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شده از سوي سازمان بر تعهد کارکنان و   تأثیر حمایت ادراك
  اي در شعب بانک ملت شهر تهران مطالعه :عملکرد سازمانی

  
  *غلامرضا طالقانی
  **علی دیواندري

  ***ملیکا شیرمحمدي
 

  هچکید
رفتار سازمانی  ةدر حوزاز موضوعاتی است که به تازگی سازمان یکی  سويشده از  حمایت ادراك

کننـد   حمایتی که کارکنان از سوي سـازمان احسـاس مـی   . ت منابع انسانی مطرح شده استو مدیری
هـا   کند و به رفـاه آن  شان قدردانی مییها باوري است مبتنی بر این که سازمان تا چه حد از همکاري

ی کـه کارکنـان از سـوي سـازمان     تیحمابین  ۀرابط ین پژوهش بررسیا یهدف اصل. دهد اهمیت می
شـعبۀ   64ن پژوهش در یا. است یملکرد سازمانها به سازمان و همچنین ع آنتعهد  کنند و می  ادراك
شـده آیزنبرگـر،    ایـت ادراك حم  ۀپرسشـنام  ي آنهـا  گـردآوري داده ابـزار  انجام گرفـت و   ملت  بانک

 789ن یکه ببود  )1997(تعهد سازمانی میر و آلن  ۀپرسشنام و )1986( هانتینگتون، هاچیسون و سوآ
ها از تحلیل همبستگی استفاده  براي تحلیل داده .شد يآور ع و جمعیاز کارکنان شعب منتخب توزنفر 

سـازمان و تعهـد    سـوي شده از  ت ادراكین حمایبو معناداري مثبت  یهمبستگ شد و نتایج نشان داد
 سـوي شـده از   ت ادراكین حمایبعلاوه بر این . وجود داردکارکنان  يهنجارهمچنین تعهد و  یعاطف

 ـا. مشـاهده نشـد   يرابطـۀ معنـادار   یو عملکرد سازمان يسازمان و تعهد استمرار ن پـژوهش نقـش   ی
بـا  توانـد   مـی سازمان  .دهد ینشان م يهنجار تعهدو  یت از کارکنان را در بالا بردن تعهد عاطفیحما

هـاي   ل شدن براي همکاري کارکنان در جهت بهبود عملکردش، قدردانی به موقع از تلاشیارزش قا
 ـ اضافی کارکنان، توجه به رفاه کلی کارکنان و توجـه بـه رضـایت همـه     هـا سـطح حمایـت     آن ۀجانب

شده را ارتقا بخشد و از پیامد مثبت آن یعنی تعلق خاطر و وابستگی عـاطفی و همچنـین تعهـد     ادراك
  . مند شود هنجاري کارکنان بهره

   ، بانک، عملکرد سازمانینیشده از سوي سازمان، تعهد سازما ادراك حمایت: مفاهیم کلیدي
                                                             

 دانشیار گروه مدیریت دولتی دانشگاه تهران *
 دانشیار گروه مدیریت بازرگانی دانشگاه تهران **

 کارشناس ارشد مدیریت دولتی دانشگاه تهران ***
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  مقدمه
پی  کسب مزیت رقابتی منبعترین  ها به اهمیت منابع انسانی به عنوان مهم امروزه سازمان

 ـ براي جذب و نگهداري نیروي انسانی هاي امروزي  سازمان. اند برده هـاي   برنامـه  ۀبر سـر ارائ
 ـمجشاهد این امر . ندکن رقابت میکارکنان رفاهی و میزان توجه به  فورچـون اسـت کـه در     ۀل

کـارکردن  که ي شرکت برتر 100کند که در آن  بندي جدیدي را منتشر می چند سال اخیر رتبه
 ادمونسـون و هانسـن،   ،ریگـل ( شـوند  تر است معرفی می ي انسانی مطلوبها براي نیرو در آن
هـاي   نامـه بر اجرا و بهبود رويها  ، سازمانرقابت بر سر منابع انسانی در پاسخ به موج. )2009

تـا حـد ممکـن تسـهیلات و      کنند و سعی دارند گذاري می مایهحمایت از کارکنان سررفاهی و 
پـیش مطـرح کـردن     ۀدو ده ـشـاید  . نمایند  شان فراهم سبی براي کارکنانامکانات رفاهی منا

ولی بود  هاي رفاهی و جانبی حمایت کارکنان غیرمعمول چنین مباحثی و بحث در مورد برنامه
ایـن  . شـوند  مـی   کنند در دنیا به وفور دیده اجرا میهایی را  که چنین برنامههایی  رکتش کنونا

واهنـد  و حمایت کارکنان منتفـع خ  بهبود رفاه رويگذاري  اند از سرمایه ها عملاً دریافته شرکت
و سـازمان  کنند  اند، کمتر غیبت می مایت کنند متعهد و راضیزیرا کارکنانی که احساس ح شد
بخشـد و آن را   عملکرد سازمان را بهبود می این عوامل که همگی کنند نمی تركدگی به سارا 

  . رساند به اهدافش می
. انـد  هاي تجربی نیز پیامدهاي مطلوب حمایـت از کارکنـان را تأییـد کـرده     شپژوهنتایج 

سـازمان از کارکنـان   حمایت در یک پژوهش فراتحلیلی نشان دادند ) 2009(ریگل و همکاران 
و رضـایت شـغلی و عملکـرد را در     دهد میترك خدمت را کاهش  را افزایش وتعهد ت به شد

سـال  در ن بـار  ینخسـت  »سـازمان  سويشده از  حمایت ادراك«مفهوم  .برد حد متوسط بالا می
بـا اسـتقبال   از همـان آغـاز   شـد   مـدیریت ات ی ـوارد ادب یاز رشـته روانشناس ـ  مطرح و 1986

شـده از سـوي سـازمان بـه      حمایـت ادراك . روبرو شدیی ژوهشگران سازمانی و مدیران اجراپ
شـود و بـه    هایشان ارزش قائل مـی  باور کارکنان از این که سازمان تا چه حد براي همکاري«

کـه دو دهـه از   اکنون ). 1986و همکاران،  آیزنبرگر( »کند دهد، اشاره می ها اهمیت می رفاه آن
 ۀدامن ـاکنـون  و  شود  تر می وز اهمیت آن پررنگروز به رگذرد  ها در این زمینه می آغاز پژوهش

پژوهشـگران  از موضـوعاتی کـه   یکی . رو به گسترش استبه سرعت ن حوزه یدر ا ها پژوهش
فرهنگی و بررسـی مفهـوم حمایـت سـازمانی در      هاي بین پژوهشانجام  اند، بر آن تأکید کرده

رونـد   اکنون در ایرانگر از طرف دی .غربی است به غیر از کشورهاي یبستر فرهنگی کشورهای
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هاي دولتی تحولی است کـه بـه    قانون اساسی و خصوصی شدن سازمان 44سازي اصل  پیاده
رقابـت بـراي جـذب و بـه ویـژه      . تدریج نیروي انسانی را به منبعی رقابتی بدل خواهـد کـرد  

 حمایت سازمانی و تعهـد  ۀمطالعاهمیت  44سازي اصل  نگهداري نیروي انسانی در دوره پیاده
  .  دهد در بین کارکنان افزایش می را

شـده از سـوي    اول معرفی مفهوم حمایت ادراك است؛ یسه هدف کل ين مقاله دارایا  
 ـ دوم. هاي انجام گرفتـه در ایـن حـوزه    پژوهشاز اي  خلاصه ۀسازمان و ارائ تصـویري از   ۀارائ
د سـازمانی و  شده از سوي سـازمان و تعه ـ  زمان مورد بررسی از نظر حمایت ادراكوضعیت سا

شـده از سـوي سـازمان، تعهـد سـازمانی کارکنـان و        بـین حمایـت ادراك   ۀبررسی رابطسوم 
    .همچنین عملکرد سازمانی

  
  سازمان سويشده از   ادراك حمایت

روانشناسـی  مجله «در اي  با انتشار مقاله 1986در سال  شهمکارانو  آیزنبرگرنخستین بار 
طبق تعریـف آیزنبرگـر   . کردند معرفی راز سوي سازمان شده ا مفهوم حمایت ادراك» کاربردي

کننـد کـه سـازمان     کارکنان زمانی از سوي سازمان احساس حمایت می) 1986(و همکارانش 
که تعـداد مطالعـات    با این .ها اهمیت دهد شود و به رفاه آن هایشان ارزش قائل  براي همکاري

 هـا  تعـداد پـژوهش  هاي اخیر  د، ولی در سالنود اندك بو  ۀاسط دهتا او این حوزهشده در  انجام
  ). 2008زنبرگر، یآ(در این زمینه افزایش یافته است 

در روابـط  نظریـه،  ایـن  طبـق  . استتبادل اجتماعی  ۀنظری ،حمایت سازمانیي نظري مبنا
کند که لطف  کند او خود را موظف احساس می وقتی کسی در حق دیگري لطفی میاجتماعی 

ر چه این لطف و کمک بزرگتر باشد، فـرد بیشـتر تمایـل دارد آن را جبـران     ه. او را جبران کند
اي در جریان اسـت   محققان معتقدند بین کارکنان و کارفرمایان نیز چنین تبادل اجتماعی. کند

بسـتان   ـ ـ ۀ بـده کند و بنابراین رابط زیرا سازمان منبعی است که نیازهاي کارکنان را برآورده می
کنـد   حمایت سازمانی بیـان مـی   ۀنظری. ارکنان و کارفرمایان صادق استدر مورد روابط بین ک

ازاي دهنـد و در   که کارکنان دیدگاهی کلی از میزان حمایت سازمان نسبت به خود شکل مـی 
وقتی سـازمان بـه    به عبارت دیگر. کنند ها توجه می قق آنبه اهداف سازمان و تح این حمایت

 کننـد  شتر و عمکلرد بهتـر جبـران مـی   توجه را با تعهد بی رفاه کارکنان توجه کند کارکنان این
پردازان تبـادل اجتمـاعی معتقدنـد     نظریه). 2001، آیزنبرگر، آرملی، رکسوینکل، لینچ و رودس(
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زمـانی کـه   . شود که به صورت اختیاري انجـام شـود   بستان زمانی بیشتر می ـ بده ۀارزش رابط
کند و نه به خـاطر الزامـات قـانونی     ها توجه می کارکنان احساس کنند سازمان خود به رفاه آن

عمـل   دهند و در جهت تحقـق اهـداف سـازمان بهتـر     یا فشار اتحادیه پاسخ بهتري به آن می
برخـی  علاوه بر این سازمان منبع ارضاي ). 1997، آیزنبرگر، هانتینگتون و هاچیسون(کنند  می
بـه شـمار    به تعلق و عـزت نفـس  ، نیاز راز هویتمانند نیاز به احنیازهاي اجتماعی کارکنان از 
بنابراین کارکنان براي حفظ منبع ارضاي ایـن نیازهـا و بـر اسـاس هنجـار تبـادل بـه        . آید می

  ). 1990، لاماسترو ـ ، فاسولو و دیویسآیزنبرگر(کنند  سازمان در رسیدن به اهدافش کمک می
 ۀدسـت . وان جـاي داد ت گروه کلی می دوهاي پیشین را در  کلی پژوهشبندي  در یک دسته

در . انـد  شـده پرداختـه   که به بررسی مقدمات حمایت ادراكاست هایی  پژوهش ةدربرگیرند اول
ایجاد حـس حمایـت در   باعث  چه آن است و شده متغیري وابسته اكها حمایت ادر پژوهش این

 کـه سـازمان   آن دسـته از اقـدامات  تی به عبـار . شود شناسایی و بررسی میشود،  کارکنان می
هـا   کنـد در ایـن پـژوهش    ها حمایـت مـی   از آنسازمان کارکنان  احساس کنند شود  باعث می

شده را بررسـی   هایی هستند که پیامدهاي حمایت ادراك دوم پژوهش ۀدست. بررسی شده است
انـد نشـان دهنـد حمایـت از کارکنـان چـه        در این مطالعات پژوهشگران سعی کـرده . اند کرده

تـأثیر  هـا   بـه عبـارتی ایـن پـژوهش     .سازمان خواهد داشـت کنان و کارپیامدهاي مثبتی براي 
   .  اند گیري کرده ی که سازمان اهمیت دارد، هدفبر متغیرهای را شده حمایت ادرك

شـود کارکنـان    باعث مـی  اقدام سازمانسه اول نشان داده است  ۀهاي دست نتایج پژوهش
کننـد   سـازمان احسـاس مـی    ياز سـو  کـه حمـایتی   شود یا ها حمایت می احساس کنند از آن

 ، حمایـت مـافوق  )1995شـور و شـور،   ( سـازمانی  عبارتند از عدالت این اقدامات. افزایش یابد

همبـر و   اسـتینگل ( هاي سازمانی و شرایط شـغلی  و پاداش) 2003همبر و وندنبرگ،  لاستینگ(
تأثیر بسـیار  یت ها از میزان حما عدالت در توزیع منابع سازمانی بر ادراك آن .)2004وندنبرگ، 

. هاي رفاهی کارکنـان اسـت   به ویژه عدالت در توزیع منابعی که متوجه جنبه. گذارد میزیادي 
ماننـد   شـغلی  شـرایط  و متنـوع  هـاي  پـاداش  اند که  هاي پیشین نشان داده همچنین پژوهش

در افـزایش یـا کـاهش     آمـوزش  و زا اسـترس  اختیار کاري، عوامل شغلی، امنیت ارتقا، حقوق،
هـاي کارکنـان    اريتا چه اندازه بـراي همک ـ   که مافوق این. ثرندؤکارکنان م شده یت ادراكحما

تأثیر بسیار زیادي دارد بر دیـدگاه کارکنـان   د ه ها اهمیت می شود و به رفاه آن ل مییارزش قا
گاهی کارکنان حمایت مافوق مسـتقیم خـود   . کنند از حمایتی که از سوي سازمان احساس می

دهنـد   گذارند و حمایت مافوق را به سازمان تعمیم مـی  مایت سازمان از خود میرا به حساب ح
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در ایجـاد  اند حمایت مافوق نقش زیادي  هاي پیشین نشان داده طور که پژوهش بنابراین همان
  . کارکنان داردشدة  حمایت ادراك

بـراي   سـازمان  سـوي شـده از    دهد حمایـت ادراك  دوم نشان می ۀهاي دست نتایج پژوهش
شـده از   حمایـت ادراك . ها در سطح فردي و سازمانی پیامدهاي مطلوبی به همراه دارد سازمان
احساس مثبت نگرش و و ایجاد  در سطح فردي منجر به افزایش رضایت شغلی سازمان سوي

زانو، هاوز، گرنـدي و  ؛ کروپان1999، راندال، کروپانزانو، بورمن و بیرجولین؛ 1993ناي و ویت، (
 سـازمان  سـوي شده از  در سطح سازمانی نیز حمایت ادراك. گردد میدر کارکنان  )1997، تات

؛ آیزنبرگـر و  1990، همکارانآیزنبرگر و ( عملکرد کارکنانبهبود افزایش تعهد عاطفی و  باعث
آلـن و  ( دهـد  ها را کاهش می شود و از سوي دیگر رفتار ترك خدمت آن می )1997ن، همکارا

؛ آیزنبرگــر و 1990، آیزنبرگــر و همکــاران؛ 1997، همکــارانو و ؛ کروپــانزان2003همکــاران، 
  . )2007، ، گریفت، کمپبل و آلن؛ مائرتز2006؛ جواهر و هماسی، 2002، همکاران

  
  شده از سوي سازمان و عملکرد سازمانی  حمایت ادراك

گـذارد و عملکـرد    تـأثیر مثبـت مـی    یشغلعملکرد بر ازمان س سويشده از  ت ادراكیحما
؛ شـانوك و آیزنبرگـر،   1998، آرملـی، آیزنبرگـر، فاسـولو و لیـنچ    ( بخشـد  بهبود میرا ان رکنکا

، عملکـرد  انـد  شده و عملکرد را سـنجیده  هایی که ارتباط حمایت ادراك پژوهشعمده . )2006
، عملکـرد فرانقشـی   )1999راندال و دیگران، ( نقشی عملکرد درون. اند شغلی را هدف قرار داده

شامل کمک به همکـاران  ) 2002(به زعم رودس و آیزنبرگر () 1999، و آرملی ، آیزنبرگرلینچ(
، کـراونس، لـین و   پیرسـی (در مواردي رفتارهاي شـهروندي سـازمانی    و )و کمک به سازمان

منظـور از عملکـرد در ایـن    . به عنـوان عملکـرد شـغلی بررسـی شـده اسـت      ) 2006، وورهیز
هاي مصـوب اسـت    ارهایی فراتر از حد مسئولیتها انجام وظایف استاندار شغلی و رفت پژوهش

بـه   مربوط هاي در موارد اندکی عملکرد سازمانی با استفاده از داده). 2006شانوك و آیزنبرگر، (
در اکثـر مـوارد   . بررسی شـده اسـت  ) کارکنان يو نه در سطح فرد(عملکرد در سطح سازمان 

شـان از عملکـرد    ی کارکنـان یـا مـافوق   تفاده از ارزیابعملکرد نقشی یا فرانقشی کارکنان با اس
  . گیري شده است شغلی اندازه

شـده و عملکـرد    رابطـه بـین حمایـت ادراك    )1998(همکـاران   و آرملی پژوهش یک در
 نیازهـاي  هـا بررسـی میـزان تـأثیر     آن. بررسـی کردنـد   را رانندگی و راهنمایی پلیس افسران
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ایـن پژوهشـگران بـراي    . د نظـر داشـتند  پلیس را بر این رابطه نیز م افسران اجتماعی-عاطفی
اسـتفاده  ) 1986(سـوالی آیزنبرگـر و همکـاران    -17شده از پرسشـنامه   سنجش حمایت ادراك

. گیـري کردنـد   را اندازه متغیرهاي مختلفیکردند و براي سنجش عملکرد کاري افسران پلیس 
 اند کرده می رانندگی ممنوع و خاص شرایط در که متخلفینی تعداد ول،این متغیرها عبارتند از ا

 سـرعت  از افسـران  ایـن  کـه  هـایی  گـزارش  تعـداد  دوم، اند؛ کرده دستگیر را ها آن افسران و
 مـاه  دوازده طـیِ  در هـا  آن خـود  از افسـران  عملکـرد  بـه  مربوط هاي داده. اند داده غیرمجاز

 نامۀپرسش ـ از منتخـب  موارد از استفاده با سازمان از سوي شده ادراك حمایت .شد آوري جمع
 تأیید به نیاز و عاطفی حمایت به نیاز تعلق، به نیاز احترام، به اجتماعی، نیاز– عاطفی نیازهاي
 داد نشـان  ها داده نتایج تحلیل .شد سنجیده یک پرسشنامۀ از با استفاده نیز افسران اجتماعی
 جانـب  از شـده  ادراك حمایت سطح بین دارند شدیدي احساسیِ-عاطفی نیازهاي که افسرانی
 اجتمـاعیِ - عـاطفی  نیازهاي که مواردي در . دارد وجود مثبتی رابطۀ عملکردشان و سازمان
 تعداد(عملکرد  اول عاملِ و سازمان جانب از شده ادراك حمایت بین رابطۀ باشد زیاد افسران

 .بود خواهد زیادتر) متخلفینی که افسر دستگیر کرده
ود در سه واحـد صـنعتی خصوصـی،    در قسمتی از پژوهش خ )1999(راندل و همکارانش 

نفر  128در این پژوهش . را بررسی کردندشده از سوي سازمان و عملکرد  دراكحمایت رابطه 
را در مورد خود تکمیل کردنـد،  ) 1986(سوالی آیزنبرگر و همکاران -17از کارکنان پرسشنامه 

را کارکنـان  یـن  انقشـی و دو بعـد از رفتـار شـهروندي سـازمانی       عملکرد درونسرپرستان نیز 
نقشـی و   شـده عملکـرد درون   حمایـت ادراك ن داد تحلیل رگرسیون نشـا نتایج  .ارزیابی کردند

  .کند بینی می رفتار شهروندي سازمانی را پیش
 را ها آن هاي مافوق و سازمان یک وقت تمام فروش مسئولان) 2006(شانوك و آیزنبرگر 

سـوي   از شـده  ادراك حمایـت  مـافوق، سـوي   از شـده  ادراك حمایتبررسی روابط بین  براي
 ایـن  در عملکـرد  سنجش براي. انتخاب کردند را فرانقشی و نقشی درون عملکرد و سازمان

پرسشـنامه   هـا  پژوهش، از ارزیابی مافوق از عملکرد زیردست استفاده شد به طوري که مافوق
لیـنچ و  (شـی  و فرانق) 2001آیزنبرگـر و همکـاران،   (نقشـی   درون عملکـرد مربوط به ارزیـابی  

 این پژوهشگران دریافتند میزان حمایتی کـه . تکمیل کردند فروشندگان را ) 1999همکاران، 
. زیردستانشان از حمایت تأثیر مثبتی دارد  کنند، بر ادراك از سوي سازمان دریافت می ها مافوق

شـوند   علاوه بر این نتایج این پژوهش نشان داد کارکنانی که از سوي مافوق خود حمایت مـی 
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 حمایت احساس سازمانسوي  از که هایی وقماف. نقشی و فرانقشی بهتري دارند عملکرد درون
 .حامی بهتري براي زیردستان هستند رفتار کنند می

 ـات حمایکه در ادب ییها مرز پژوهشدر نتیجه   یر عملکـرد را بررس ـ ی ـشـده متغ  ت ادراكی
 ـدر ا یعملکرد سـازمان . شود ید ممحدو )نقشی و فرانقشی درون(شغلی اند به عملکرد  کرده ن ی

از برخـوردار اسـت و    يا ژهیت ویسازمان از اهم يبرا از یک سوپژوهش به عنوان متغیري که 
سازمان به ندرت بررسی شده در نظر گرفتـه   سويشده از  ات حمایت ادراكیدر ادب سوي دیگر

هـاي   بـا شـاخص  وسسه مالی و اعتباري در پژوهش حاضر عملکرد بانک به عنوان یک م. شد
. وجود دارد سنجیده شد) شعبه(اش  معینی که براي سنجش عملکرد کوچکترین واحد سازمانی

  :فرضیه اول به صورت زیر شکل گرفتب ین ترتیدب
  

و عملکرد شعب منتخب بانـک ملـت   سازمان  سويشده از  بین حمایت ادراك: ه اولیفرض
  .واقع در شهر تهران رابطه معناداري وجود دارد

  
  تعهد سازمانیشده از سوي سازمان و  یت ادراكحما

تـا کنـون پژوهشـگران    . رد توجـه بـوده اسـت   وماز دیرباز مفهوم تعهد در ادبیات مدیریت 
و  تعـاریف  هـا  هـاي آن  اند و حاصل تـلاش  متعددي به بررسی مفهوم تعهد در سازمان پرداخته

و  متیـو  .در دسترس استنی تعهد سازما گیري گوناگونی است که از هاي اندازه ها و روش مدل
اي فراتحلیلـی   از مطالعات انجام شـده در مـورد تعهـد سـازمانی مقالـه      1990زاجاك در سال 

تنها  1990تا سال  80شده است که پژوهشگران در دهه  در این مقاله مشخص. منتشر کردند
سـال   که توسط مـودي، اسـتیرز و پـورتر در   (دو نوع تعهد سازمانی تحت عنوان تعهد نگرشی 

را از  )معرفی شـد  1960در سال  که توسط بکر(محاسبه  و تعهد قابل) سازي شد مفهوم 1997
هاي بعـد از انتشـار ایـن مقالـه همچنـان       در سال). 2002 ،و همکاران میر(دادند  هم تمییز می

ه کرد که تعهـد  ارائیک مدل نوین از تعهد  مورو 1993در سال . تعهد سازمانی مورد توجه بود
ارکت در شـغل و  تعهد عاطفی، تعهد استمراري، تعهد بـه حرفـه، مش ـ  را شامل پنج نوع  کاري

مفهـوم تعهـد    90ول دهۀ دهد در ط ادبیات تعهد سازمانی نشان می. دبو عمل به اخلاق کاري
بر لـزوم طـرح نظریـه و    در این دوره  .قرار گرفت و توسعه یافتورد توجه به شدت م سازمانی

تـرین پیشـگامان حـوزة     شـده  از جمله شناخته. ازمانی تأکید زیادي شدارائه مدل براي تعهد س
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در  مطالعۀ تعهد سازمانی میر و آلن هستند که مدل مشـهور سـه عنصـريِ تعهـد سـازمانی را     
این محققان پس از مرور ادبیات تعهد سازمانی، سه مضـمون متمـایز   . ندین دوره ارائه کردمه

به سازمان،  احساسیاول تعهد به مثابه نوعی تعلقِ . نددر تعاریف موجود از تعهد شناسایی کرد
. مانـدن در سـازمان   ازمان و سوم تعهد به مثابه الزام اخلاقیدوم تعهد به مثابه هزینه ترك س

از میـان ایـن   . ها این سه نوع تعهد را به ترتیب تعهد عاطفی، استمراري و هنجاري نامیدند آن
 را از سوي پژوهشگران به خود جلب کـرده اسـت  ه ع تعهد، تعهد عاطفی بیشترین توجسه نو

  .در پژوهش حاضر نیز از مدل سه عنصري میر و آلن استفاده شد ).1997میر و آلن، (
نظـري و مفهـومی    لحـاظ از شده از جانب سـازمان را   برخی از پژوهشگران حمایت ادراك

مفهـوم از هـم    هـاي تجربـی نشـان داد ایـن دو     پژوهش ند ولیا هدانستسازمانی تعهد  مشابه
کـه  عهدي کنند با ت حمایتی که کارکنان از سوي سازمان احساس میبه عبارت دیگر . متمایزند

بیشـاپ، اسـکات گولـدزباي و    ( متمـایز اسـت  کنند متفاوت و  احساس می خودشان به سازمان
شده  در ادبیات حمایت ادراكدلیل همین قرابت مضمونی تعهد سازمانی  به). 2003، کروپانزانو

ژوهشگران برداشت کارکنـان از  به عقیده پ. پژوهشگران بوده استبررسی مورد توجه و ز ابتدا ا
هـا نیـز بـه سـازمان متعهـد       ها متعهد است و در مقابل آن حمایت این است که سازمان به آن

  . خواهند بود
شـده و تعهـد سـازمانی     به طور کلی پژوهشگرانی که به بررسی رابطه بین حمایـت ادراك 

طبـق تعریـف میـر و آلـن     . انـد  مطالعه قـرار داده  اند بیشتر تعهد عاطفی را مورد مند بوده علاقه
ها  وابستگی احساسی کارکنان، احراز هویت و مشارکت آن«تعهد عاطفی عبارتست از ) 1991(

شده از سوي سازمان و تعهد  اند که حمایت ادراك هاي پیشین نشان داده پژوهش. »در سازمان
کـاران،  ؛ ریگـل و هم 2002رودس و آیزنبرگـر،  (اي دارنـد   مثبـت و قـوي   عاطفی همبسـتگی 

طفی است که بر متغیرهـاي مهـم سـازمانی    احمایت سازمانی به واسطه ایجاد تعهد ع). 2009
وقتـی سـازمان از   یگـر  بـه عبـارت د  . گذارد مانند ترك خدمت، غیبت و عملکرد شغلی اثر می

هـا شـکل    علـق خـاطر و تعهـد احساسـی در آن    کند ابتدا نوعی احساس ت کارکنان حمایت می
قشی و فرانقشی، کاهش تمایل به تـرك  ن ن گیرد و این احساس باعث افزایش عملکرد درو می

هـامبر و ونـدربرگ    اسـتینگل  بـه عنـوان مثـال    .)2007لی و پسـی،  (شود  خدمت و غیبت می
 شده از سـوي  كسازمان، حمایت ادرا شده از سوي رابطۀ شرایط شغلی، حمایت ادراك) 2003(

. نفـري از کارکنـان بررسـی کردنـد     238مافوق، تعهد عاطفی و ترك خدمت را در یک نمونۀ 
شده از سـوي مـافوق باعـث افـزایش تعهـد       نتایج این پژوهش طولی نشان داد حمایت ادراك
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حمایـت   ،شرایط شـغلیِ مطلـوب  . دهد عاطفی شده و از این طریق ترك خدمت را کاهش می
  . دهد سازمان را افزایش داده و حمایت نیز تعهد عاطفی را افزایش می شده از سوي ادراك

با اسـتفاده از دو  توان  سازمان  و تعهد عاطفی را می شده از سوي رابطه بین حمایت ادراك
 هویـت اجتمـاعی تیلـر     نظریـه  طبـق . هویت اجتماعی و تبـادل اجتمـاعی توضـیح داد     نظریه

هـا را ارضـا    اجتمـاعی آن -ي کارکنان، نیازهـاي عـاطفی  ها قدردانی کردن کارفرما از همکاري
سازد که در عوض منجر به احسـاس   ارضاي این نیازها هویت اجتماعی کارکنان را می. کند می

بقاي کلیـۀ   ي تبادل اجتماعی بلا نظریهطبق . ها نسبت به سازمان خواهد شد تعلق و غرور آن
در مـورد  . نظر طرفین ارزشمند به شمار بیایدروابط انسانی مبتنی بر تبادل منابعی است که در 

رسـد تنهـا    سازمان  و تعهد عاطفی به نظـر مـی   سويشده از  موجود بین حمایت ادراك  رابطه
رسـد   بـه نظـر مـی   . اجتماعی و نمادین این تبادل در نظر گرفته شده اسـت -هاي عاطفی جنبه

هـاي   ایش حقوق، آموزش، کمـک مثلاً ارتقا، افز(کارکنان رفتارهاي مرتبط با حمایت سازمانی 
اعتمـاد و   ،کنند و براي جبـران آن  هایی از احترام و توجه تفسیر می را به عنوان نشانه) ملموس

به عبارت دیگر کارکنان در جواب کارفرمـاي  . بخشند شان با سازمان را بهبود می کیفیت روابط
شـان را بـه    اطفیکننـد کـه سـطح تعهـد ع ـ     نگرشی مثبت به سازمان در خود ایجاد می ،خود

کنـد ایـن    اشـاره مـی  ) 2001( طور کـه رودس، آیزنبرگـر و آرملـی    همان. برد سازمان بالا می
گـذارد و نـه بـرعکس     شده از جانب سازمان  است که بر تعهد عاطفی تأثیر مـی  حمایت ادراك

هم به صورت ضمنی و هم به صـورت آشـکار رویکـرد تبـادل     ). 2007، ، روسو و مورینآوب(
 شده و تعهد عـاطفی  توضیح رابطه بین حمایت ادراكچارچوب غالبی است که براي اجتماعی 

اجتمـاعی بـه صـورت کلـی     -ازهاي عاطفیتاکنون مورد استفاده قرار گرفته است و رویکرد نی
). 2007لـی و پسـی،   (تر از رویکرد تبادل اجتماعی مورد توجـه پژوهشـگران بـوده اسـت      کم

شده از  شده روابط بین حمایت ادارك دادندکه اجبار احساسنشان ) 2001(آیزنبرگر و همکاران 
کنـد   نقشـی و عملکـرد فرانقشـی را توجیـه مـی      درونجانب سازمان و تعهد عاطفی، عملکرد 

در پـژوهش حاضـر نیـز     رود با اتکا به ادبیات پیشـین انتظـار مـی    ).2002رودس و آیزنبرگر، (
بنـابراین  . طـه معنـاداري داشـته باشـد    شده از سوي سازمان و تعهد عـاطفی راب  حمایت ادراك

  :فرضیه دوم پژوهش به صورت زیر شکل گرفت
  

کارکنان بـه سـازمان   تعهد عاطفی و  شده از سوي سازمان بین حمایت ادراك: فرضیه دوم
  . در شعب منتخب بانک ملت واقع در تهران رابطه معناداري وجود دارد
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 ـ ، رابطه حمایت ادراكعلاوه بر تعهد عاطفی تعهـد اسـتمراري و هنجـاري نیـز در      اشده ب

) 2007( آوب و همکـاران در یک پژوهش به عنوان مثال . اند هاي پیشین بررسی شده پژوهش
استمراري و هنجاري را بررسی   و تعهد عاطفی،شده از جانب سازمان  ایت ادراكرابطۀ بین حم

در . انـد  قـرار داده مورد مطالعه  نترل و اختیار کاري را بر این روابطتأثیر کانون ک ها آن. اند کرده
مـورديِ حمایـت   -17کارکنـان زنـدان، بـا بـه کـارگیريِ پرسشـنامۀ        نفـري  249یک نمونـۀ  

هاي تعهد عاطفی، تعهـد   و مقیاس)) 1986(آیزنبرگر و همکاران (سازمان   سويشده از  ادراك
اس کـانون  مقی ـ، )1993(، آلن و اسمیت میر) (موردي-6 هر کدام(استمراري و تعهد هنجاري 

بـا تعهـد    شـده  حمایت ادراك ندان دادار کاريِ برویگ نشو مقیاس اختی کنترل کاريِ اسپکتور
چنین کانون کنترل و اختیار کاري رابطۀ بین حمایـت   هم. عاطفی و هنجاري رابطۀ مثبت دارد

نیز در ) 2006(کوري و دولري  .کند شده از جانب سازمان  و تعهد عاطفی را تسهیل می ادراك
شده و تعهد سازمانی از مدل سه عنصـري تعهـد میـر و آلـن      مطالعه رابطه بین حمایت ادراك

انـواع تعهـد و   رابطـه  نتایج این پژوهش نشان داد که به جز تعهـد اسـتمراري،   . استفاده کردند
هـا بـه اهمیـت میـزان      آن. کاهش یافتـه اسـت   ا گذشت زمان در سازمانشده ب حمایت ادراك

کننـد کـه یکـی از     کننـد و اظهـار مـی    اشاره مـی  ارکنان و تعهد سازمانیشده ک ادراك  حمایت
هاي مناسبی براي بهبود سطح تعهـد و حمایـت در نظـر     وظایف سازمان این است که مکانیزم

نشـان دادنـد   ) 2007( داولی، ویرجینیا، انـدروز، کرولاینـا، بـاکلو، ویرجینیـا و دیگـران      .بگیرند
ایـن  . کنـد  بینـی مـی   را پـیش تعهـد سـازمانی   بـه خـوبی    شده از سوي سازمان حمایت ادراك

را شده از سوي سـازمان   مافوق و حمایت ادراك پژوهشگران تأثیر سه متغیر مرشدیت، حمایت
در یک سازمان تولیدي امریکـایی بررسـی   بوط به جستجوي شغل بر تعهد سازمانی و رفتار مر

ز دو متغیـر  بهتـر ا ه از جانب سازمان شد حمایت ادراك ها نشان داد هاي آن نتایج تحلیل. کردند
ایـن موضـوع را   . کنـد  بینی مـی  رفتار مربوط به جستجوي شغل را پیشدیگر تعهد سازمانی و 

داولی (اند  کردهنیز بر اساس نظریۀ تبادل اجتماعی توجیه و تأیید ) 1986(آیزنبرگر و همکاران 
  ). 2007، و همکاران

  سـازمان  احسـاسِ در دام   سـوي شـده از   اكحمایـت ادر  معتقدنـد  )1991(شور و تتریک 
زمانی که کارکنان خـود را مجبـور بـه بـاقی مانـدن در سـازمان        را) تعهد استمراري(افتادگی 

هاي زیادي که در اثـر تـرك سـازمان بایـد متقبـل شـوند، کـاهش         پندارند به خاطر هزینه می
نان حمایت و بخشـی از  طور که سازمان از کارک بر اساس اصل تبادل اجتماعی همان. دهد می
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ها سازمان را بـراي پیوسـتن بـه سـازمان      کند احتمالاً آن شان را برطرف می نیازهاي اجتماعی
نـه زیـادي بابـت از دسـت     دیگري ترك نخواهند کرد زیرا در صورت ترك کردن سازمان هزی

 )1991(بنـا بـه تعریـف میـر و آلـن      تعهد استمراري . ایت سازمان باید متحمل شونددادن حم
تحقیقـات در  . »هاي زیاد ترك سازمان حفظ عضویت در سازمان به خاطر هزینه«عبارتست از 

سـازمان و تعهـد اسـتمراري بـه دو دسـته تقسـیم        سـوي شـده از   زمینه رابطه حمایت ادراك
شده و تعهـد اسـتمراري    ها رابطه معنادار و معکوس بین حمایت ادراك اي از آن دسته. شوند می

رابطه حمایـت   .اند سته دیگر رابطه معناداري بین این دو متغیر مشاهده نکردهاند و د یافت کرده
با تعهد عاطفی در تمامی مطالعات مرورشده مثبت بوده است در حـالی کـه رابطـه حمایـت و     

رودس (اي منفی و قوي متغیر بـوده اسـت    اي نزدیک به صفر تا رابطه تعهد استمراري از رابطه
شـده از سـوي سـازمان تعهـد      دراكارسد حمایت  ترتیب به نظر میبدین  ).2002و آیزنبرگر، 

که فرد احسـاس کنـد از سـوي    توان گفت زمانی  در توجیه این می. استمراري را کاهش بدهد
رسـد و چنـین    هاي مربوط به ترك سازمان به نظرش کمتر می شود، هزینه سازمان حمایت می

گذاري کرده چیـزي دریافـت نکـرده     سرمایهچه در سازمان  کند که در ازاي تمام آن تصور نمی
  :بنابراین فرضیه سوم به صورت زیر است. است

  
کارکنـان بـه    يتعهـد اسـتمرار  و  سـازمان  سـوي شـده از   بین حمایت ادراك: ه سومیفرض

  . سازمان در شعب منتخب بانک ملت واقع در تهران رابطه معناداري وجود دارد
 این پژوهشـگران . ی و استمراري بودعاطف تعهدتنها شامل  1984و آلن در سال میر مدل 

).  2002، و همکـاران  میر( افزودندرا به مدل تعهد سازمانی خود تعهد هنجاري  1990 ر سالد
تعریـف شـده   » ضـرورت ماندن در سازمان به خاطر نوعی احساس «ه صورت بهنجاري تعهد 
در ادبیات حمایـت   مراري،عاطفی و استتعهد  هنجاري کمتر از تعهد ).1997میر و آلن، (است 
برخی پژوهشـگران رابطـه معنـادار و    . سازمان مورد توجه قرار گرفته است سويشده از  ادراك

میـر،  . )2007آوب و همکـاران،  (انـد   یافتـه  يتعهـد هنجـار  شـده و   مثبتی بین حمایت ادراك
حمایـت   در فراتحلیلی به مطالعاتی که رابطـه بـین  ) 2002(نیتسکی هرسکویچ و توپولاستنلی، 

بـه گفتـه   . کننـد  انـد اشـاره مـی    شده از سوي سازمان و تعهد هنجاري را بررسی کـرده  ادراك
بـر ایـن   . کنـد  هنجار تبادل اجتماعی این رابطـه را توجیـه مـی   ) 1986(آیزنبرگر و همکارانش 

دهد، آن فرد نوعی ضـرورت بـراي   کسی کاري انجام اساس وقتی فرد، گروه یا سازمان براي 
در نتیجه وقتی کارکنان احساس کنند کارفرمایشان بـه  . کند ر در خود احساس میجبران آن کا
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ها را تأمین کند خود را به سازمان مـدیون   کند نیازهاي آن کند و تلاش می ها توجه می رفاه آن
در مورد تعهد هنجاري نوعی ضرورت در کارکنـان ایجـاد   . ماند دانسته و به سازمان وفادار می

در این حالـت کارکنـان احسـاس    . سازد ها را به سازمان متعهد می رورت آنشود که این ض می
همچنین در مقایسه با رابطه حمایت با تعهـد عـاطفی،   . کنند وظیفه دارند در سازمان بمانند می

رسد رابطه حمایت و تعهد هنجاري بیشتر مبتنی بر جنبه اقتصادي تبادل بـین فـرد    به نظر می
از شـده   حمایت ادراكتوان انتظار داشت  میبنابراین ). 2007اران، آوب و همک(و سازمان باشد 
رضیه چهارم به صـورت  بنابراین ف. اي معنادار داشته باشد رابطه هنجاريتعهد سوي سازمان و 
    :زیر شکل گرفت

  
کارکنـان بـه    يهنجـار تعهـد  و  سـازمان  سـوي شده از  بین حمایت ادراك: ه چهارمیفرض

  . ک ملت واقع در تهران رابطه معناداري وجود داردسازمان در شعب منتخب بان
  
   پژوهش روش
    نمونه
از کارکنـان   نفـر  789 .شعبه منتخب بانک ملـت انجـام گرفتـه اسـت     65ن پژوهش در یا

. )درصـد  87درصد پاسخگویی برابر است با ( ندو بازگرداندل یپرسشنامۀ پژوهش را تکمشعب 
تـا   31درصد از افراد نمونه  6/50 .زن بودند درصد 5/25و ) 5/74(کنندگان مرد  اکثر مشارکت

 7/43. سـال داشـتند   30تـا   20درصـد   2/28سال و  50تا  41درصد  2/21سال داشتند،  40
درصـد   1/45دیـپلم،   د داراي مدرك فـوق درص 8/7درصد از افراد داراي مدرك دیپلم بودند و 

درصـد از   3/37. لیسانس یا بالاتر بودند درصد داراي مدرك فوق 3/3س و داراي مدرك لیسان
 7/20سـال،   18تـا   13درصد داراي سـابقه   4/26سال بودند،  12تا  7افراد داراي سابقه کار 

  .سال بودند 6درصد نیز داراي سابقه زیر  7/14سال و  24تا  19درصد داراي سابقه کار 
  
  ها گردآوري داده يابزارها

 ـحما يریگ اندازه يها اسیمق  رندةین پژوهش در برگینامه اپرسش  سـوي شـده از   ت ادراكی
 پرسشـنامه  سـوالی -8از نسخه  شده ت ادراكیسنجش حما يبرا. بود یسازمانسازمان و تعهد 
بانـک بـراي همکـاري مـن در جهـت       «به عنوان مثال (شده از سوي سازمان  حمایت ادراك
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و  زنبرگـر یآ() ».کنـد  بانک واقعاً به رفاه من توجه می « و» .بهبود عملکردش ارزش قائل است
 ـبودن مفهوم حما يبعد تک پژوهشگران پیشین. استفاده شد )1986، همکاران شـده   ت ادراكی

 ـا سوالی-8نسخه  ییایو پا ییروا سازمان، سوياز  شـور و  (انـد   د کـرده یی ـن پرسشـنامه را تأ ی
 يهـا  اسی ـمق یتعهـد سـازمان  سـنجش   يبرا .)1988کوتک و شارافینسکی، ؛ 1991تتریک، 

. بـه کـار گرفتـه شـدند    ) 1997ر و آلـن،  ی ـم( يهنجارو  ي، استمراریتعهد عاطفشدة  یبازبین
مشـکلات بانـک را مثـل      مـن واقعـاً  «به عنـوان مثـال   (سوال  6 يدارا یاس تعهد عاطفیمق

انـک  هـاي کـاريِ خـود را در ایـن ب     من از این که بقیـۀ سـال   «و  ».دانم یمشکلات خودم م
اگـر بانـک را در حـال    «به عنوان مثال (سوال  7 ي، تعهد استمرار)».بگذرانم بسیار خوشحالم

کـنم اگـر بخـواهم     فکر می «و  ».شود یام مختل م یاز زندگ يا حاضر ترك کنم بخش عمده
هـاي شـغلی چنـدان زیـادي در خـارج از بانـک در انتظـارم         این بانک را ترك کنم، موقعیـت 

اگـر تـا ایـن انـدازه از خـودم بـراي بانـک مایـه          «به عنوان مثال ( ينجارو تعهد ه) ».نباشد
و  ».نگذاشته بودم، ممکن بود به فکر این بیافتم که در سازمان دیگري مشغول بـه کـار شـوم   

 ـو پا یـی روا .است) ».من دین زیادي به این بانک دارم«  ـا ییای د یی ـاس مـورد تأ ی ـن سـه مق ی
یـر  ؛ م2003، همکارانشاپ و  ؛ بی2006برگمن، ؛ 1996آلن و میر، (ن است یشیپ پژوهشگران

 و سپس اس استخراجین چهار مقیب ایپرسشنامه پژوهش از ترک). 1997، 1993، 1991و آلن،
هـا   ک متخصص مجداً آنیها  نان از صحت ترجمهیحصول اطم يبرا .برگردانده شد یبه فارس

انجـام   یـی سه شد و اصـلاحات جز یمقا یاصل يها اسیجه با مقینت. ترجمه کرد یسیرا به انگل
 = 7تـا  » کـاملاً مخـالف  «  =1از (کـرت  یل يا نهیگز- ف هفتین پرسشنامه از طیدر ا. گرفت

   .استفاده شد )»کاملاً موافق«
ده یشـعب سـنج   یاتی ـاز عملی ـسخت مربوط به امت يها از داده با استفاده یعملکرد سازمان

عملیاتی بانک ملـت یـک     برنامه. ستخراج شدندها از برنامه عملیاتی بانک ملت ا این داده. شد
هـاي عملیـاتی قابـل سـنجش      هاي اساسی بانک را به شاخص  نظام مدیریتی است که چالش

هاي اساسی بانک در برنامـه عملیـاتی عبارتنـد از سـودآوري و سـایر       چالش. بدل کرده است
ان قیمت، کاهش اقـلام  درآمدها، حفظ و ارتقاي جایگاه رقابتی بانک، ضرورت یافتن منابع ارز

هـاي ارزي، توانمندسـازي    معوق، مـدیریت بهینـه مصـارف، خـدمات نـوین، ارتقـاي فعالیـت       
داراي چندین شاخص عملیاتی با ضـرایب  ها  هر یک از این چالش. کارکنان، رضایت مشتریان

. شـود  که بر اساس آن یک امتیـاز عملیـاتی بـراي شـعب محاسـبه مـی      اهمیت مختلف است 
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 1388ر مـاه سـال   ی ـن تـا ت یبانـک در دورة فـرورد   یاتیاز هر شعبه در برنامۀ عملیامت نیانگیم
   .قرار گرفت ار پژوهشگرانیدر اخت) يا پرسشنامه يها داده يآور همزمان با جمع(

  
  ها افتهی

ها بـود   ها ناشی از آن دادهچهار عامل که تغییرات اکتشافی تحلیل عاملی ابتدا با استفاده از 
) شده، تعهد عاطفی، استمراري و هنجـاري  حمایت ادراك(مل مجزا چهار عان ای. شناسایی شد

   .دردنک را تبیین می ها داده کلدرصد از تغییرات  42/59
شـده و   جا که یکی از اهداف این پژوهش ارائه تصـویري از وضـعیت حمایـت ادراك    از آن

تغیرهـا و وضـعیت   هـاي توصـیفی م   دادهتعهد کارکنان در سازمان مـورد بررسـی بـود، ابتـدا     
هایی که بـه هـر    در این جدول درصد پاسخ. بررسی و گزارش شد 1ها در جدول  مطلوبیت آن
شده، تعهد عـاطفی، اسـتمراري    تایی لیکرت در مورد حمایت ادراك-7هاي طیف  یک از گزینه

از آزمـون کـاي دو بـراي بررسـی معنـاداري اخـتلاف       . و هنجاري داده شده مشـخص اسـت  
همچنین در یک پیوستار وضعیت مطلوب . ها استفاده شد ر توزیع فراوانی گزینهمشاهده شده د

شـود   طور که مشاهده می همان. بودن یا نبودن میانگین متغیرها مورد ارزیابی قرار گرفته است
آزمون کاي دو براي هر چهار متغیر معنادار اسـت بـدین معنـی کـه تفـاوت بـین درصـدهاي        

 . یر معنادار استپاسخگویی براي این چهار متغ
اسـمیرنوف وضـعیت توزیـع متغیرهـاي پـژوهش      -سپس با استفاده از آزمون کلمـوگروف 

بررسی شد و چون توزیع متغیرهاي پژوهش نرمال بود و در تحلیـل همبسـتگی دو متغیـره از    
هاي مورد استفاده نیـز   براي سنجش پایایی پرسشنامه. ضریب همبستگی پیرسون استفاده شد

، انحراف معیـار، ضـرایب همبسـتگی و     میانگین 2جدول . کرونباخ استفاده شد از ضریب آلفاي
اعـداد داخـل   (شود آلفاي کرونبـاخ   طور که ملاحظه می همان. دهد آلفاي کرونباخ را نشان می

دهندة پایایی قابل قبول  است که نشان 70/0ها بیشتر از  براي همه مقیاس) 1پرانتر در جدول 
  . ها است و مناسب آن
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  هاي توصیفی، آزمون کاي دو و وضعیت متغیرها داده. 1جدول 
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  پژوهش يرهاین متغیب يها یار و همبستگین، انحراف معیانگیم .2جدول 

  
 ـن حمایب یب همبستگیشود ضر یمشاهده م 2طور که در جدول  همان شـده از   ت ادراكی

 يا گر عدم وجود رابطهانیکه بست یمعنادار ن) r  = 021/0(  یسازمان و عملکرد سازمان سوي
. ردی ـگ ید قرار نمییپژوهش مورد تأ ه اولیج فرضین نتایطبق ا. ر استین دو متغین ایمعنادار ب

  = 44/0( یسازمان و تعهد عـاطف  سويشده از  ت ادراكین حمایرسون بیپ یب همبستگضری
r ( مثبت و معنادار است)01/0p < .(ـن حمایب یبه عبارت  مان و سـاز  سـوي شـده از   ت ادراكی

 ـطبـق ا . و مثبـت وجـود دارد   ينسـبتاً قـو   يا رابطـه  یتعهد عاطف  ـن رابطـه هرگـاه حما  ی ت ی
ن یطبق ا. ابد و بالعکسی یش میز افزاین یابد تعهد عاطفیش یسازمان افزا سويشده از  ادراك
شـده از   ت ادراكین حمایرسون بیپ یب همبستگیضر. شود ید مییتأپژوهش ه دوم یفرض یافته
ن یک از ایر هر ییبا تغ یبه عبارت. ستیمعنادار ن) r  = 06/0( يتعهد استمرار سازمان و سوي
پـژوهش  ه سـوم  ین رابطه فرض ـیطبق ا. ر کندییتغ يگریتوان انتظار داشت که د یر نمیدو متغ
 ـ یپ یب همبستگیضر .شود یرد م  ـن حمایرسـون ب سـازمان و تعهـد    سـوي شـده از   ت ادراكی

شده از  ت ادراكین حمایب یبه عبارت). > 01/0p(ار است مثبت و معناد) r  = 44/0( يهنجار
ن رابطه هرگـاه  یطبق ا. و مثبت وجود دارد ينسبتاً قو يا رابطه يسازمان و تعهد هنجار سوي
. ابد و بـالعکس ی یش میز افزاین يابد تعهد هنجاریش یسازمان افزا سويشده از  ت ادراكیحما

   .شود ید مییه چهارم تأین رابطه فرضیطبق ا
شناختی بـه خصـوص    شده و متغیرهاي جمعیت جا که در ادبیات رابطه حمایت ادارك از آن

 هـاي جـانبی   ت، در تحلیلمورد توجه بوده اس) 2005، و کروف لینس ؛1997آماسون، (جنس 
هاي با سابقه کار مختلف بررسـی   هاي سنی و گروه تفاوت بین زنان و مردان، تفاوت بین گروه

. شده زنان و مـردان اسـتفاده شـد    براي بررسی تفاوت حمایت ادراك تنیوی-مناز آزمون  .شد
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 ,102/0(شده از سوي سازمان  نشان داد بین زنان و مردان از نظر حمایت ادراكنتایج آزمون 
p = 64/1-, Z =  00/53320U =  (طرفـه  یک تحلیل واریانس. تفاوت معنادار وجود ندارد 

 ردتفـاوت معنـادار وجـود دا    شـده  میـزان حمایـت ادراك  از نظر هاي سنی  بین گروهنشان داد 
)003/0,  p = 88/5F =  ( تـر حمایـت بیشـتري از سـوي سـازمان       افراد مسنکه به طوري

سال یا بیشتر بوده است حمایـت   50تا  41شان  ، در این جا کارکنانی که سننندک احساس می
و طرفـه   تحلیـل واریـانس یـک   . اند تر داشته شدة بیشتري نسبت به دو گروه سنی پایین ادراك

بین کارکنان بـا سـابقه کـار مختلـف نیـز از نظـر حمایـت        نشان داد آزمون اچ اس دي توکی 
بـین دو گـروه    به طوري که ) = p = 87/3F  ,004/0(ارد شده تفاوت معنادار وجود د ادراك
ده از ش ـ سال تفاوت معنادار وجود داشـت کـه حمایـت ادراك    18تا  13سال و  12تا  7سابقه 

  . گروه دوم به طور معناداري بیشتر از گروه اول بود
  

  يریگ جهیبحث و نت
کشـورهاي  هاي ایرانی نیز مانند  مفهوم حمایت سازمانی در سازماننشان داد  پژوهشاین 

نشـان   کند زیرا هاي پژوهشگران پیشین را تأیید می این پژوهش یافتهنتایج . کاربرد داردغربی 
 .اي مثبـت و معنـادار دارد   تعهـد عـاطفی رابطـه    شده از سوي سازمان با دهد حمایت ادراك می

. شـود  بر اساس نظریه تبادل اجتماعی توجیه مـی شده و تعهد عاطفی  حمایت ادراكابطه بین ر
هاي سازمان مانند افـزایش حقـوق و دسـتمزد،     کارکنان از برخی فعالیتبرداشت  دین ترتیبب

هـا حمایـت    شـان توجـه و از آن   هـا و رفـاه   زمان بـه آن ارتقا، آموزش و غیره این است که سـا 
ها بـا سـازمان    شده، اعتماد کارکنان و کیفیت رابطه آن در پاسخ به این احساس ادراك. کند می

که از سازمان قـدردانی کننـد نگرشـی مثبـت      به عبارت دیگر کارکنان براي آن. یابد بهبود می
عهـد  ت. دهـد  ان به سازمان را افـزایش مـی  ش دهند که تعهد عاطفی نسبت به سازمان شکل می

شود کارکنان تمایل داشته باشند در سازمان بمانند زیرا به سازمان تعلـق   زیاد باعث میعاطفی 
هـاي سـایر    ایـن یافتـه تأییـدي اسـت بـر یافتـه      . کننـد  راز هویـت مـی  حخاطر دارند و با آن ا

پیوند بین کارکنـان و سـازمان   هایی که در پی بهبود و تقویت  پژوهشگران که معتقدند سازمان
پژوهشـگران معتقدنـد   . ها تمرکـز کننـد   هستند باید بر راهکارهایی براي افزایش حمایت از آن

 ها متعهد باشند، باید تعهد خود را خواهند کارکنانشان از نظر عاطفی به آن هایی که می سازمان
ادن نشـان د سـازمان بـراي   . کننده اثبات کنند ها از طریق فراهم آوردن محیطی حمایت به آن
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هـامبر   لاستینگ( ها فراهم کند غلی مناسبی براي آنشرایط شند توا حمایت خود به کارکنان می
هاي  پاداش)  2002، میر و همکاران(عادلانه داشته باشند  يرفتارها  با آن) 2003و وندربرگ، 

بـه   ،نـد ارکنان فراهم کرا براي کت پیشرفت شغلی و ارتقا فرص، دسازمانی را عادلانه توزیع کن
  ).2007داولی و همکاران، (را تضمین کنند  شان و امنیت شغلید بدهاختیار کاري  ها آن

کمتر در ادبیات بررسـی شـده اسـت در نتیجـه      يتعهد هنجارشده و  رابطه حمایت ادراك
 ـحمادر این پژوهش بـین  که اي  رابطه از نظـر   و تعهـد هنجـاري یافـت شـد    شـده   ت ادراكی

 سـوي از  شـده  هـا نشـان داد حمایـت ادراك    نتایج تحلیـل داده . ن جالب توجه استپژوهشگرا
همبستگی مثبت و معناداري بـا تعهـد هنجـاري دارد بنـابراین کارکنـانی کـه بیشـتر         سازمان

فـرد   یوقت ـ. ماننـد  بـه سـازمان متعهـد مـی     یاخلاق رورتبر اساس یک ض، شوند میت یحما
اش را  یاجتمـاع -یاحساس ـ يازهـا یاز ن یکند و بخش یت میکند سازمان از او حما یاحساس م
جـه بـه سـازمان وفـادار     یکنـد و در نت  یون احساس م ـیخود را به سازمان مد سازد یبرآورده م

فرایند اجتماعی شدن و فرهنگ در القاي احساس ضـرورت بـراي وفـادار مانـدن بـه      . ماند یم
اخلاقـی را تقویـت کنـد،    هاي فرهنگی وفـاداري و ضـرورت    هرچه ارزش. سازمان نقش دارند

 شـود کارکنـان   تعهد هنجـاري باعـث مـی   علاوه بر این . تر خواهد بود احتمالاً این رابطه قوي
جـایی  در نظـر کارکنـان   سـازمان   شود نجاري باعث میتعهد ه. بدانندمانند بازار هسازمان را 

و انتظـار دارنـد    ندکن میگذاري   ها و انگیزه خود را در آن سرمایه که وقت، انرژي، توانایی است
ها بـه سـازمان متعهدنـد زیـرا معتقدنـد در       آن. گذاري چیزي دریافت کنند در ازاي این سرمایه

عـلاوه بـر   . دهند اند و با ترك سازمان سرمایه خود را از دست می گذاري کرده سازمان سرمایه
ن، بـرگم (این برخی از پژوهشگران معتقدند بـین تعهـد عـاطفی و هنجـاري تمـایزي نیسـت       

نشـان  در این پژوهش در صورتی که نتایج تحلیل عاملی ) 2003شاپ و همکاران،  ؛ بی2006
  .داد تعهد عاطفی و هنجاري دو ساختار مجزا هستند

در مقایسه بـا  . رابطه معنادار نداشت يسازمان با تعهد استمرار سويشده از  ت ادراكیحما
مراري تعهد استکارکنانی که به واسطه  ز نوع عاطفی است،کارکنانی که پیوندشان با سازمان ا

کننـد کـه    عنـوان مثـال فکـر مـی    . توجه دارنـد هزینه ترك سازمان را به مانند  در سازمان می
موقعیت شغلی مناسبی در بیرون از سازمان برایشان مهیـا نیسـت، بـا تـرك سـازمان بخـش       

در اختیارشـان  تواننـد از مزایـایی کـه سـازمان      شـود یـا نمـی    شان مختل می مهمی از زندگی
شغل جـایگزین افـراد بـا حـس اجبـار در      عدم وجود در مواردي هم به دلیل . گذارد بگذرند می
شود میانگین تعهد استمراري در بـین   مشاهده می 1طور که در جدول  همان. مانند مان میساز

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

www.SID.ir

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com


  
  

 اي در شعب بانک ملت شهر تهران مطالعه :ز سوي سازمان بر تعهد کارکنان و عملکرد سازمانیشده ا  تأثیر حمایت ادراك

 19

)  2جـدول  (عـلاوه بـر ایـن تحلیـل همبسـتگی      . کارکنان شعب بانک ملت به نسبت بالاست
ایـن یافتـه بایـد    . شده و تعهد استمراري رابطه معنادار وجود ندارد د بین حمایت ادراكنشان دا

زنگ خطري براي مسئولان منابع انسانی سازمان باشد زیرا با رقابتی شدن صـنعت بانکـداري   
هاي شغلی جایگزین در بیـرون از سـازمان بـراي     هاي خصوصی، فرصت و افزایش تعداد بانک
بد و احتمال این که کارکنانی که به اجبار و به واسطه تعهـد اسـتمراري   یا کارکنان افزایش می

بهبـود وضـعیت حمایـت از کارکنـان از     . اند، سازمان را ترك کنند بـالا بـرود   ر سازمان ماندهد
هایی که در بالا بحث شد، ممکن است در تبدیل کردن تعهد استمراري ایـن کارکنـان بـه     راه

  .تعهد عاطفی موثر باشد
مایـت  ابطـه ح رهـاي پیشـین    ور که در ادبیات این مقالـه بحـث شـد در پـژوهش    ط همان

شـاید یکـی از دلایـل ایـن     . شـود  عملکرد شغلی کارکنان محدود می شده و عملکرد به ادراك
به همین دلیـل سـهم حمایـت و     هاست هاي واقعی سازمان موضوع دشواري دسترسی به داده

هـایی کـه    در همـه پـژوهش  . رسی نشده اسـت تعهد در عملکرد سازمان به عنوان یک کل بر
ارزیـابی  -ها خود عملکرد کاري به وسیله پرسشنامهاند  رابطه حمایت و عملکرد را بررسی کرده

جا که بانک یک موسسـه مـالی و اعتبـاري اسـت،      از آن. مافوق سنجیده شده است یا ارزیابی
در مـورد  . رد مـالی اسـت  چه به عنوان عمکلرد در نهایت به دنبال ارتقـاي آن اسـت عملک ـ   آن

هاي واقعی عملکرد به مراتب شاخص بهتري بـراي سـنجش عملکـرد سـازمانی      ها داده بانک
عـدم  . است زیرا در هر حال ارزیابی کارکنان از عملکرد خود یا با خطاهاي ادراکی همراه است

د کـه  شده و عملکرد سازمانی شاید نشانه این باش ـ وجود همبستگی معنادار بین حمایت ادراك
شده سهم بسیار ناچیزي در عملکرد مالی بانک دارد و براي بهبود عملکرد مالی  حمایت ادراك
این بایـد در نظـر داشـت کـه تعـداد       علاوه بر. شده نیست کاري حمایت ادراك نیازي به دست

شـده   نقـش حمایـت ادراك  اي کـه   هایی که بر عملکرد بانک موثرنـد متعدنـد بـه گونـه    متغیر
اي کـه   مبسـتگی ضـرایت ه ) 2008(به گفته بیـرن و هوچـوارتر   . کنند رنگ می کارکنان را کم

گـري در ایـن    دهد متغیرهاي مداخله بین حمایت و عملکرد بدست آمده است نشان میتاکنون 
در پژوهش حاضر نیز عـدم وجـود رابطـه معنـادار بـین      . اند رابطه وجود دارند که بررسی نشده

دلیـل  . گـر باشـد   ست به خاطر وجود متغیرهـاي مداخلـه  شده و عملکرد ممکن ا حمایت ادراك
توان بـه مبنـاي سـنجش ایـن دو      دیگر معنادار نبودن همبستگی بین حمایت و عملکرد را می

 ـو حما) عملکرد شعبه( یگروه يبر مبنادر این پژوهش  یعملکرد سازمان .متغیر نسبت داد ت ی
جـا   از آن. ده شده استیسنج) کنانک از کاریهر ( يفرد يسازمان بر مبنا سويشده از  ادراك
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 يبـر مبنـا   یر عملکرد سـازمان یدر بانک وجود نداشت ناگز يستم سنجش عملکرد فردیکه س
ن سـهم  ییگر چون تعیبه عبارت د. ده شدیشعبه سنج یعنیموجود  ین واحد سازمانیتر کوچک

  . فاده شدکارکنان است یعملکرد گروهکنان در عملکرد سازمان ممکن نبود از ک از کاریهر 
هاي توصیفی آن است که تصـویري از وضـعیت    یکی از نتایج کاربردي این پژوهش یافته

طـور کـه در    همان. دهد دید کارکنان نسبت به حمایت سازمان و تعهدشان به سازمان ارائه می
است کـه   57/3شده از سوي سازمان برابر با  شود میانگین حمایت ادراك مشاهده می 1جدول 

تـري قـرار دارد و    ارزیابی مطلوبیت، نسبت به سایر متغیرها در وضعیت نامطلوبیـت  در پیوستار
تـري قـرار گرفتـه     نسبت به سه متغیر دیگر در وضعیت مطلوب 26/5تعهد عاطفی با میانگین 

این یافته براي مدیران سازمان از اهمیت بسیار زیادي برخوردار است زیرا ایـن موضـوع   . است
خاطر و وابسـتگی   ت سازمان از کارکنان چندان زیاد نیست ولی تعلقدهد سطح حمای نشان می

کارکنـانی کـه بـه سـازمان تعلـق خـاطر زیـادي دارنـد را         . ها به سازمان زیاد است عاطفی آن
سازمان با تدابیر لازم براي ارتقاي سـطح  . بایست مزیتی رقابتی براي سازمان به شمار آورد می

هاي منابع انسانی که به مسائل رفاهی کارکنـان مربـوط    زممکانیبه شده و توجه  حمایت ادراك
اکنـون بـا   . نیروي کار متعهـد گـامی بـزرگ بـردارد    عهد و حفظ تواند در افزایش ت شود می می

شـدن بانـک ملـت شـرایط جـذب و        هاي خصوصی در کشور و خصوصی افزایش تعداد بانک
هاي رفاهی و  وم توجه به برنامهنگهداري نیروي انسانی به امري رقابتی بدل خواهد شد که لز

  . دهد هاي حمایت از کارکنان را افزایش می مکانیزم
هایی که جهـت افـزایش سـطح     جا که بانک ملت سازمان بزرگی است یکی از برنامه از آن

تواند انجام دهد ارتقاي سطح حمایـت از سرپرسـتان و    شده از سوي سازمان می حمایت ادراك
مایت از سطوح بالاي سازمان به سطوح میانی و سـپس روسـاي   انتقال ح. روساي شعب است

ایـن احتمـال وجـود دارد کـه     . مستقیم کارکنان شعب، حمایت سازمان را افـزایش خواهـد داد  
سـازمانی  (شده از سوي سازمان با اشاره به لفظ بانـک   وقتی سوالات مربوط به حمایت ادراك

بتوانند حمایت سـازمان را از خـود متصـور     ها به سختی شود، آن از کارکنان پرسیده می) بزرگ
اهمیت حمایت مافوق مستقیم در افزایش حس حمایت از سوي سازمان در اینجا نقـش  . شوند

را ) روسا و معاونین شـعب (بسیار زیادي دارد زیرا کارکنان بیشتر رفتار سرپرستان مستقیم خود 
  . گذارند می ها را به حساب سازمان دهند و حمایت آن به سازمان تعمیم می

هـا بـه    آوري داده علاوه بر این با توجه به گفتگوهاي کارکنان با پژوهشگران در حین جمع
. شـده عـدالت سـازمانی باشـد     رسد در مورد بانک ملت، عامل موثر بر حمایـت ادراك  نظر می
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بـه ویـژه در حقـوق و مزایـا،     ) عـدالت تـوزیعی  (بازنگري و بهبود نحوه توزیع منابع سـازمانی  
گیـري   شـده تـأثیر چشـم    هاي سازمانی و فرصت ارتقا بر بالا رفتن سطح حمایت ادراك اشپاد
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