفتارهای اختیاری و آگاهانه کارکنان،     
 ، رفتارهایتبادل اجتماعیاز سویی دیگر با توجه به تئوری . عملکرد فردی و سازمانی دارد

هدف این مقاله . ها قرار دارد آنسازمانی  حمایتدرک  تأثیرتحت  ، کارکنانشهروندی سازمانی
 پارس مشهد ی شهروندی سازمانی در هتل پنج ستاره بر رفتار این پدیده مستقیم تأثیربررسی 

 و در قالب ، به صورت سرشماریاز مجموعه منابع انسانی هتلکه  های این پژوهش داده. است
افزار لیزرل   با استفاده از نرم ویابی معادلات ساختاری  مدلروش  با،آوری شده است پرسشنامه جمع

 درک حمایت سازمانینتایج این پژوهش نشان داد که . مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته است
 نوع دوستی، بر 64/0 و 5/0، 25/0، 5/0، 32/0ری یب مسیبه ترتیب با ضرا این هتل کارکنان

 مستقیمی داشته تأثیر ن آناتنیونمردی و تواضع و فر جوای هیلت مدنی، وجدان کاری، روحیفض
  . است
، تئوری تبادل درک حمایت سازمانی رفتار شهروندی سازمانی، :کلیدیه های واژ

   اجتماعی
                                                            

. كارشناسي ارشد استي  اين مقاله برگرفته از پايان نامه-۱  
  دانشگاه فردوسی مشهددانشیار مدیریت  -مسئول  ی  نویسنده ∗

  دانشیار مدیریت دانشگاه فردوسی مشهد ∗∗
   ارشد مدیریت بازرگانی دانشگاه فردوسی مشهدیکارشناس ∗∗∗
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  مقدمه. 1

 رفتارهای شهروندی ی دربارهدر مطالعات خود  نظران رفتار سازمانی صاحب
  از سوی کارکنان سازمان،رفتارهاگونه  این ی ارائهبه این نتیجه رسیدند که  سازمانی

های متقابل بین  کردن وابستگی توانند با مدیریت کند که مدیران می چارچوبی فراهم می
ارزش  افراد در داخل یک واحد کاری اولاً باعث کاهش نیاز سازمان برای صرف منابع با

 ی به ارتقا،ارزش کردن این منابع با خود به منظور انجام کارهای ساده شوند و با آزاد
کردن زمان و انرژی، به افراد این   آزادی نند و ثانیاً به واسطهکوری در سازمان کمک  بهره

... له وأریزی، حل مس دهد تا با دقت بیشتری به وظایف خود از جمله برنامه امکان را می
    است     ها افزایش موفقیت در دستیابی به پیامدهای جمعی   ماحصل تمامی آن.بپردازند

از سویی  ). 183 : 2008، 2 و رائوب538 : 1،2000پودساکف، مک کنزی، پین، باچراچ( 
ها   افراد هنگامی که از فعالیتاشاره به این موضوع دارد کهدیگر، تئوری تبادل اجتماعی 

نند، خود را متعهد و ملزم به ادای ک سود و منفعت کسب می و اقدامات هر موجودیتی
بدین ترتیب اگر کارکنان یک . در جبران و واکنش متقابل دارند و سعی می داننددین 

 این ،نندک مناسب و مطلوب احساس سازمان خود راهای دریافتی از  سازمان، حمایت
 رفتارهای مفید ی ازمان، اقدام به ارائهساحتمال وجود دارد که برای ادای دین خود به 

...  و، رفتارهای خدمات محور محورمانند رفتارهای شهروندی سازمانی، رفتارهای مشتری
   . )2004، 3 جین و یانگ،هوآنگ (شود نند که این خود باعث بهبود عملکرد سازمان میک

 عملکرد این سازمان یدر این مطالعه با توجه به نقش کارکنان هتل پارس در ارتقا
نی به دلیل موقعیت مکا(صنعت گردشگری استان ی توسعه این هتل بر تأثیرچنین  و هم

 حمایتدرک  تأثیرسعی بر آن است تا )  کیفیتی مناسب و دارا بودن بالاترین درجه
  . ه قرار گیرد مورد مداقّنکارکنان این هتل بر رفتارهای شهروندی سازمانی آنا سازمانی
  
  
  
  

                                                            
1-Podsakoff, MacKenzie, Paine, Bachrach 
2-Raub 
3-Huang, Jin & Yang 
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  مبانی نظری. 2
رفتار شهروندی سازمانی. 2-1  

 بیان داشتند »ها ازمانروانشناسی اجتماعی س« عنوان با در کتاب خود  1کان کتز و
 یسسات به منظور انجام اثربخش وظایف خود نیازمند کارکنانی هستند که ماوراؤکه م

 اشاره دارند که نآنا. نندکهای اصلی خود در سازمان عمل  های نقش الزامات و نیازمندی
شماری وجود دارند که بدون تحقق  های مشارکتی بی ، فعالیتستمییسدر داخل هر 

 اشاره دارند که نآنا.  به هدف خود نخواهند رسیدت هایموجودها، تمامی این  کامل آن
؛ اند های کارکنان در نظر گرفته شده ها در داخل شرح شغل تعداد محدودی از این فعالیت

ه رفتارهایی که در شرح شغل ب(ها جزء رفتارهای خارج از نقش  تعداد زیادی از آنامّا
باشند که برای رسیدن به اثربخشی  می) ندصورت رسمی و مکتوب موجود نیست

 رفتار شهروندی سازمانی زمینهدر این  .رسد نظر میه ها ضروری ب سازمانی، توجه به آن
 عملکرد فردی و سازمانی یسزایی در ارتقاه به عنوان نوعی از این رفتارها نقش ب

روندی رفتار شه« در کتاب خود تحت عنوان 3ارگان . )48 : 2007، 2کرنودل(دارد
  ایرفتارهای فردی: ندک  این پدیده را چنین تعریف می »نشانگان سرباز خوب :سازمانی

های   سیستمی طور مستقیم و صریح به وسیلهه  و باندو آگاهانه ) داوطلبانه(که اختیاری
 در مجموع، ،اند های ارزیابی عملکرد سازمانی شناسایی نشده پاداش سازمانی و سیستم

منظور از اختیاری بودن این است که . ری بر اثربخشی سازمانی دارنداثر بسیار چشمگی
چین و (باشند این قبیل رفتارها جزء الزامات اساسی نقش و شرح شغل کارکنان نمی

   . )121: 2009، 4همکاران
 رفتارهای شهروندی سازمانی با بندی کلی باید اشاره کرد که در یک جمع

ها، باعث ارتقا و بهبود عملکرد  جتماعی سازمانهای ا کاری کردن قطعات و چرخ روغن
   ).7 : 2008، 5بانگ (شوند سازمان می

                                                            
1-Katz & Kahn 
2-Kernodle 
3-Organ 
4-Chen et al 
5-Bang 
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انجام قات متعددی در ارتباط با شناسایی ابعاد رفتارهای شهروندی سازمانی یتحق
که رفتار کردند ثابت ) 57 :2002، 1لپین، ارز و جانسون (لپین، ارز و جانسون. شده است

 یک سازه مکنون بوده که پیکان علیت از آن به سمت شهروندی سازمانی به عنوان
ترین مطالعات انجام شده پیرامون شناسایی ابعاد این   مهم.شود  کشیده میشابعاد

  .استچنین پدیده به صورت خلاصه 
 ؛2006، پیرسی و همکاران؛2006، مسیر و وایت؛2006،چیون لو و همکاران(نوع دوستی

  ).2004، دوناوان و همکاران و 2006، دسیویلیا و همکاران؛2006،کیم
  ).2006، چیون لو و همکاران و2008یر یائویاگی، کاکس و مک گو(فضیلت مدنی

  ).1997، بولنو2003،بینستوک و همکاران؛ 2007،کرنودل(وفاداری سازمانی
  ).2001،مارتینزو 2003، نایلز و جولی؛2004،کاسترو و همکاران(وجدان کاری

 ؛1999،آدکک؛2008 ،یریائویاگی،کاکس و مک گو(گی  جوانمردی و مردانی روحیه
  ).2003، یون و سو و2002، بل و منگوک؛2001، کویز؛2001،مارتینز

  ). 1994، ون دین،گراهام و دینشو2003،بینستوک و همکاران(اطاعت سازمانی
 بل و و2006، دسیویلیا و همکاران؛2006،چیون لو و همکاران(تواضع و فروتنی

  ). 2002،منگوک
  ).2007،کرنودل(تکارات فردیاب

نوع دوستی، فضیلت  :در این مطالعه ابعاد رفتار شهروندی سازمانی در قالب پنج بعد
ن کاربرد را در مطالعات یشتریکه ب جوانمردی و تواضع ی مدنی، وجدان کاری، روحیه

به منظور آشنایی با هر یک از این . مورد بررسی قرار خواهد گرفتند، ارانجام شده د
  . ها اکتفا خواهد شد  تعریفی از هر یک از آنی اهیم، به ارائهمف

 است که یک کارمند  ایشامل رفتارهای داوطلبانه: فه شناسیی و وظوجدان کاری
به عنوان مثال، . بیشتر از حداقل الزامات نقش خود در سازمان، از خود نشان می دهد

اری، به محل کار زنگ می زند هنگامی که کارمندی از منزل خود، بعد از اتمام ساعت ک
  .گونه رفتارها را از خود نشان داده است و جویای شرایط سازمان می شود، این

 سازمان در ارتباط با مشکلات و وظایف یکمک به سایر اعضابه معنای : نوع دوستی
  .مانند کمک به انجام وظایف همکارانی که حجم کاری بالایی دارند. است سازمانی

                                                            
1-LePine, Erez, & Johnson 
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 تمایـل کارکنـان بـرای مـشارکت         ی  رفتارهایی است کـه نـشان دهنـده       : فضیلت مدنی 
ــس ــازمان ؤم ــدگی س ــودا(اســت ولانه در زن ــی ری، -ویگ ــادت، ب ــرمن گ ــ-بی ش و مِ شِ

و یا فضیلت مدنی بدین معناست که کارکنان سازمان در ارتباط با             .)117: 1،2007سومچ
 اقـدام بـه قبـول       ه  زمین ـ و در ایـن      هـستند رفاه و سلامت سازمان نگران و علاقـه منـد           

: هوآنـگ، جـین و یانـگ       (مانند حـضور در جلـسات مهـم سـازمان         . نندکولیت می   ؤمس
2004.(   
رفتارهایی که حکایت از آن دارد که کارکنان، شرایط         :  جوانمردی و مردانگی   ی  روحیه

موجود سازمان را که از حداقل آن نیز پایین تر است، بدون هـیچ گونـه گلـه و شـکایتی              
 کارکنان یک سازمان، مشکلات موجود را بزرگ جلوه ندهند        به عبارتی،   . دننکتحمل می   

  . از کاه کوه نسازندبه قول معروف
وجودآمدن مشکلات کاری ه  شامل فعالیت هایی است که مانع از ب:تواضع و فروتنی
 گادت، -ویگودا  (مانند ضایع نکردن حقوق دیگران در محل کار. دشوبرای دیگران می 

2006 : 52.(   
   و رفتار شهروندی سازمانیدرک حمایت سازمانی. 2-2

به  ).52 :2008، 4؛ آنیکا64: 2005، 3 ؛ آلستون728 :2006، 2کیم (مطالعات بسیاری
شغل  کارفرما، طراحی– کارمندی بررسی اثرات وظایف مدیریت منابع انسانی مانند رابطه

 مدیریت ی ها وظیفه سازمان 5فیصجا که کارکنان  از آن. اند مداری پرداخته بر مشتری... و
به مشتریان بر عهده دارند، رابطه بین وظایف مدیریت منابع را  خدمات سازمان ی ارائه

که مطالعات بر روی   مهم اینی نکته. باشد انسانی و عملکرد سازمانی بسیار قوی می
ار بسی  نقش– کارمند و یا دیدگاه کارمند– مدیری مدیریت عملکرد با دیدگاه رابطه

سزایی ه ثیر بأتواند ت کارمند که می– سازمانی  اما در این میان، رابطه. استصورت گرفته
 ؛ 9 :6،2008روشا( بر عملکرد سازمان داشته باشد، کمتر مورد مطالعه قرار گرفته است

                                                            
1-Vigoda-Gadot, Beeri, Birman-Shemesh & Somech 
2-Kim 
3-Alston 
4-Anika 
5- Front – line employee 
6-Rocha 
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در مطالعات خود بیان داشتند  )47: 2001، یزنبرگر و همکارانآ  و 64 : 2008، 1امگهاین

ها و ایجاد   سازمان همیشه بر اساس میزان ارزشی که سازمان برای آنکه کارکنان یک
. نندک  خاصی به سازمان پیدا میی ، اعتقاد و علاقهاستها قائل  رفاه، آسایش و امنیت آن

به عبارت بهتر، .  معرفی شده استدرک حمایت سازمانیتحت عنوان و باور این اعتقاد 
که رفاه و  است که یک فرد دارد، مبنی بر این، اعتقاد و ادراکی درک حمایت سازمانی

آسایش او و میزان مشارکت او در موفقیت سازمان، برای سازمان حائز اهمیت 
درک (پدیده این  باید گفت که سطح بالای  ).137 : 2002، 2کبل و منگو(باشد می

افع باعث ایجاد تعهد در کارکنان به منظور جبران این امتیازات و من) حمایت سازمانی
خواهد شد که ممکن است در قالب رفتارهای مشارکتی و رفتارهای شهروندی سازمانی 

، 4؛ عسگری، سایلونگ و سما31 : 2008، 3آئویاگی، کاگس، مک گوییر(ندکدا یپبروز 
های سازمانی بر  حمایتدرک ثیر أنظران رفتار سازمانی علت ت  صاحب ).140 : 2008

به .  تبادل اجتماعی مطرح کرده اندی قالب نظریهرفتارهای شهروندی سازمانی را در 
رفتار شهروندی سازمانی مظهری است از تئوری تبادل اجتماعی نظران،  اعتقاد صاحب

  6 توسط کونووسکی و پاگسپس ارائه و 1964 در سال  5که برای اولین بار توسط بلاو
این تئوری بیان  . )109 : 2003، 7دکاپ، سیرکاوآندرسون ( تکمیل گردید1994در سال 

  کسب مییها و اقدامات هر موجودیتی سود و منفعت دارد، افراد هنگامی که از فعالیت می
 و سعی در جبران و واکنش متقابل می دانند، خود را متعهد به ادای دین کنند
  به دلیل ماهیت اجتماعی خود،انسان به عبارتی، . )2004هوآنگ، جین و یانگ، (دارند

های به عمل آمده از سوی  رفتارهای شهروندی سازمانی را در قبال حمایتکه د دار مایلت
 دواین تبادل اجتماعی به عنوان یک تبادل و تعامل بین . سازمان، از خود نشان دهد

طور صریح و مشخص معلوم نیست که چه چیزی ه گروه تعریف شده است که در آن ب
ارزش به طرف مقابل که از روی   با چیزیی یک طرف مبادله با ارائه. مبادله خواهد شد

                                                            
1-Ingham 
2-Bell & Menguc  
3-Aoyagi, Cox, McGuire 
4-Asgari, Silong, & Samah   
5-Blau 
6-Konovsky & paugh 
7-Deckop, Cirka, & Andersson 
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 یک کالای باارزش، ادای ی  یک خدمت، ارائهی باشد، مانند ارائه خاطر می تمایل و طیب
در . ندک ، شروع به اجرای فرایند تبادل اجتماعی می.....احترام و تحسین طرف مقابل و

ند ک دادن می العمل نشان  جبران این خدمات، شروع به عکسرای طرف مقابل نیز ب،ادامه
تواند در قالب رفتارهای شهروندی سازمانی بروز پیدا  ها می که این عکس العمل

  تئوری تبادل اجتماعیی ریشهاما  . )39 : 2005، پودساکوف و مک کن زی، 1ارگان(ندک
 : 2007، 4 و کیم و آندرو111 : 2006، 3کوهن ( قرار دارد2 متقابلی  در مفهوم معاملهزین

نند، دیگران نیز ک ها با سایرین رفتار می طور که آن  دوست دارند که همانانسان ها ). 8
اگر رفتار سرپرستی با کارمندش منصفانه باشد، . کنندگونه رفتار   همانندر قبال آنا

باید توجه داشت .  عملکرد خود داردیارتقا، سعی در ن رفتاریجبران ابرای ز ینکارمند 
 و عملکرد شغلی نان، رفتار آبه بهبود طرز تفکر کارکنان متقابل قادر ی که مفهوم معامله

اهمیت امر،  این .باشد  و بدین ترتیب بر روی اثربخشی سازمانی نیر اثرگذار میستها آن
 تبادل اجتماعی شده است، ی  گیری پدیده  متقابل را که باعث شکلی مفهوم معامله

 نظران صاحب سویی دیگر، از) . 110 : 2003دکاپ ، سیرکا و آندرسون، ( رساند می
 بازاریابی نیز با مطرح کردن تئوری بازاریابی داخلی کمک فراوانی به درک بهتر ی رشته

این . نددکرثیر آن بر رفتارهای شهروندی سازمانی أ و ت حمایت سازمانیدرکاهمیت 
 در سال 5 مطرح و در ادامه توسط جورج1983مفهوم در ابتدا توسط گرونروز در سال 

معتقد است که   گرونروز ).41 : 2005 ، 7گ و پا9: 2008، 6روشا(دشکمیل ت1990
مدار موفق، ایجاد یک بازاریابی  شرط لازم و ضروری برای ایجاد یک بازاریابی رابطه پیش

کید بازاریابی داخلی بر این است که یک أ معتقد است که ت وی.داخلی با کارکنان است
ن یا .ندکگاه به نیازهای مشتریان را جذب و نگهداری تواند کارکنانی آ سازمان چگونه می

.... مندی، وفاداری، تکرار خرید و چون رضایت دارد، پیامدهای مثبتی هم مفهوم بیان می
 وابسته به وجود کارکنانی است که اهداف سازمانی را مورد ،استکه متعلق به مشتریان 

                                                            
1-Organ 
2‐ Reciprocity 
3-Cohen 
4-kim & Andrew 
5‐ George 
6-Rocha 
7-Pack 
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های سازمانی مطلوب در قبال   حمایتی حمایت خود قرار دهند که در این میان، ارائه

بین استاک،  (خواهد شدمنجر هایشان  خاطر افراد به سازمان کارکنان به وابستگی و تعلق
،  در این میان، رینوسو. )121 : 2009 و چن ،361 : 2003، 1دموران ویل و اسمیت

خاطرنشان  در تحقیقات خود بر روی کیفیت خدمات داخلی زنبرگر آی اسلگ و،مورس
های حمایتی داخلی سازمان در قبال کارکنان و نتایج و رفتارهای   که فعالیتکردند

 تنگاتنگی با رضایت مشتریان بیرونی سازمان ی حاصل از این حمایت ها، رابطه
درک ر یثأ تی درباره، مطالعات متعددی به بحث زمینهن یدر ا). 184: 2،2008رائوب(دارد
ر یثأن تیها ا ی پرداخته اند که در تمامی آنبر رفتار شهروندی سازمان ت سازمانییحما

 خود بر ی  در مطالعه )253 : 2006 (3رسی و همکارانیپ. د قرار گرفته استیأیمورد ت
 انتشارات در ی  نفر از کارکنان بخش فروش یک شرکت بازرگانی در زمینههزارروی 

 شهروندی نوع از رفتارهای  چهاربر ت سازمانیی حما درکتبر مثیکشور سوئیس، تاث
 خود بر روی ی در مطالعهز ی ن ). 139 : 2002( 4بل و منگوک .دندکرد یأیسازمانی را ت

 نوع پنجت سازمانی و یحمادرک ن ی مثبت بی کا به وجود رابطهیمه در آمریهای ب شرکت
اثر مثبت  ). 787 :1994( 5نشی، گراهام و دنیون د. پی بردند رفتار شهروندی سازمانی

زنبرگر،  آن،یچ. دندکرد یأی نوع رفتار شهروندی ت دو  سازمانی را بر هایتیحمادرک 
 مثبت  یز رابطهین  ) 119 : 2009 (  چین و همکاران جانسون، سوچارسکی و آسلگ

       قات انجام شدهیر تحقیدر سا. و رفتار شهروندی سازمانی را اثبات نمودنداین پدیده 
؛ 41: 2005 ؛ پاک، 288 : 1998، 7اسولو، لاینچ؛ آرملی، آیزنبرگروف33: 2004، 6گوگان( 

 و عسگری، سایلونگ و 590 :2002، 9 ؛ واین، شور و بومروتتریک2001، 8آریی و چی
رفتارهای انواع مختلف سازمانی بر های ت یحمادرک ز اثر ین ).138 : 2008سما، 

مطالعات، ن ی مهم در تمامی ای نکته. ده استید رسییأشهروندی سازمانی کارکنان به ت

                                                            
1-Bienstock, DeMoranville, &Smith  
2-Raub 
3-piercy et al 
4-Bell & Menguc 
5-Van Dyne, Graham, & Dienesch 
6-Kogan 
7-Armeli, Eisenberger, Fasolo, & Lynch  
8-Aryee& Chay 
9-Wayne, Shore, Boomer, & Tetrik 
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درک ن ی بی ابی داخلی در رابطهید وجود تئوری تبادل اجتماعی و تئوری بازارییأت
با توجه به مبانی نظری ارائه شده  .ت سازمانی و رفتار شهروندی سازمانی بوده استیحما

درک م یر مستقیثأن مطالعه، بررسی تیو درنظرگرفتن مطالعات مطرح شده، هدف ا
 نوع دوستی، فضیلت مدنی، وجدان کاری،  برتل پارس کارکنان هت سازمانییحما

ن پژوهش ی اهایه ی فرضبنابراین . است ن جوانمردی و تواضع و فروتنی آنای روحیه
  :ند ازعبارت

H1: تأثیر مستقیم بر نوع دوستی کارکنان هتل پارس دارددرک حمایت سازمانی .  
H2: داردنان هتل پارس تأثیر مستقیم بر فضیلت مدنی کارکدرک حمایت سازمانی .  
H3: تأثیر مستقیم بر وجدان کاری کارکنان هتل پارس دارددرک حمایت سازمانی .  
H4: پارس دارد هتل  کارکنان جوانمردی  ی روحیه  تأثیر مستقیم بردرک حمایت سازمانی.  
H5: هتل پارس دارد فروتنی کارکنان  تواضع و   تأثیر مستقیم بردرک حمایت سازمانی.  

  .ارائه شده است ی یک کل شمارهدر ش ن مطالعهیومی امدل مفه
   مدل مفهومی تحقیق -ی یک   شمارهشکل

  
  

    
  
  
  
 
  
  
  

 تحقیقشناسی روش . 3
با و  است علمی، از نوع کاربردی ی لهأتحقیق با هدف پاسخ دادن به یک مسن یا

 ).1382خاکی، (داردشی یمایت پی ماه،افراد مختلفی ها دگاهی دتوجه به درنظر گرفتن
 152( منابع انسانی هتل پارس مشهدی مجموعهداده های مورد نیاز این تحقیق از میان 

H1 

H2 

H3 

H4 

H5 

  درك حمايت سازماني

 نوع دوستي

 فضيلت مدني

 وجدان كاري

ي جوانمردي روحيه  

 تواضع و فروتني
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 ی نامه پرسش . شده استجمع آورینامه  پرسش ی شیوهو با سرشماری  با روش )نفر
رفتار شهروندی «هایرمتغیّو دوم، بخش اول  که در  بخش استسهشامل  ین مطالعها

آیزنبرگر و ( »درک حمایت سازمانی«و ) 140: 2002بل و منگوک، ( »سازمانی
 مورد سنجش قرار کرتیازی لیامت هفت اسی مقی لهی به وس )48 : 2001همکاران، 

با توجه به . استشناختی  تیرهای جمعیّ متغگرفته است و بخش پایانی نیز مربوط به
 7/0ق که همگی بالاتر از یرهای مدل مفهومی تحقیّب آلفای کرونباخ تمامی متغیضر

   .ستایپا این تحقیق ی نامه پرسشجه گرفت که  یهستند، می توان نت
   نتایج آزمون پایایی -ی یک   شمارهجدول

)گویه(الؤتعداد س آلفای کرونباخ رمتغیّ   
92/0  نوع دوستی 4 

9056/0   جوانمردیی روحیه 4 
89/0  تواضع و فروتنی 4 
88/0  وجدان کاری  4 
82/0  فضیلت مدنی 4 
81/0   حمایت سازمانیدرک 8 

ل یک تحلیی سازه در قالب تکنیرهای این تحقیق بر حسب روش روای متغیّیروا
مورد بررسی  روش روایی محتواییچنین  و هملفه های اصلی ؤعاملی و با روش تحلیل م

باید اشاره کرد .  آورده شده استی دو  قرار گرفته است که نتایج آن در جدول شماره
ملی گویه ها به عدد یک نزدیک باشد، این بدان معناست که آن که هر چقدر بارهای عا

چرا که .ر مربوطه باشند متغیّی الات به بهترین شکل ممکن توانسته اند تبیین کنندهؤس
بارهای عاملی به عنوان همبستگی هر یک از اندازه ها با اندازه کلی عامل مشترک تلقی 

  .)387 : 1380هومن، ( می گردد
   نتایج آزمون روایی -و ی د  شمارهجدول

  )گویه(بارهای عاملی هر سوال  ر متغیّ
  78/0  76/0  91/0  92/0  نوع دوستی

  79/0  78/0  85/0  82/0  و فروتنیع ضتوا
  89/0  904/0  9/0  82/0   جوانمردیی روحیه

  9/0  81/0  8/0  83/0  وجدان کاری 
  79/0  82/0  78/0  85/0  فضیلت مدنی
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  768/0  84/0  7/0  76/0  71/0  66/0  92/0  86/0   درک حمایت سازمانی

رها که در ماتریس  مهم این است که همبستگی میان متغیّی ل عاملی نکتهیدر تحل     
معنادار باشند تا از این طریق بتوان عامل های مشترک را باید همبستگی آورده می شوند، 

که در  نرها کوچک باشد، احتمال آبه عبارتی اگر همبستگی بین متغیّ. دکرشناسایی 
های مختلفی  بر همین اساس روش. های مشترک سهیم باشند، اندک خواهد بود عامل
 ارزیابی مناسب بودن مدل عاملی ارائه شده است که در این بین می توان از آزمون برای

KMO مشاهده  مقادیر ضرایب همبستگی ی این آماره شاخصی برای مقایسه. دکر استفاده
 :رهاست؛ یعنی متغیّی ئی بر روی همهجزمقادیر همبستگی  و شده

  

  

  
  

 ضریب rijعامل،  p تا 1معرف از  j ر، متغیmّ تا 1ف مقادیر از  معرiّکه در آن 
 ,iرهای  ضریب همبستگی جزیی متغیaijّ و i ,j رهایبین متغیّده شده همشاهمبستگی 

j  ّکوچک  مقادیر .رهاستبه شرط ثابت بودن سایر متغیKMOاست  آنی  کننده بیان 
رهای دیگر تبیین شود و بنابراین  متغیّبارها نمی تواند که همبستگی بین زوج متغیّ

 بین صفر و KMOمقدار . رها توجیه نخواهد داشت و برعکسکاربرد تحلیل عاملی متغیّ
 KMOرها و جود داشته باشد اگر یک همبستگی خطی و قوی بین متغیّ. استیک 

 8/0 عالی، در دامنه KMO ≤ 9/0یسر، اندازه های  کی  به گفته .نزدیک یک خواهد بود
 > KMO 5/0  متوسط و در 6/0 بهتر از متوسط، در دامنه 7/0شایسته، در دامنه 
 این آزمون در این پژوهش که در جدول زیر ارائه شده ی نتیجه. غیرقابل قبول است

عاملی نیز  و بارهای استاست نشان از آن دارد که کاربرد تحلیل عاملی توجیه پذیر 
ر های مربوطه  متغیّی  آن است که گویه ها به بهترین شکل، تبیین کنندهی دهنده نشان

   ).383: 1380هومن،  (می باشند
  KMO آزمون  -ی سه   شمارهجدول

  0,803 (KMO)شاخص 
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ابی ی مدلروش  بازرل و ی با استفاده از نرم افزار لارائه شده در این تحقیق،مدل مفهومی  
شده در الگو  میر ترسیهر مس .ستا قرار گرفتهو آزمون  ساختاری مورد بررسی معادلات
 برای آزمون tری و مقدار یگ شده، خطای اندازه راستاندارد، استانداردی غعواملدارای 
ک الگو با یها، قدرت برازش  ن شاخصیزرل پس از برآورد ایبرنامه ل. داری است معنی
ی یکویشاخص نمانند ی برازش یکویهای ن  شاخصی شده را با ارائه های مشاهده داده

    ) .166: 1384هومن، ( کند ابی مییارز ی برازشیکویل شده نیشاخص تعد، برازش 
  نتایج تحقیق. 4
  رهای جمعیت شناختی پاسخ دهندگانبررسی متغیّ  -4-1

 کارکنان هتل از سطح تحصیلات  درصد62دهد که بیش از  بررسی ها نشان می
  کارکنان درگروه سنی پاییندرصد30که بیش از   ضمن آن،ندحداکثر دیپلم برخوردار

 در ن کاری پایین آنای  میزان تجربهی سال قرار دارند که می تواند بیان کننده 24تر از 
  ).ی چهار  شمارهجدول(این هتل باشد

  
  ختی منابع انسانی هتل پارس خصوصیات جمعیت شنا -ی چهار   شمارهجدول

  درصد  سطوح  متغیر درصد  سطوح  متغیر
    2/35  تر از دیپلم پایین  61  مرد

  2/28  دیپلم  39  زن  جنسیت
  9/33  سال24کمتر از 

  
 تحصیلات

  6/36  کاردانی و بالاتر
  41   سال25-34
  3/19    سال44 -35

  3/57  متأهل

  3/25  مجرد  2/5   سال55 -45

  
  
  سن

  6/0  سال55بیش از 

  
  
  تأهل

  4/7  سایر

  
   ارزیابی مدل مفهومی تحقیق -4-2

رهای تحقیق ها میانگین، انحراف معیار و همبستگی بین متغیّ قبل از بررسی فرضیه
طور که از جدول بر می آید، در  همان). ی پنج  شمارهجدول(مورد توجه قرار می گیرد
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کمترین  وجدان کاریترین نمره و بیش  حمایت سازمانیدرکرهای تحقیق، بین متغیّ
 روابط مدل ی کلیهنتایج تحلیل همبستگی نشان داد که . است  دهکرنمره را کسب 

 وجدان کاری با  و جوانمردیی  با روحیهمدنیفضیلت  ارتباط یتحقیق به استثنا
 ،01/0 و 05/0، سایر روابط مطرح شده در مدل در سطح معناداری  جوانمردیی روحیه

 باشد، این بدان  و مثبترها بالاهر چقدر همبستگی میان متغیّ .نظر می رسنده معنادار ب
ها در یک عامل مشترک   آنی  معناست که می توانیم انتظار داشته باشیم که همه

 ی چنین نتیجه  معنادار بودن ضرایب همبستگی و هم.دارای بارعاملی مثبت هستند
 که ردنشان از این دا)KMO=0/803(بر روی داده های این ماتریس KMOآزمون 

 راین برای تحلیل عاملی مناسب استماتریس همبستگی داده ها صفر نبوده و بناب
    . )400 : 1380هومن، (

  رهای تحقیق همبستگی بین متغیّ -ی پنج   شمارهجدول

  
نوع 
  دوستی

  

فضیلت 
  مدنی

وجدان 
  کاری
  

ی  روحیه
  جوانمردی

تواضع و 
  فروتنی

درک 
حمایت 
  سازمانی

  413/0**  223/0**  382/0**  329/0**  207/0*  1  وع دوستین

  467/0**  467/0**  113/0  289/0**  1  207/0*  فضیلت مدنی

  316/0**  192/0*  036/0  1  289/0**  329/0**  وجدان کاری

  466/0**  252/0**  1  036/0  113/0  382/0**   جوانمردیی روحیه

  663/0**  1  252/0**  192/0*  467/0**  223/0**  تواضع و فروتنی

  1  663/0**  466/0**  316/0**  467/0**  413/0**  درک حمایت سازمانی

  88/4  19/4  66/4  01/4  12/4  73/4  میانگین
  . معنی دار است01/0همبستگی در سطح .**
  . معنی دار است05/0همبستگی در سطح .*
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 مدل مفهومی این تحقیق بر اساس ماتریس کواریانس که به عنوان ورودی برنامه به

  به دو دسته برازشی ارزیابی مدلمعیارها. آید، تخمین زده شده است شمار می
   .  )172: 1384هومن، ( شوند  و برازش ساختاری مدل تقسیم می)مدل اندازه گیری(کلی

  )مدل اندازه گیری(برازش کلی مدل - 4-2-1
          مـدل اول شـامل     . در مدل هـای معـادلات سـاختاری دو مـدل آزمـون مـی شـود                

 بارهای عـاملی مـشاهده شـده بـرای هـر            ی  گیری است که نشان دهنده      مدل های اندازه  
رهای ایـن تحقیـق     گیری برای متغیّ    های اندازه  های برازش در مدل    شاخص. ر است متغیّ

 شـود شـاخص     که مشاهده می   چنان هم. ارائه شده است  ی شش      شماره  در قالب جدول  
 چـرا کـه   . قـرار دارد ی قابـل قبـول  ی  دامنـه  درمدلرهای  متغیّ ی  های اصلی برازش کلیه   

حـد   (05/0کمتـر از    ) RMSEA( خطای میـانگین مجـذورات تقریـب       ی  شاخص ریشه 
، )حـدمطلوب (نزدیـک بـه صـفر     ) RMR( میانگین مجذور باقیمانده ها    ی  ، ریشه )مطلوب

نزدیک ) AGFI(ی برازش ی نیکو  ی و شاخص تعدیل شده   ) GFI(ی برازش یشاخص نیکو 
   ).226 : 1384هومن،  ( باشندمی) حد مطلوب(به یک
  تحقیقیرهاگیری متغیّ های اندازه  شاخص های برازش مدل - ی شش   شمارهجدول

 شاخص برازش
AGFI GFI RMR RMSEA X2/df 

 رمتغیّ

 نوع دوستی 48/0 048/0 046/0 9/0 89/0
 فضیلت مدنی 02/1 044/0 046/0 82/0 8/0
 یوجدان کار 15/1 036/0 066/0 88/0 88/0
  جوانمردیی روحیه 38/0 056/0 056/0 91/0 89/0
 تواضع و فروتنی 78/0 057/0 053/0 78/0 76/0
84/0  88/0  049/0  047/0  52/1  درک حمایت سازمانی 

  برازش ساختاری مدل -4-2-2
بدین . رهای تحقیق مورد بررسی قرار می گیرددر این بخش، ارتباط بین متغیّ

، )ی دو  شمارهشکل( ر یک از مسیرهای مدل مفهومی تحقیقمنظور، پس از برآورد اثر ه
 مسیرهای  tمقدار ) . t >2( ارزیابی گردیدt  مقداری وسیلهه معنادار بودن این اثرات ب

 کارکنان هتل پارس،  حمایت سازمانیدرککه  دهد نشان می) ی سه  شمارهشکل( مدل
اشته دثیر مستقیم أ ت ابعاد رفتار شهروندی سازمانی کارکنان این هتلتمامی بر

   .)ی هفت    شمارهجدول(است
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  مدل مفهومی پژوهش) ضریب مسیر(  برآورد اثر -ی دو  شکل شماره

  
 

  
را بر عهده ) β(مقادیر برآورد اثر در معادلات ساختاری، نقش ضریب همبستگی جزئی 

  : ساختاری مدل این پژوهش نیز به صورت کلی به شرح زیر استی معادله. دارند

  
  : ه در این معادلهک

ر مستقل متغیّ: xضریب مسیر، : ، )رفتار شهروندی سازمانیابعاد ( ر وابسته متغیّ
   )واریانس تبیین نشده(مقدار خطا: e و  حمایت سازمانیدرک

  :ست از اعبارت ساختاری نوع دوستی و درک حمایت سازمانی ی همعادلبه عنوان مثال 

  
 32/0نوع دوستی کارکنان هتل پارس با ضریب مسیر که دهد  ادله نشان میاین مع
 مسیرهای سایرمعادلات ساختاری  . قرار داردرک حمایت سازمانیثیر مستقیم دأتحت ت

در  .نیز با توجه به ضرایب مسیر ارائه شده در شکل، قابل تعیین می باشندمدل تحقیق 
    .ک از مسیرهای مدل ارائه شده است هر یt ی ، مقدار آمارهی سه   شمارهشکل 
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   هر یک از مسیرهای مدل پژوهشtی    مقدار آماره-ی سه  شکل شماره
  
  
  
 
  
  
   

  
   

             
  
  
   

  
SRMR= 05/ 0  ; RMSEA= 046/0 ; RMR= 055/0 ; GFI= 81/0 ; AGFI= 8/0  

 
  مربوط به هر یک از مسیرهاt های آمارهمقدار  ،برآوردهای اثر، ی هفت شمارهدر جدول 

  .طور جامع آورده شده استه و نتایج فرضیات تحقیق ب
  نتایج فرضیات پژوهش -ی هفت   شمارهجدول

  نتیجه آزمون t  آماره برآورد اثر   مسیر
   فرضیهیدیتا  52/5  32/0 نوع دوستی           درک حمایت سازمانی 

   فرضیهیدیتا  42/6  5/0 یفضیلت مدن           حمایت سازمانیدرک
   فرضیهیدیتا  05/4  25/0 وجدان کاری           حمایت سازمانیدرک
   فرضیهیدیتا  41/6  5/0  جوانمردیی روحیه          حمایت سازمانیدرک
   فرضیهیدیتا  76/10  64/0 تواضع و فروتنی          حمایت سازمانیدرک
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 ی سازمانی توسط کارکنان این هتلها حمایتدرک نتایج این مطالعه نشان داد که 
رفتارهای نوع دوستانه کارکنان این هتل  مستقیمی بر تأثیر،  درصد95با اطمینان 
 است که – 52/5 مقدار - آزمون این فرضیهی ید این مطلب مقدار آمارهؤم. داشته است

که  قسایر رفتارهای شهروندی سازمانی این تحقی. استبوده  بیشتر استاندارد tاز مقدار 
 جوانمردی و ی عبارت بودند از فضیلت مدنی، وجدان کاری و وظیفه شناسی، روحیه

به (ها  آن آزمون هر یک از ی مقادیر آماره بودن بیشتره علت بتواضع و فروتنی نیز 
 05/0در سطح معناداری  ، استانداردtمقدار از )  76/10 و 41/6 05/4، 42/6 ترتیب
   .های سازمانی قرار گرفته اند حمایتدرک  مستقیم تأثیرتحت 

  گیری نتیجه. 5
سیستم توزیع خدمات مشتمل بر فرایندهایی است که مبتنی بر حضور افراد 

دهند نه فقط  ها را ارائه می لذا خدمات در ذهن مشتریان یعنی افرادی که آن. باشد می
ی رهای روانشناختی در علوم سازمان تحقیقات پیرامون متغیّی عرصه. خود خدمات

  کهها این نتیجه حاصل شده است  از مطالعاتی است که در تمام آنسرشار
هایشان بیشتر به اندازه و مقدار رفتارهای  کارکنان به سازمان) دلبستگی(وابستگی

گونه رفتارها به عنوان  خصوص وقتی که اینه ، بنمشارکتی ارائه شده از سوی آنا
 این چنین  یارائهالبته . تگی داردرفتارهای خارج از نقش شناخته شده باشند، بس

های انجام شده  وابسته به میزان حمایتبا توجه به تئوری تبادل اجتماعی، رفتارهایی نیز 
بر این اساس در این مطالعه به بررسی . کارکنان خود می باشددر قبال توسط سازمان 

 کارکنان در رفتار شهروندی سازمانیابعاد های سازمانی بر  حمایتدرک ثیر مستقیم أت
تحقیقات انجام سیاری از ب مانندد که ش پارس پرداخته و مشاهده ی هتل پنج ستاره

زنبرگر، جانسون، یآن، ی چ؛2002،؛ بل و منگوک2006پیرسی و همکاران(شده
 ؛2004 ، کوگان؛2008 ،روشا؛ 1994 ،ن وگراهامی ون د؛2009 ،سوچارسکی و آسلگ

رفتار شهروندی سازمانی  ابعاد تمامی، )2002 ،کین، شور، بومر و تتریوا ، 2005 ،پاگ
شاید .  بوده استنهای به عمل آمده از آنا ثیر مستقیم حمایتأتحت ت کارکنان این هتل

.  بدانیم حمایت سازمانیوابسته به ماهیتوجود آمدن این نتایج را ه ترین علت ب مهم
 سازمانی دارای دو  رفتار سازمانی معتقدند که حمایتی نظران عرصه بسیاری از صاحب
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  حمایت مربوط به شغل -2اجتماعی و /   حمایت عاطفی-1: بعد اصلی می باشد

اجتماعی حمایت های / جا که در این تحقیق بر بعد عاطفی از آن). حمایت کاری(
از اهمیت بیشتری برای بعد این کید شده است، این امکان وجود دارد که أسازمانی ت

ید أیدر حالی که نتایج این تحقیق نشان از تبنابراین  .ه باشدکارکنان هتل برخوردار بود
ثیر مستقیم درک حمایت های سازمانی بر رفتارهای شهروندی سازمانی کارکنان هتل أت

 َاولا. نظر می رسده ری بو اما مدنظر قرار دادن نکاتی چند در این ارتباط ضر،ردپارس دا
حمایت های  سازمان، بعد فعالیتوند  ری این امکان وجود خواهد داشت که در ادامه

لذا توجه به . ندک نیز از دیدگاه کارکنان اهمیت پیدا )حمایت های مربوط به شغل(کاری
 ،که ثابت شده است  دوم این.نظر می رسده ضروری ب نیز از حمایت سازمانیاین بعد 

 به غیر - شکل گیری ابعاد رفتارهای شهروندی سازمانی وابسته به سایر عوامل سازمانی
چون عدالت سازمانی، اعتماد مدیران به کارکنان، تبادل   هم–از حمایت های سازمانی 

ها پرداخته   که در این مطالعه به آناستهای فردی   و ویژگی سازمانی، جوّ عضو-رهبر
ثر بر بروز ؤنگاهی جامع به عوامل ممدیریت هتل پارس لذا توصیه می شود . نشده است

تا درک بهتری از این پدیده در این هتل به باشد  سازمانی داشته رفتارهای شهروندی
با درنظرگرفتن  مهمی که در انتها باید بدان اشاره کرد این است که  ی  نکته .عمل آید

نتایج این پژوهش و با توجه به اهمیت شهر مقدس مشهد در جذب توریست به دلیل 
ن موقعیت مکانی مناسب هتل پارس چنی ، و هم)ع(جواری با بارگاه حضرت امام رضا هم

         ، توصیه )هتل پنج ستاره( کیفیتی مشهد و برخورداری این هتل از بالاترین درجه
 سازمان و تعامل  مدیریتیمی شود تا مدیریت این هتل نسبت به بررسی شرایط جدید

ایط ولین با کارکنان این هتل به منظور درک بهتر رفتارهای کارکنان و شرؤبیشتر مس
           سازمانی یکی از چرا که جوّ. سازمانی موجود، اقدامات اساسی را مدنظر قرار دهد

لذا این امکان وجود خواهد . ثر بر رفتارهای شهروندی سازمانی استؤترین عوامل م مهم
 سازمانی موجود، نتایج تحقیق در ادامه تحت داشت که در صورت مطلوب نبودن جوّ

  مهم دیگر توجهی نکته.  فعالیت هتل پارس را به مخاطره اندازدی ادامه و یردثیر قرار گأت
گونه  اینو مدنظر قرار دادن مدیریت سازمان نسبت به رفتارهای شهروندی سازمانی 

های حقوق و دستمزد،  های ارزیابی عملکرد، سیستم  سیستمرفتارها در طراحی
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  نهادینهبدین ترتیب از تا باشد می.....  کاری ویهای ارتقا های پاداش، سیستم سیستم
  .گردد از رفتارها در درون کارکنان اطمینان حاصل قبیل این شدن
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