
 وري نيروي انساني كنندگي بهره مطالعة اثر تعديل
يسازمانيرفتار شهروندوياعتماد سازمان بيندر رابطة

 مسئول)ةسندي(نويمنصورنيحس
 رانيا بندرعباس، گان،هرمز دانشگاهت،يريمد گروه،ارياستاد

H.mansouri@hormozgan.ac.ir 
 حوض محمود دانيالي ده

 رانيا ذه،يا،واحد ايذه اسلامي آزاد دانشگاه،يحسابدار گروه،استاديار
Mdanyal77@yahoo.com 

 17/04/1398: پذيرش؛ تاريخ 02/06/1397: دريافتتاريخ
 يدهچك

بـا تأكيـد بـر رفتار شهروندي سازمانيو سازماني اعتماد حاضر با هدف بررسي رابطة بين پژوهش هدف:
 هاي عمومي استان هرمزگان انجام گرفته است. وري نيروي انساني در كتابخانه كنندگي بهره نقش تعديل
از نـوع پيمايشـي-يتوصـيف هـا داده گـردآوري نحوة ازنظرو كاربرديهدف، لحاظزا اين پژوهش: روش

اند كه پس از تعيين هاي عمومي استان هرمزگان بوده پژوهش شامل كاركنان كتابخانهآماري . جامعةاست همبستگي
به97حجم نمونه به تعداد  و مورگـان، نمونـة انتخـابي بـه روش نفر - تصـادفي گيـري نمونـه كمك جدول كرجسـي

(ةنامـ پرسشسه ها بر اساس دادهآوري جمع.شدانتخاباي خوشه )، رفتـار 2008اسـتاندارد اعتمـاد سـازماني راوليـز
) و بهره2009شهروندي سازماني ديكينسون () و گلداسـميت ) صـورت گرفـتو 1980وري نيـروي انسـاني هرسـي

به پايايي آن و2/78%،5/83ترتيب بـا مقـادير ها ازطريق ضريب آلفاي كرونباخ آن%، روايـي محتـو%5/79 هـا بـا ايي
و كارشناسان خبرهاستفاده از نظر  به،متخصصان  كمك تحليل عاملي تأييدي تأييد شد.و روايي سازه نيز
در هاي پژوهش حاكي يافته ها: يافته از آن است كه اعتماد سازماني باعث بروز رفتار شهروندي سـازماني

و نيز احتـرامدوست ي، نوعمدن شناسي، جوانمردي، فضيـلـت يفهوظابعاد  هـاي يم در ميان كاركنان كتابخانهوتكري
به شود. همچنين، با در نظر گرفتن بهره عمومي استان هرمزگان مي كننـده، عنوان متغيـر تعـديل وري نيروي انساني

و رفتـار شـهروندي سـازماني در ميـان كاركنـان كتابخـان  ن هـاي عمـومي اسـتا شدت رابطة بين اعتمـاد سـازماني
به هرمزگان افزايش مي و توان نيروي انساني وزن بيشتري طوري يابد، كه در اين اثرگذاري ابعاد بازخورد عملكرد
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Abstract 

Purpose: To investigate the relationship between organizational trust and 
organizational citizenship behavior with an emphasis on the moderating role of 
manpower productivity in the public libraries of Hormozgan Province. 

Method: This is an applied research in terms of purpose and a descriptive-
correlational study in terms of the data collection method. The statistical population 
of the study consisted of the librarians of public libraries in Hormozgan, from whom 
97 people were selected by using random sampling method. Data collection was 
performed based on three questionnaires on: organizational trust questionnaire 
(Dickinson, 2008), organizational citizenship behavior (Rawlins, 2009), and 
productivity of manpower (Hersey & Goldsmith, 1980). Reliability of these 
questionnaires was assessed through the Cronbach's alpha measure whose 
coefficients were 83.5%, 78.2% and 79.5%, respectively; their content validity was 
confirmed by the expert opinion, and their construct validity was tested and 
confirmed by the confirmatory factor analysis method. 

Findings: The findings of the research showed that organizational trust leads 
to the emergence of organizational citizenship behavior in terms of 
conscientiousness, chivalry, civic virtue, altruism and respect. Furthermore, 
considering the productivity of manpower as a moderating variable, the intensity of 
the relationship between organizational trust and organizational citizenship behavior 
increases, in such a way that the performance output and ability of manpower 
carried more weights. 

Originality/value: In this study, for the first time, the moderating role of 
human resource productivity in the relationship between organizational trust and 
organizational citizenship behavior has been studied. The results of this research can 
be useful and valuable for the managers and policymakers of public libraries in 
order to improve the voluntary actions and organizational citizenship behaviors of 
librarians. 

Keywords: Organizational trust, Organizational citizenship behavior, Human 
resource productivity, Public libraries. 
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 مقدمه

وةدر نتيجها امروزه، سازمان آي تغييرات منظـور رقابـتبهو نيزدهنبراي آماده شدن براي تغييرات

و سازگاري بـا ماهيـت در حـال تغييـر نياز برآورده شدنجهاني،ةدر صحن و انتظارات مشتريان ها

و در تلاشند تا  به منابع انسانيشغل، تمايل دارند كـه فراتـر از وظيفـه نحوي مديريت كنند خود را

شرو نقش تعيين 1رفتار شـهروندي سـازماني اين امر مهم به مفهوم.شان عمل كنندح شغلشده در

)OCB و برتا برمينوظهور استةيك پديد) كه (پريرا داوطلبانـه هـاي ايـن رفتـار ). 2،2015گردد

و يـا هـاي رفتار،4، رفتارهـاي فرانقشـي3اجتمـاعي رفتارهاي پيشي نظيرمفاهيم معادل خودجـوش

رفـت اند. برخلاف گذشته كه از كاركنـان انتظـار مـي مد نظر قرار گرفتهرفتار شهروندي سازماني 

از در قراردادهـاي روان،هاي رسمي عمـل كننـد تا در حد نقش شـناختي جديـد رفتارهـاي فراتـر

و ويلسون نقش موردانتظار است پـذيري هاي امروزي نيـاز بـه انعطـاف سازمان). 5،2009(ترنيپويد

و مواجهه  با رقبا دارند. رفتار شهروندي سازماني نوعي رفتار است كـه ضـمن ايجـاد براي موفقيت

و بهبود كيفيت زندگي كاري مـي توانـد در ايجـاد منافعي همچون بهره وري بيشتر، كيفيت جامعه

و همكاران اين مزيت گامي مهم بر دارد  ). 6،2017(وانگ

س،با توجه به مفاهيم رفتار شهروندي سازماني هـاي كـه آيـا در سـازمان است ال مطرحؤاين

مي كه رفتار خدماتي -فرهنگـي ند تـأثير بسـزايي در بهبـود وضـعيتنتواميو طلبد هاي خاصي را

و تسهيل ميباشند داشته اشتغالاقتصادي بـا ظهـور تواند مـورد توجـه قـرار گيـرد؟، اين نوع رفتار

ا 1960هاي نخسـت دهـه رفتار سازماني در سالةرشت .مـر جـديت بيشـتري بـه عمـل آمـد در ايـن

آن بنـدي رفتـار گرفتـه سـعي در تقسـيم بسياري از مطالعات صورت و علـل بـروز  انـد هـا داشـته هـا

و بلينو و عـلاوه بـرةامــا بحثــي كـه در دو دهـ ـ). 7،2016(هارت، گيلستراپ اخيـر مطـرح شـده

و جامعـه رفتـارشنـاسان، توجـه روان  اعتمـاد اسـت كـرده بـه خـود جلـب شنـاسـان را نيـز شناسـان

ــام دارد ـــاني ن ــل(ارت سـازم ــديل، اردي ــه 8،2012و كيتپك ــه ب ــده اســت ك ــل ). مشــخص ش دلي

و تغييرات قابل سياست و رفتـار ملاحظه در ساختار سازماني، وظايف، فرايند هاي سازماني هـاي هـا

و  (سـينگ ).1: 9،2016سرواسـتاو كاركنان، كاهش كلي در اعتماد سازماني به وجود آمده اسـت

در همان گونه كه بي و باعـث مشـكلات زيـادي شـده هـا سـازمان اعتمادي تـأثير زيانبـاري داشـته

 
1. Organizational Citizenship Behavior 2. Perreira & Berta 3. Prosocial behaviors 
4. Extra-role behaviors 5. Turnipseed & Wilson 6. Wang et al. 
7. Hart, Gilstrap & Bolino 8. Erat, Erdil & Kitapccedil     9. Singh & Srivastava 
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رفتــارو)، وجــود جــو اعتمــاد موجــب تســهيم اطلاعــات، تعهــد بــه تصــميمات1،2010(اوگيــوز

 شود. شهروندي سازماني مي

به در سال ها در كانون توجه در موفقيت سازمان عنوان عنصري حياتي هاي گذشته نيز اعتماد

و همكاران (ندكوسكي عد2،2017مطالعات سازماني قرار گرفته است اي معتقدند كه افـزايشه ).

هـا از كمبـود توان به اين واقعيت نسبت داد كـه سـازمان چشمگير تحقيقات در زمينة اعتماد را مي

م و كاركنان خود رنج و پومالايننياعتماد در ميان مديران (الونن، بلمكويست ). لـذا 3،2008برند

در بايستي راهكارهايي به منظور رفع اين مشكل ارائه كرد؛ مشكلي كه اگر بـه آن تـوجهي نشـود،

(مولرينگ، آينده ممكن است زمينة بسياري مشكلات را در سازمان و هـي ها فراهم آورد بچمـنن

و بالفعل كردن اين رفتارهاي استفاده از رفتار).4،2004لي ها براي هـر سـازمان بالقوة منابع انساني

به رود. سازمان مزيتي بزرگ به شمار مي منظور پاسـخ بـه تغييـرات محيطـي بـه كاركنـاني بـا ها نيز

مك رفتارهايي فراتر از نقش نياز دارند و رسـد ميـزان علاوه، به نظر مـيبه).5،2014دوول(استنلي

و رفتـار شـهروندي سـازماني تأثيرگـذار باشـد، بـهور بهره كـه طـوريي بر رابطة بين وجود اعتماد

ها، به شش عاملِ نيروي كار، سرمايه، تكنولـوژي، مـواد وري در سازمان مديران براي افزايش بهره

و مهارت توجه داشته و سنگه اوليه، بازار (سامناني به6،2014اند  منبـع انسـاني، كـه عامـل طوري)،

(هـال مـك سازمان موفقيتو بقا خدمت، اصلي وري ). بهـره 7،2003گيلـز ها شـناخته شـده اسـت

كـه طـوري تـوان نقـش داشـته باشـد، بـه هاي شـهروندي سـازماني مـي نيروي انساني در بروز رفتار

و وري نظران معتقدند بهره صاحب  همبسـتگي نقـش بـا يكـديگر فراتـر از هـاي رفتار نيروي انساني

و وازيلسكي (آرنود وري سـازماني هـاي بهـره نياز ترين پيش وري يكي از مهم ). بهره8،2014دارند

و هر گونـه حركـت بـه به شمار مي وري سـازماني بـدون در نظـر گـرفتن سـمت ارتقـاي بهـره آيد

بي بهره  هماننـد نيز امـروزه هاي عمومي ها ازجمله كتابخانه فايده است. كتابخانه وري نيروي انساني

و رفتـار سازي براي بهبود بهره چارهبـا مشـكلها ساير سازمان هـاي شـهروندي وري نيروي انساني

مبتنـي بـر ايـن مسـئلة هاي قبلي كمتـر بـه در پژوهشاما مواجهند، در ميان كاركنان خود سازماني

 پرداخته شده است. هاي عمومي كتابخانهدر اعتماد سازماني

1. Oguz 2. Nedkovski et al. 
3. Ellonen, Blomqvist & Puumalainen 4. Mollering, Bachmann & Hee Lee  
5. Stanley & McDowell 6. Samnani & Singh 
7. Hall McGillis 8. Arnaud & Wasieleski 
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ت به و هـا بـه برخـي از ايـن متغيـر عدادي پژوهش پراكنـده درخصـوص علاوه، صـورت مجـزا

و اسـماعيلي پـور، احمـدي هـاي سـبزي عنوان مثال، در پژوهشبه.وجود داردجداگانه  گيـوي زاد

)1390 ) و شـفيعي رودپشـتي ( 1390)، اسعدي، ندافي و صـبوري ) از ميـان متغيرهـاي ايـن 1392)

موضـوع پـرداختن بـه انـد. بنـابراين، سي رفتـار شـهروندي سـازماني پرداختـه پژوهش صرفاً به برر

و« كننـدگي بـا تأكيـد بـر نقـش تعـديل رفتار شـهروندي سـازماني تبيين رابطة بين اعتماد سازماني

و قابـل هاي عموميو آن هم در سطح كتابخانه» وري نيروي انساني بهره تعمـق در نوع خـود بـديع

ب است بنـابراين، فقــدان دهـد. راي اولين بار ايـن موضـوع را مـورد مطالعـه قـرار مـيو اين مطالعه

و دسـت  و نپرداختن پژوهشگران سـبب ايـن موضـوع بـهه حـوز ايـن كارانرانـد ادبيـات پـژوهش

و بينشي در اين زمينه شـده اسـت. بـراين  اسـاس، در پـژوهش حاضـر تـلاش ايجاد شكاف دانشـي

هـاي در قلمـروي كتابخانـه ادبيـات پـژوهش حـوزة رفتـار سـازماني ســازي شود تــا بــا غنــي مي

 پـژوهش هـدف اصـلي ايـن بنـابراين،.، خلأ دانشي موجـود در ادبيـات بـه حـداقل برسـد عمومي

ــش ــي نق ــاد بررس ــازماني اعتم ــروزس ــازماني در ب ــهروندي س ــار ش ــر رفت ــرفتن اث ــر گ ــا در نظ ب

هـاي عمـومي اسـتان هرمزگـان اسـت. در ايـنهوري نيروي انساني در كتابخان كنندگي بهره تعديل

 راستا، سؤالات زير مطرح است:

و رفتار- هاي عمـومي اسـتان هاي شهروندي سازماني در كتابخانه رابطة بين اعتماد سازماني

 هرمزگان چگونه است؟

و اي در رابطــة كننــده وري نيــروي انســاني نقــش تعــديل آيــا بهــره- بــين اعتمــاد ســازماني

 هاي عمومي استان هرمزگان دارد؟ي شهروندي سازماني در كتابخانهها رفتار

) ــازماني ــهروندي س ــار ش ــوم رفت ــة مفه ــان OCBريش و ك ــاتز ــات ك ــه مطالع ــال1) ب  1966در س

هـايش نيازمنـد تعهـد گردد كـه عنـوان كردنـد يـك سـازمان بـراي اثـربخش بـودن فعاليـت برمي

و فراتـر از انتظـارات نقـش توسـط آن هاي خودجـو كاركنانش به نوآوري، انجام رفتار هاسـتش

و همكاران چسـتر بارنـارد، تمـايز» ميل بـه همكـاري«). اورگان با بررسي مفهوم 2،2017(وانگ

و خودجوش رفتار«و» نقش قابل اعتماد«بين عملكرد  دنيل كـاتز، رفتـار شـهروندي» هاي ابتكاري

و رفتـار فـرد«كنـد: سازماني را به ايـن صـورت تعريـف مـي  و بابصـيرت كـه مسـتقيماً ي آگاهانـه

به صراحت با سيستم پاداش رسمي شناخته نمي به و هـاي سـازمان را ارتقـا طور كلي كـاركرد شود،

 
1. Katz & Kan           2. Wang et al. 
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و بابصــيرت رفتــاري نيســت كــه لازمــة نقــش يــا شــرح شــغل مـي دهــد. منظــور از رفتــار آگاهانــه

ه شخصـي اسـت كـه غفلـت از آن شده در قرارداد استخدام باشد؛ اين رفتار انتخـاب آزادانـ توافق

 گرفته عمدتاً بر سه گونـه هسـتند. يـك ). تحقيقات صورت1،2008(والومبوا»تنبيهي در پي ندارد

و آزمون تجربـي عوامـل ايجادكننـدة در متمركـز بـوده OCBدسته از تحقيقات بر پيش بيني انـد.

ي، عـدالت سـازماني، اين زمينه، عواملي ازقبيـل رضـايت شـغلي، تعهـد سـازماني، هويـت سـازمان 

و پيـرو بـه  از مطـرح شـده OCBعنـوان عوامـل ايجادكننـدة اعتماد، انواع رهبري، رابطة رهبر انـد.

(چـو متمركـز بـوده OCBهـاي دسـته از تحقيقـات بـر پيامـد سوي ديگر، يك و لـوي انـد ،2، لاي

م،). در اين زمينه2015 وفقيـت سـازماني، پيامدهايي ازقبيل عملكرد سازمان، اثربخشـي سـازماني،

و وايـت(آكـان، انـد رضايت مشـتري، وفـاداري مشـتري، سـرمايه اجتمـاعي مطـرح شـده  ،3 آلـن

ميـان نظـر هنـوز توافـق اسـت كـه رفتـار شـهروندي سـازماني ). دستة سوم درخصوص ابعاد 2009

آن نظران صاحب و همكـاران پـژوهش وجود نـدارد. درخصوص ابعاد نشـان) 2000(4پادسـاكف

پوشـاني شـده اسـت كـه هـم استخراجاز ابعاد رفتار شهروندي سازماني مختلفنوع30باً داد تقري

با مفهومي زيادي ميان آن و حال اينها وجود دارد. ، پنج بعدي كه بيشـتر موردقبـول محققـان بـوده

(وجـدان كـاري) وظيفـه–1ند از:ا عبارت مورد استفاده قرار گرفته است پژوهشدر اين : شناسـي

جـوانمردي: تمايـل بـه-2موردنيـاز؛ةفراتر از حداقل وظيفـ5نقشيي انجام رفتارهاي درونمعنا به

و ابـراز نـاراحتي؛ ناپذير ناراحت تحمل شرايط اجتناب فضـيلت-3 كننده در كـار بـدون شـكايت

و مشـاركتآندرو اسـت نگران امور شركتاو دهدمين نشاكه است فرد اختياري رفتار: مدني

و تكـريم–5همكاران؛ دوستي: كمك به ديگران/ نوع-4كند؛مي همكاري معنـاي بـا : بـه احترام

و سرواستاو، احترام رفتار كردن با ديگران  ). 2016(سينگ

رويكردهـايي متفـاوت شـروع بـه رشـد كـرد. 1980هاي توجه به مفهوم اعتماد در طي سال

بهةنسبت به مفهوم اعتماد وجود دارد. دست جاي تبيـين مفهـوم اعتمـاد، بـه اول، تعاريفي هستند كه

و خيرخواهانه) اشاره دارند ويژگي (صداقت، درستي دوم، اعتمـادةدر دسـت.هاي فرد مورداعتماد

و قابليت پيش به سـوم، اعتمـادةبيني معرفي شده اسـت. در دسـت عنوان قابليت محاسبه، قابليت اتكا

دانســته شــده اســت كــه افــراد دوســت دارنــد ديگــران بــه طريقــي عنــوان انتظــار يــا ايــن بــاور بــه

 
1. Walumbwa 2. Chow, Lai & Loi 3. Akan, Allen & White 
4. Podsakoff et al.  5. In-role 
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( ). 1،2018(اوزمن بيني باشند پيش قابل و همكـاران دو) 2008الـونن  بعـد اعتمـاد ســازماني را بــه

و اعتمـاد بـينالف) دو پـژوهش، . در ايـن انـدهكـرد تقسيمغيـرشخصـيب) اعتماد شخصـي هـر

و غيرشخصـياز اعتمـاد سـازماني، يعنـي بعد  گرفتـه اسـت. مـورد بررسي قرار،اعتمـاد شخصـي

مي بيناعتماد دو شخصي اعتماد افقي كه بـه اعتمـاد بــين كاركنــان)1: شود تقسيم دستهتواند به

و مربـوط مـي و مـديران بـرمــي)2شـود گــردد. اعتماد عمودي كـه بــه اعتمــاد بــين كاركنــان

و يـا اعتبـار هسـتند. در ايـن تحقيـق ها بـر اسـا ايـن اعتماد ، اسـتناد بـهس صــلاحيت، خيرخـواهي

(پژوهش و همكاران ، نوع غيرشخصي اعتماد سازماني، اعتمـاد نهــادي نــام گرفتــه)2008الونن

هاي سازماني بسيار كم مورد مطالعه قرار گرفته اسـت. اعتمـاد اعتماد غيرشخصي در حوزه. اسـت

و فنـاوريو چشـم راهبرداعتماد اعضا به توانـد بـه نهـادي مـي انـداز سـازمان، شايسـتگي تجـاري

و سياست آن، ساختار و فرايندهاي منصـفانه .هاي منابع انساني سازمان اشاره كند ها

و تخطـي از ايـنةايد محوري اعتماد اين اسـت كـه اعتمـاد بـر نـوعي انتظـار اسـتوار اسـت

ا انتظارات اعتماد را مخدوش مي و( كنـد اعتمـادي را ايجـاد نمـي ما ضرورتاً بـي سازد ندكوسـكي

و 2017همكاران،  باشـد شـرايطةكـاربرد در همـ جهاني درمورد اعتماد كـه قابـل ). تعريفي جامع

و بـــروكس(جيانـــگ، وجـــود نـــدارد ) معتقـــد اســـت كـــه 1995(3). هوســـمر2،2017گـــولان

و ايــن ناشــي از ماهيــت هــاي زيــادي درمــورد تعريــف ســازة اعتمــاد وجــود دار نظــر اخــتلاف د

اجتمـاعي لـه مبادةچند بعـدي اسـت كـه در نظريـ پديدةاعتماد يك اي آن است. مقولة رشته ميان

و شكلي از ارتباط  و سازمانايه مراودمورد مطالعه قرار گرفته ايه مـراودو ارتبـاط،بين كاركنان

و مــديران (رحمــان، اينگــرن را مشــخص مــيپويــا ميــان كاركنــان در).4،2017و ويمينــگكنــد

، تسهيم اطلاعـات بـا دقـت كمتـري صـورت هستنند هايي كه داراي اعتماد سيستمي پايين سازمان

و اعتماد پايين مي ، حـال اينانجامـد. بـا به شكست مـي نهايتاً اعضاي يك گروه كاري اغلب پذيرد

و كليد اصلي توسعةاعتماد دربرگيرند فردي بـه شـمار ابط بينروةمفاهيم مهمي براي مطالعه است

و اورلپ رود مي هـا نيـز ماننـد محـور همچـون كتابخانـه هـاي دانـش ). در سازمان5،2012(مونجي

مي سازمان آن هاي ديگر اعتماد و اثربخشـي (كوچانـك تواند باعـث افـزايش كـاركرد ،6هـا شـود

به2005 مـاد را ايجـاد كننـد كـه بـراي افزايش اعتماد سازماني، مديران بايد محيطي از اعت منظور ).

 
1. Ozmen 2. Jiang, Gollan & Brooks 3. Hosmer  
4. Rehman, Qingren & Weiming           5. Monji & Ortlepp 6. Kochanek 
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و مشـهود باشـد هر يك از كاركنان قابـل ادراك كاركنـان از اعتمـاد بـه ). 2018(اوزمـن، تجربـه

و صـداقت، توانـايي، گشـودگي ازجمله نيكيهاي مديران خود بر مبناي ويژگي خواهي، درسـتي

و هم (هارتوگساني در رفتار در تسهيم اطلاعات ي دارنـد كـه روابـطسع). مديران 1،2002است

و مبتني بر اعتماد را ايجاد و مـديران كنند تا هماهنگي بين كاركنـان و ديگـران را افـزايش دهنـد

مد تنش و و اورلـپ، ران را كاهش دهنـديهاي مابين كاركنان اعتمـاد كاركنـان ). 2012(مـونجي

بهآن روانية وابستگيدهند به سازمان نشان و همكـاران،تسا سازمانبا كاري رابطة ها (جيانـگ

و سازمان، اعتماد يك جنب). 2017 و پيچيده از تعامل انسـاني اسـتةدر مطالعات مديريت اساسي

هـاي توانـد جنبـه اعتمـاد مـي ). 1388پـور،(قلـي مفاهيم مهمي براي مطالعـه اسـتةگيرندركه درب

تحهاي فراتر از نقش ازجمله رفتارمختلفي از رفتار كاري كاركنان  ترا ثير قرار دهـد كـه ايـنأت

بهأت در حفظ نگـرش كاركنـان نسـبتو قدرت مدير زيردستو علت روابط نزديك بين مدير ثير

و همكاران، به خود  (رحمان اعتماد بـه سـازمان ازطريـق انتظـارات مثبتـي كـه ايجاد.)2017است

و سيسـتم رفتارهاي ديگران در نقشةافراد دربار ا دارنـد مشـخص شـدههـ هـاي سـازماني، روابـط

مك است و  ). 2014دوول،(استنلي

و ازنظر سطح تجزيهه وري داراي مفهوم گسترد بهره وتحليل بـه چهـار دسـته تقسـيم اي است

و بهـره وري سـازماني، بهـره وري در سـطح كاركنـان، بهـره شود: بهره مي وري ملـي. وري بخشـي

و بهبـود وتحليـل، انـدازهه اسـت بـه تجزيـه وري نيروي انساني كـه موضـوع ايـن مقالـ بهره گيـري

مي بهره (تولـو وري نيروي انساني وري ). يكـي از نظريـات مشـهور در زمينـة بهـره 2،2017پـردازد

و گلداسميت وري نيـروي انسـاني بوده كه بر اساس اين نظريه بهره نيروي انساني، متعلق به هرسي

 انــد از: عملكــرد اثــربخش اســت كــه عبــارت شــامل هفــت بعــد يــا متغيــر مربــوط بــه مــديريت 

و مهارت (انگيـزه توانايي(دانش (حمايـت سـازماني)، انگيـزه (شناخت شغل)، كمك ها)، وضوح

و محـيط  و حقوقي پرسـنل) (اعمال معتبر و بازخورد عملكرد)، اعتبار (آموزش يا تمايل)، ارزيابي

بــه دســت ACHIEVEواژة،3(تناســب محيطــي). از تركيــب حــروف اول لاتــين ايــن هفــت بعــد

و گلداسـميت مي (هرسـي ). ابعـاد ايـن 4،1980آيد كه اين مدل را به همين نام معرفي كرده است

 مدل به شرح ذيل است:

1. Hartog 2. Tulu 
3. Ability, Clarity, Help, Incentive, Evaluation, Validity & Environment 4. Hersey & Goldsmith 
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A-و مهارت (دانش و مهـارت ها): توان هـاي پيـروان در بـه انجـام اصطلاح توان، به دانـش

مي رساندن توفيق دانش مربوط به تكليف، تجربة مربـوط بـه شود كه شامل آميز يك تكليف گفته

و قابليت  هاي مربوط به تكليف است. تكليف

C-و و پذيرش نحـوة كـار، محـل و وضوح به درك (شناخت شغل): شناخت شغل وضوح

درك كـاملي از مشـكل(زيردستان مـدير)1شود. براي آنكه پيروان چگونگي انجام كار گفته مي

ا و و اولويـت داشته باشند بايد مقاصد و اهـداف هـاي هداف عمده، نحوة رسـيدن بـه ايـن مقاصـد

و واضـح باشـد تـا بتواننـد سـازمان را بـه  و مقاصـد برايشـان كـاملاً صـريح سـمت اهـداف اهداف

 توان از آن انتظار زيادي را طلب كرد. شده سوق دهند. در غير اين صورت، نمي تعيين

H-حم (حمايت سازماني): برخي از عوامل و كمك ايـت سـازماني شـامل بودجـه، وسـايل

هـاي تسهيلاتي كـه بـراي كامـل كـردن تكليـف لازم اسـت، حمايـت لازم از سـوي سـاير حـوزه 

و ذخيـرة كـافي از منـابع انسـاني اسـت. حمايـت  و كيفيت آن سازماني، در دسترس بودن فراورده

به سازماني مي  صورت مستقيم يا غيرمستقيم باشد. تواند

I-ان) گيزش يـا تمايـل): مـردم طبعـاً داراي ايـن گـرايش هسـتند كـه تكـاليفي را كـه انگيزه

و از تكاليفي كه پاداش ندارند روي بگردانند. پـاداش  تواننـد هـا مـي پاداش در بردارند دنبال كنند

جـويي از افـراد يا دل2ملموس يا ناملموس باشند. بازخورد مورد عملكرد مانند به رسميت شناختن

 وان بخش مهمي از سيستم كلي انگيزش به شمار آورد.ت را مي

E-و ــرد ــة عملك ــازخورد روزان ــه ب ــابي ب ــرد): ارزي ــازخورد عملك و ب ــوزش (آم ــابي ارزي

شـود. اگـر اشـخاص از مشـكلات عملكـرد خـويش آگـاه نباشـند گاه گفته مـيبه هاي گاه بررسي

 گرايانه است. انتظار بهبود عملكرد انتظاري غيرواقع

V-و حقيقـي بـودن اعت و حقوقي پرسنلي): اصطلاح اعتبار به مناسب بـودن (اعمال معتبر بار

 شود. تصميمات مدير درمورد منابع انساني اطلاق مي

E-مي (تناسب محيطي): محيط به آن عوامل خارجي گفته تواننـد حتـي شود كه مـي محيط

و انگيزة لازم بر اي شغل باز هم بـر عملكـرد تـأثير با وجود داشتن تمامي توانايي وضوح، حمايت

هـاي دولتـي، نامـه اند از: رقابت، تغيير شرايط بـازار، آيـين بگذارند. عناصر كليدي محيطي عبارت

و غيره.  تداركات

1. Followers           2. Recognition 
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انـد؛ بـراي پيامدهاي مختلفي را براي اعتماد سازماني بر شمردهنظران از سوي ديگر، صاحب

و تقويـت تعهـد بهـره بـر بهبـود مشتملرايعتماد سازمانا ارتقاينتايج)،2000(1نيهان،مثال وري

هـاي مطلـوب ماننـد تأثير اعتماد سازماني را شامل ايجاد گرايش) 2009(2نوجي. داند سازماني مي

و به و گذاري دانش، رضايت شغلي، رفتارهاي شهروندي سازماني، تعهـد سـازماني اشتراك ايجاد

ب ازقبيل ترك شغلي، رفتارهاي تـدافعي، رفتارهـاي نظـارتي هاي نامطلو همچنين كاهش گرايش

و موريسيةكند. همچنين، برطبق گفت عنوان مي اعتمـاد سـازماني موجـب تسـهيل،)1990(3ميشرا

و افـزايش عملكـرد  ارتباطات باز در سازمان، تسـهيم اطلاعـات، رضـايت شـغلي، تعهـد سـازماني

و اتالي مي تعهد سـازماني در اند كه اعتماد سازماني تأثير مثبتي كرده نيز بيان) 2009(4شود. ييلماز

و همچنين بهبود ارتباطات اجتماعي دارد عـلاوه بـر ايـن، برطبـق.و رفتارهاي شهروندي سازماني

(ةگفت بدراعتماد سازماني،)2005الونن و گـذاري دانـش اشتراكههمكاري، ارتباطات سازماني

و تعهد سازمو انعطاف رفتـار شـهروندي بهبود سازماني موجباعتماد.اني تأثيرگذار استپذيري

(مي سازماني و شود و گـاوينمي). 133: 5،2013ساديروسجارالدين كـه ) نشـان دادنـد 2005(6ير

را وري نيروي انسـاني، عامل بهره ازطريقممكن است سازماني اعتماد رفتـار شـهروندي سـازماني

اع قرارتحت تأثير  از تماد در سازمان اعضاي سازمان را مايل به انجام رفتاردهد. وجود هـاي فراتـر

مي كند.ميخودشنق وري كاركنـان، شـدت رابطـة رسد با افزايش بهـره در اين خصوص، به نظر

و رفتار مي بين اعتماد سازماني و برعكس، يعنـي شـدت ايـن هاي شهروندي سازماني افزايش يابد؛

كم اي بهرهرابطه در بين كاركنان دار و و يا در بين افرادي كه دچار ناكارآمدي كـاري وري پايين

كننـده ايفـا وري نيروي انساني نقشي تعديل اند كمتر است. بنابراين، در اين ارتباط، متغير بهره شده

وري پـايين انتظـار بـروز توانـد ايـن باشـد كـه از كاركنـان داراي بهـره كند. دليل ايـن امـر مـي مي

و رفتـار رفتار رود، زيـرا ايـن كاركنـان دچـار هـاي شـهروندي سـازماني نمـي هـاي فراتـر از نقـش

هاي مخرب كاري محسوب شده اند كه خود اين رفتارها از نوع رفتار كاري شده ناكارآمدي وكم

ميو منجر به كاهش بروز رفتار  شوند. هاي شهروندي سازماني در ميان كاركنان

وري نيـروي انسـاني كنندگي بهـره درخصوص تبيين نقش تعديل با توجه به اهداف پژوهش

و رفتـار  هـاي عمـومي اسـتان هـاي شـهروندي سـازماني در كتابخانـه در رابطة بين اعتماد سازماني

 اند از: هرمزگان، فرضيات پژوهش حاضر عبارت

1. Nyhan 2. Jeon 3. Mishra & Morrissey 
4. Yilmaz & Atalay 5. Sjahruddin & Sudiro 6. Mayer & Gavin 
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) و رفتـار1فرضية مع ): بين اعتماد سازماني و نـاداري هـاي شـهروندي سـازماني رابطـة مثبـت

 وجود دارد.

) و رفتار وري نيروي انساني شدت رابطة ): بهره2فرضية هـاي شـهروندي بين اعتماد سازماني

 دهد. سازماني را افزايش مي

 كـه توسـط OCBاز مـدل هـاي شـهروندي سـازماني رفتـار پـايش بـراي پـژوهش ايـن در

به2009(1ديكينسون و شـده توسـط ارائـهي از مدل منظور سنجش اعتماد سازمان ) ارائه شده است،

و براي بررسي بهره2008(2راوليز اسـتفاده شـده اسـت. ACHIEVEوري نيروي انساني از مـدل)

و فرضيات پـژوهش، نمـاي كلـي الگـوي  و در راستاي اهداف، سؤالات با توجه به آنچه ذكر شد

 است.1مفهومي به شرح شكل 

يقتحقيمفهومي. الگو1 شكل

 شناسي روش

و ازنظـر نحـوه گـردآوري داده هش حاضر پژو هـا از نـوع ازنظر هدف از نوع تحقيقـات كـاربردي

به پيمايشي است. ازآنجاكه-تحقيقات توصيفي هم دنبال تعيين محققان هـاي بستگي بين متغيـر رابطة

 سازي معادلات ساختاري مبتني بر مدل همبستگيتحقيق هستند، اين تحقيق بر اساس نوع تحقيقات 

بـوده هرمزگـان هاي عمومي استان كتابخانه كاركنانآماري پژوهش شاملةجامع. ام شده استانج

بهحجم نمونه بود. نفر 125هاآن تعداد 1397كه در سال  و در اين پژوهش كمك جدول كرجسي

 
1. Dickinson            2. Rawlins 

اعتماد

سازماني

رفتار شهروندي

سازماني

وري نيروي بهره

انساني
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شد97مورگان هـا برگردانـده نامـه رفـت برخـي از پرسـش احتمـال مـي دليل آنكـهبه اما، نفر تعيين

شدن و گستردگي جامعه،، عليخواهد 98نامـه توزيـع شـد كـه نهايتـاً پرسـش 100 رغم پراكندگي

و درنهايـت دركـل فقـره پرسـش2شـد. از ايـن ميـان، آوري نامه جمع پرسش 96نامـه نـاقص بـود

به هدف پژوهش حاضر تعميم يافته وتحليل قرار گرفت. ازآنجاكه پرسشنامه مبناي تجزيه هاي نمونه

ج  گيري استفاده شد. جهت نمونه،اي خوشه-تصادفي روشاز،امعه پژوهش بودكل

شد متغير گيري اندازهو سنجش براينامـه پـرسشسهدر ايـن تحقيـق از :ها استفـاده

ــز، الــف) پرســش (راولي ــراي ســنجش اعتمــاد ســازماني از 2008نامــة اعتمــاد ســازماني ): ب

با نامه پرسش و اعتماد نهـادي)سهسؤال با ابعاد33اي (اعتماد افقي، اعتماد عمودي گانه

 استفاده شد. 

(ديكينسون،ب) پرسش براي سنجش رفتـار شـهروندي ): 2009نامة رفتار شهروندي سازماني

(وظيفـه پـنج سـؤال بـا ابعـاد24بـااي نامه سازماني، پرسش ، شناسـي/وجدان كـاري گانـه

واحمدني، نوع دوستي،، فضيـلـت جوانمردي  مورد استفاده قرار گرفت.)تكريم تـرام

و وري نيــروي انســاني: ايــن پرســش نامــة بهــرهج) پرســش نامــه برگرفتــه از نظريــة هرســي

) و21) مشتمل بر 1980گلداسميت نامـة گانة ايـن پرسـش بعد است. ابعاد هفت7سؤال

رد، انـد از: تـوان، شـناخت شـغل، حمايـت سـازماني، انگيـزش، بـازخورد عملكـ عبارت

و سازگاري محيطي.   اعتبار

هـاي اي ليكـرت بـراي سـنجش متغيـر گزينـه لازم به ذكر است در پـژوهش حاضـر از طيـف پـنج

ــده اســت.  ــتفاده ش ــق اس ــردآوري داده تحقي ــزار گ ــي اب ــين رواي ــراي تعي ــين، ب ــدا همچن ــا، ابت ه

م نامه پرسش و طالعـات انجـام اي استاندارد مورد استفاده قرار گرفت كـه بـا اسـتفاده از سـاير شـده

و سپس توان سنجش خصيصـه ادبيات مرتبط با موضوع تحقيق بومي در سازي شد هـاي مـوردنظر

و عملي مورد تأييـد قـرار گرفـت، بـه پرسش  بررسـي كـه بـراي طـوري نامه توسط خبرگان علمي

هپـژوهش، بـا اسـتناد ب ـدر ايـن.گرفـت قـرار محاسـبه مـورد  CVIو CVR شاخص دو نيز روايي

از15اسـاس نظـر بـر)، CVR(در بررسي نسبت روايي محتوا) 1975(1لاوشه نفـر از متخصصـان،

با2 شده، طراحي سؤالات ميان و49/0مقـدار كمتر از  CVR سؤال در بقيـة سـؤالات حـذف شـد

لاتسـؤا  CVR ميـانگينةوسـيل بـه ) CVI(شـاخص روايـي محتـوا،نامه باقي ماند. همچنين پرسش

1. Lawshe 
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آنم مانده باقي و مقدار اسـاس بـر هـا گويـهو ازآنجاكـه پـذيرش به دست آمـد815/0 حاسبه شد

ازلابا CVIةنمر بـراي.نامـه پـذيرفتني خواهـد بـود كل پرسشة، اين عدد براي نمراست79/0تر

از آن بـود كـه بـار عـاملي تعيين اعتبار سازه از تحليل عاملي تأييدي استفاده شد كه نتـايج حـاكي 

منظـور تعيـين گيـري دارد. بـه بود كه نشان از روايي مناسب ابـزار انـدازه05/0ها بالاي تمام گويه

نامـه نامه، سازگاري دروني آن با ضريب آلفاي كرونباخ براي ابعاد مختلـف پرسـش پايايي پرسش

(جدول SPSSافزار كمك نرم به ).1محاسبه شد

ضر1 جدول آن تحقيق هاي نامه كرونباخ پرسشيآلفايب. هاو ابعاد

 آلفاضريب نامه ابعاد پرسش نامه عنوان پرسش

 اعتماد سازماني

%5/90 افقياعتماد بعد

%4/85 عمودياعتماد بعد

%87 نهادياعتماد بعد

%5/83 نامه كل پرسش

 شهروندي سازماني

%3/79 شناسي بعد وظيفه

%9/81 بعد جوانمردي

%5/88 مدنيفضيـلـت بعد

%3/80 نوع دوستي بعد

%6/81 احتـرام وتكريمبعد

%2/78 كل پرسشنامه

 وري نيروي انساني بهره

%5/92 بعد توان

%1/84 بعد شناخت شغل

%6/80 بعد حمايت سازماني

%8/83 بعد انگيزش

%2/90 بعد بازخورد عملكرد

%6/86 بعد اعتبار

%3/88 بعد سازگاري محيطي

%5/79 نامه كل پرسش
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( همچنين پايايي پرسش نامـة، پرسـش79/0) برابـر بـا 2008نامه اعتماد سازماني در پژوهش روليـز

 ) وري نامـة بهـرهو پرسـش86/0) برابـر بـا 2009رفتار شهروندي سازماني در پـژوهش ديكينسـون

ــين  ــژوهش زارعــي مت ــروي انســاني در پ ــا 2014(1ني ــر ب ــن92/0) براب ــوايي اي ــار محت و اعتب ــود  ب

به نامه پرسش و خبرگان مورد تأييد قرار گرفته بود. ها  كمك كارشناسان

ها يافته

سه يافته و انحراف معيار ابعاد هـاي پـژوهش در جـداول گانة متغير هاي توصيفي مربوط به ميانگين

)1) ،(2) و به3)  تفكيك نشان داده شده است.)

و انح دهـد اعتماد سازماني نشان مـي راف معيار ابعادنتايج آماري توصيفي مربوط به ميانگين

كمتر از ميـزان متوسـط بـوده» اعتماد نهادي«گانة اعتماد سازماني، ميانگين بعد كه از ميان ابعاد سه

(جدولو وضعيت ساير ابعاد مطلوب ارزيابي مي ).2شود

 سازماني اعتماد ابعاد معيار انحرافو ميانگين.2جدول

معيارانحرافميانگينزمانيابعاد اعتماد سا
62/468/0افقياعتماد

27/459/0عمودياعتماد

94/264/0نهادياعتماد

و انحراف معيار ابعاد رفتار شـهروندي سـازماني همچنين، نتايج آماري توصيفي مربوط به ميانگين

» شناسـي وظيفـه«بعـد گانـة رفتـار شـهروندي سـازماني، ميـانگين دهد كه از ميان ابعاد پنج نشان مي

و وضعيت ساير ابعاد مطلوب ارزيابي مي (جدول كمتر از ميزان متوسط بوده ).3شود

 سازماني شهروندي رفتار ابعاد معيار انحرافو ميانگين.3جدول

معيارانحرافميانگينابعاد رفتار شهروندي سازماني

86/254/0شناسيوظيفه

09/461/0جوانمردي

63/378/0مدنيفضيـلـت

14/463/0 دوستي نوع

35/456/0 تكريمو احتـرام

1. Zarei Matin 
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و انحـراف وري نيـروي رفتـار بهـره معيـار ابعـاد در ادامه، نتايج آماري توصيفي مربوط به ميـانگين

شـناخت«وري نيـروي انسـاني، ميـانگين ابعـاد گانة بهره دهد كه از ميان ابعاد هفت انساني نشان مي

و وضـعيت سـاير» بازخورد عملكرد«و» گاري محيطيساز«،»شغل كمتـر از ميـزان متوسـط بـوده

(جدول ابعاد مطلوب ارزيابي مي ).4شود

 انساني نيروي وري بهره ابعاد معيارانحرافو ميانگين.4جدول

 معيار انحراف ميانگين انساني نيروي وري ابعاد بهره

11/473/0 توان

85/265/0 شناخت شغل

90/370/0 حمايت سازماني

76/369/0 انگيزش

66/288/0 بازخورد عملكرد

46/373/0 اعتبار

98/275/0 سازگاري محيطي

نخســـت از آزمـــون تشـــخيص امكـــان اســـتفاده از آمــار پارامتريـــك در پـــژوهش، منظـــور بــه

يج حاصـل از هاي تحقيق استفاده شد. نتـا اسميرنوف براي بررسي نرمال بودن متغير-كولموگرف

( به هاي حاصل در جـدول زيـر ) آمده است. همان طور كه يافته5كارگيري اين آزمون در جدول

 هاي تحقيق نرمال هستند. دهد، توزيع داده نشان مي

 تحقيق هاييرنرمال بودن متغيحاصل از بررسيج. نتا5 جدول

 هاي آماري شاخص
 متغيرها

آ  زمونآمارة
 اسميرنوف- كولموگروف

 سطح معناداري

480/1135/0 اعتماد سازماني

125/1175/0 رفتار شهروندي سازماني

654/1122/0 وري نيروي انساني بهره

هم بودن توزيع متغيربا توجه به نرمال هـاي مربـوط ستگي پيرسون استفاده شد. يافتـهبها، از ضريب

مبه ضريب هم ( تغيربستگي ميان ) نشـان داده شـده اسـت. نتـايج6هاي اصـلي پـژوهش در جـدول
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و رفتــار بســتگي نشــان مــيهم ( دهنــد بــين اعتمــاد ســازماني و147/0هــاي شــهروندي ســازماني (

( بهره و معنـا165/0وري نيروي انساني وجـود05/0داري ازلحـاظ آمـاري در سـطح ) رابطة مثبت

و بين بهره (و رفتاروري نيروي انساني دارد، و132/0هاي شـهروندي سـازماني ) نيـز رابطـة مثبـت

(جدول05/0معناداري در سطح  ).6وجود دارد

 تحقيق هاي متغير ميان همبستگيو معيارانحراف ميانگين،.6جدول

 وري نيروي انساني بهره رفتار شهروندي سازماني اعتماد سازماني متغيرها

--1 اعتماد سازماني

-147/01 وندي سازمانيرفتار شهر

165/0132/01 وري نيروي انساني بهره

و پيرسون مطرح شده اسـت، روابـط بـين متغيـر همبستگيبر اساس آنچه در ضريب هـاي مسـتقل

هـا نيـز نرمـال ارزيـابي شـد. عـلاوه بـر ايـن، از آمـارة وابسته خطي است. همچنـين، توزيـع متغيـر 

ها استفاده شـده اسـت. نتـايج ايـن مانده باقي همبستگيبودن واتسون براي سنجش مستقل-دوربين

و مسـتقل از هـم هسـتند.1ندارنـد همبسـتگي هـا بـا يكـديگر مانـده دهـد كـه بـاقي آماره نشان مـي 

( همچنين، واريانس خطا و ثابت اسـت. جـدول )، ضـرايب رگرسـيون سـادة رفتـار7ها با هم برابر

ميشهروندي سازماني را با اعتما از هـا حـاكي دهند. بررسي سطح معنـاداري متغيـرد سازماني نشان

(رفتار شهروندي سازماني) است. (اعتماد سازماني) با متغير وابسته  رابطة معنادار متغير مستقل

يسازمانيساده رفتار شهروند يونيرگرسيب. ضرا7 جدول

 مقادير آماري
 متغيرها

ضريب
 همبستگي

ضريب تعيين
ضريب
 بتا

مقدار
 ثابت

سطح
 معناداري

دوربين
واتسون

و رفتار اعتماد سازماني

 شهروندي سازماني
147/0022/0147/0430/3000/098/1

ا1 بين. مقدار با4تا0ينآماره با ماندهيقاست. اگر ايبستگهم يكديگرها خواهـد2بهيكنزدهآماريننداشته باشند،

 بود.
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و برازش مدل تحقيق كنندگي بهره تحليل اثر تعديل  وري نيروي انساني

(جــ متغيــر همبســتگيازآنجاكــه ضــرايب ــادار بودنــد )، امكــان اســتفاده از تكنيــك6دولهــا معن

پـيش از ارزيـابي مـدل سـاختاري، لازم اسـت،همچنينسازي معادلات ساختاري فراهم شد. مدل

 مربـوط هاي گويه بيني پيش در نامة پرسش مختلفاي(بار عاملي) سازه معناداري وزن رگرسيوني

در آن نشـانگرهاي بـودن قبـول قابـلو گيـري انـدازه هـاي برازنـدگي مـدل از شود تـا بررسي  هـا

كـار بـه تأييـدي عـاملي تحليـل تكنيـك حاصل شـود. بـدين منظـور، ها اطمينان سازه گيري اندازه

 در بـا باشند.5/0يا مساويتر بزرگ ها بايد گويه رگرسيوني)(ضرايب عاملي بارهاي گرفته شد.

 داشـت، معنـاداري ضـعيفيو آمـد دسـت بـه5/0از كمتر يك گوية عاملي بار اينكه گرفتن نظر

تأييـد سـنجش ابـزار گرايي هم اعتبار بنابراين، شد. گذاشته كنار وتحليل تجزيه فرايند از اين گويه

 هـاي سـازه بـين پوشـاني هـم عـدم بررسـي منظـور بـه افتراقي اعتبار شد. لازم به ذكر است كه در

9/0از بيشـتر نبايـد سـازه دو هـرنبـي همبسـتگي هاي موردسنجش، گويه با ارتباط در نامه پرسش

هـا متغيـر بـين هـاي همبسـتگي كليـة كـه آن بـوداز اين پژوهش حاكي آماري هاي خروجي باشد.

به9/0از كمتر و طوري بود، كه در الگوي معـادلات سـاختاري، بـراي مشـخص شـدن چگـونگي

(پنهان) در يكديگر از الگوي استاندار ميزان تأثير متغير نتـايج2شـكلد اسـتفاده شـد. هاي مكنون

و روابط بين متغيرهاي پـژوهش را  كننـدگي براي بررسي نقـش تعـديل دهد.مي نشانتحليل مسير

به بهره كننـده نيـز بـه عنـوان يـك متغيـر كمك نرم افزار، بايد اين متغير تعـديل وري نيروي انساني

ر  (متغيـر سـبز  نـگ در مـدل) را تشـكيل داد. متغيـر مستقل وارد مدل شود تا بتـوان متغيـر تعـاملي

 ايـن شـود. بـه مـي ايجـاد استانداردشـده كننـدة تعـديلو مسـتقل ضرب متغيرهاي ازطريق تعاملي

در تعـديلو بين پيش متغير منظور،  مـدل دوم وارد مرحلـة در تعـاملي متغيـرو اول مرحلـة كننـده

در هرهب متغير شود، مي مشاهده2 شكل در كه شود. همان طور مي  بـين رابطـة وري نيروي انسـاني

 ايـن متغير اين حضوردرو دارد كنندگي تعديل نقشو رفتار شهروندي سازماني اعتماد سازماني

به مي پيدا افزايش رابطه ( طوري كند، و تـوان87/0كه در اين اثرگذاري، ابعاد بازخورد عملكـرد (

) 3انـد. شـكل وري نيروي انساني داشـته ابعاد بهره ) وزن بيشتري نسبت به ساير77/0نيروي انساني

در نشان مي اسـت معنـادار آمـاري ها ازلحـاظ متغير بين روابط كلية پژوهش حاضر، مدل دهد كه

)P<0.05 وt>1.64.( 
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 استاندارد)ين(تخميرمسيلتحليج. نتا2 شكل

 استاندارد)يرغين(تخميرمسيلتحليج. نتا3 شكل

(8( جـداولدرهكـ همان طور و  سـطح مقـدار بـودن بـه كمتـر توجـه بـا شـود، مـي مشـاهده)9)

در بهره، متغير05/0از معناداري و رفتـار شـهروندي اعتماد سازماني بين رابطة وري نيروي انساني

كنـد؛ مـي پيـدا شـدت ايـن رابطـه متغيـر ايـن حضور افزايشـيدرو داردگر تعديل نقش سازماني
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( مـي % تأييـد95دوم در سـطح اطمينـانةفرضـي بنابراين، وري ) تعـديلي بهـرهF2شـود. شـدت اثـر

 گيري شده است: نيروي انساني بر اساس فرمول كوهن اندازه

�� � ��model	with	moderator � ��model	without	moderator
1 � 	��model	with	moderator

ترتيب نشـان از شـدت تعـديلي ضـعيف، بهF2براي35/0و02/0،15/0مطابق اين فرمول، مقادير

و اسفيداني،  (محسنين و قوي دارد به ). براين1393متوسط آمـده بـراي شـدت دسـت اساس، مقدار

مي1206/0گر اين پژوهش اثر متغير تعديل و شدت اثر آن تقريباً متوسط ارزيابي  شود. است

1206.0
1095.01

0021.01095.02 =
−

−
=F

يقتحق ياتآزمون فرضيج. نتا7 جدول

 روابط
F2

(شدت اثر)
ضريب

(بتا) مسير

عدد
معناداري 

(تي)

سطح
معناداري

 نتيجه

>--- اعتماد سازماني
رفتار شهروندي

 سازماني
--- 147/082/5000/0

 تأييد

1فرضية

×اعتماد سازماني

وري نيروي انساني بهره
---<

رفتار شهروندي

 سازماني
1206/0331/053/5000/0

 تأييد

2فرضية

) و كـل مربـوط بـه متغيـر9در جدول هـاي تحقيـق مـورد)، معناداري اثرات مسـتقيم، غيرمسـتقيم

اعتمـاد«تحليل قرار گرفته است. همان طـور كـه در جـدول زيـر مشـخص اسـت، اثـرات مسـتقيم 

،»سـازماني وري نيـروي انسـاني بـر رفتـار شـهروندي بهـره«،»وري نيـروي انسـاني سازماني بر بهره

معنادار بوده است. از سوي ديگر، علاوه بـر معنـادار» اعتماد سازماني بر رفتار شهروندي سازماني«

بـا در نظـر گـرفتن» اعتماد سازماني بر رفتـار شـهروندي سـازماني«بودن اثرمستقيم، اثر غيرمستقيم 

 وري نيروي انساني نيز معنادار است. كنندگي بهره نقش تعديل
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 تحقيق هاييرو كل متغيممستقيرغ يم،اثرات مستقيمعناداريلتحل.10 جدول

 روابط

 اثرات كلاثرات غيرمستقيم اثرات مستقيم

 تي
سطح

معناداري
 تي

سطح

معناداري
 تي

سطح

معناداري

45/6000/0 -------45/6000/0وري نيروي انساني بهره>--- اعتماد سازماني

>- --وري نيروي انساني بهره
رفتار شهروندي

 سازماني
82/5000/0------- 82/5000/0

>--- اعتماد سازماني
رفتار شهروندي

 سازماني
74/4000/082/5000/025/24000/0

 گيري نتيجه

و چالشيكي از و بـه ســازمان پـيشِ روي اصـلي هـاي مسائل شـدت متغيـر هـا در دنيـاي متحـول

 سـنتي . در مكاتـب اسـت در بروز رفتـار شـهروندي سـازماني ذارتأثيرگشناسايي عوامل،امروزي

مي،مديريـت و شرايط احـراز از شــاغل انتظـار افراد با رفتارهايي ارزيابي شوند كه در شرح شغل

آنهرفت ولي امروز مي و تبـر هـا مـدنظر قـرار گرفتـه اسـت رفتارهاي فراتر از ).1،2010(مايفيلـد

مي بااين جورس حال، به نظر دربيد حاكم بودن  باري در ايـن فراينـد تأثير زيانها سازمان اعتمادي

مي گذاري در اعتماد بنابراين، سرمايه دارد. به سازماني هـاي رفتـار افزايش هرچه بيشـتر تواند منجر

(اوگيوز، شهروندي سازماني هـا وري نيروي انسـاني در تقويـت ايـن نـوع رفتـار ). بهره2010شود

به واند نقش مداخلت مي هـاي شـيوه دنبـال بـه هـا پيوسـته سازمانكه طوري هاي مطلوبي داشته باشد،

و تلاش كاركنانشان هستند. اكنـون اعتقـاد  وجـود راسـخي جديدي براي حداكثر كردن عملكرد

و وازيلسـكي فراتر از هاي رفتارو وري بهرهدارد كه  (آرنـود ،2نقش با يكديگر در ارتبـاط هسـتند

به).2014 با بنابراين، اين مطالعه و براي اولين بار  نقـش بررسـي هدف عنوان اولين پژوهش مستقل

وري كننـدگي بهـره با در نظر گرفتن اثـر تعـديل رفتار شهروندي سازماني در بروزسازماني اعتماد

جـة تحقيـق هاي عمومي استان هرمزگان انجـام گرفـت. نتي نيروي انساني در بين كاركنان كتابخانه

(اعتمـاد نشان داد كه در كتابخانـه  هـاي عمـومي هرمزگـان، اعتمـاد سـازماني در سـطوح مختلـف

 
1. Mayfield & Taber            2. Arnaud & Wasieleski 
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و اعتماد نهادي) منجر به بـروز رفتـار شـهروندي سـازماني در بـين كاركنـان افقي، اعتماد عمودي

به مي به كه با در نظر گرفتن اثر بهره طوري شود، گـر، شـدتيلعنوان متغير تعد وري نيروي انساني

و رفتـار شـهروندي سـازماني افـزايش مـي  و اسريواسـتاوا يابـد. رابطة بين اعتماد سـازماني سـينگ

در) 2009( انگيزانـد تـا در رفتارهـاي كـاري فردي افراد را برمـي سطحعقيده دارند وجود اعتماد

 فعال داشته باشند.مثبت مانند رفتارهاي شهروندي سازماني مشاركت 

) در پژوهشــي بــه بررســي نقــش عــدالت ســازماني، اعتمــاد، 2011(1و صــالحيآبــادي زيــن

و تعهد سازماني در رفتار شهروندي سازماني پرداختنـد. ازآنجـا  كـه نتـايج پـژوهش رضايت شغلي

و رفتـار شـهروندي سـازماني بـود؛ ايـن مزبور حاكي و معناداري بـين اعتمـاد  از وجود رابطة مثبت

حنتيجــة بــا يافتــه و معنــادار اعتمــاد ســازماني بــر رفتــار مبنــياضــر مطالعــه بــر تأثيرگــذاري مثبــت

بـر وجـود ارتبـاط بـين هـاي ايـن پـژوهش مبنـي همچنين، يافتـه مطابقت دارد. شهروندي سازماني 

و رفتار شهروندي سازماني با نتايج پژوهش ارتورك به2007(2اعتماد كـه طـوري ) سازگار است،

تو در پژوهش و اثربخشـيانقـش حيـاتي اعتمـاد سـازماني در بهبـود كـار جه به هاي متعددي با يي

واي اهميت فزايندهاين موضوع،سازماني و جـدي قـرار گرفتـه اسـت مـورد توجـه داشته (الـونن

گيـري اعتمـاد ). بدين ترتيب، بهبود اقدامات مديريت منابع انساني منجر به شـكل 2008همكاران،

ري در سازمان مي و (ونهالا هاي پژوهش فعال، دوسـت قهفرخـي ). با توجه به يافته3،2016تالاشود

) و بهـره بر وجـود رابطـة معنـا ) مبني1395و جلالي فراهاني وري نيـروي دار بـين اعتمـاد سـازماني

عوامل مـؤثر در افـزايشةاز جملانساني، نتايج پژوهش مذكور با نتايج مطالعه حاضر همسو است. 

و مشـاركت در تصـميمات شـركت اسـت كـه وري نيروي انسا بهره ني مهارت، آموزش، انگيزش

و بالعكس قابلةدر ساي  پـژوهش در)1387( چراتـي . غفارياستاجرا اعتماد مديران به كاركنان

و رفتار شهروندي سـازماني در وزارت كشـور پرداخـت، بينةخود به بررسي رابط رضايت شغلي

جزعنوا اما در اين تحقيق رضايت شغلي به وري منابع انساني در نظر گرفته شـده اسـتي از بهرهئن

مي كه اين موضوع جامعيت مطالعه صورت . دهد گرفته را نسبت به تحقيق مذكور نشان

سـازگار اسـت. نتـايج)2002(4هـاي پـژوهش دنهـولم همچنين، نتـايج ايـن مطالعـه بـا يافتـه

و اعتمـاد بـه بـي قـوي نسـبتاً ارتبـاط ) بيـانگر 2000پژوهش دنهـولم (  ن رفتـار شـهروندي سـازماني

1. Zeinabadia & Salehi           2. Ertürk          3. Vanhala & Ritala           4. Denholm 
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و اعتمـاد بـه مراجعـان، رفتـار شـهرونديةهمكاران، رابط متوسط بين رفتـار شـهروندي سـازماني

و اعتماد به مدير بود و اعتماد به همكاران و اعتماد به مدير و چـن، مطالعـة نتايج. سازماني چانـگ

و مثبتـي بـر عضو، تـأثير-ررهبةمبادلكه نشان داد) 2007(1 هو اعتمـاد زيردسـتان بــه سرپرســت

ـــت ادراك  ــر حماي ــين ب ـــد همچن ـــارةش ـــاي رفت ـــه درنتيجـــه موجـــب ارتق سرپرســـت دارد ك

.شود شـهروندي سـازماني مي

از وجود رابطه بين رفتار شـهروندي سـازماني شده حاكي نتايج مطالعات انجامكه همان طور

و اسريواستو اعتماد بين (سينگ (فردي و 2009ارا (نجات، كوثرنشـان و اعتماد كاركنان به مدير (

) ميپژوهش حاضر نيز نتايج ) است، 1388ميرزاده (اعتمـاد افقـي، دهد بين اعتمـاد سـازماني نشان

و اعتماد نهادي) هاي عمـومي اسـتان كاركنان كتابخانهو رفتار شهروندي سازماني اعتماد عمودي

دليـل بـه هـا در كتابخانـه چراكه بهبـود ابعـاد اعتمـاد سـازماني،دارد دار وجودامعنةرابطهرمزگان 

و آگـاهي از نتـايج عملكـرد بـراي معنااينكه سبب با تلقـي شـدن كـار، ايجـاد احسـاس مسـئوليت

افـزايش يافتـه، سـبب كاركنـان ايجاد انگيـزش كـرده، رضـايت شـغلي آناندر شودمي كاركنان

و نهايتاً  و دهـد. را افزايش مـي هاي شهروندي سازمانيررفتابهبود عملكرد شده البتـه بايـد دانـش

و شدت نياز به رشد  ابعـاديچـرا كـه ارتقـا،را مورد توجه قـرار دادها كاركنان كتابخانهمهارت،

و چنانچه فرد شـدت نيـاز بـه رشـد پـاييني  اعتماد سازماني سبب افزايش توان انگيزشي شغل شده

كا داشته و مهارت دلو دانش از في براي انجام كار موردنظر را نداشته باشـد، سـبب زدگـي آنـان

و احتمال  مي وري نيروي انساني افت بهرهكار شده  يابد. افزايش

و همكاران اگ) 2008(2تحقيق عسگري تعــاملاتي زيردسـتان بـا تعاملات مـديرر نشان داد

و مبتني بـر اعتمـادو صـادقانه  مـديري كـه بـا.يابـد كاركنـان بهبـود مـي باشـد، روابـط بـين مـدير

به كاركنان خـود با احترام رفتار مي مي گونه كند، كند كـه كاركنـان وي را محـرم اسـرار اي عمل

مي،داننـد خـود مـي و همـ باعث تــلاش خــودةشود كه كاركنان به چنين مـديري اعتمـاد كننـد

ب و همچنين كمك گيرنــد. درنتيجــه، رفتارهــاي به كاره ديگران را در انجـام وظـايف سازماني

كـه بـه همكـاران،ور بهـره طور خلاصه، كاركنان به.يابد شـهروندي سـازماني كاركنـان بهبود مي

و دركـل بـه سـازمان خــود اعتمــاد دارنــد بــاور دارنــد كــه سـازمان از آن  هـا مراقبـت مديران

 
1. Chen, Chang & Hu             2. Asgari et al. 



505 

…در رابطة بينوري نيروي انسانيكنندگي بهرهمطالعة اثر تعديل

آن مي و نسبت به مسائل و جـو سـازمان را مثبـت درك مـي ها حسـا كند كننـد،س اسـت، محـيط

و بـه نسبت به بهتر انجام شـدن كار و بهبـود تصـوير سـازمان حسـاس هسـتند و ها طــور داوطلبانـه

.پردازند ناخودآگاه به رفتارهاي شهروندي سازماني مي

و گرفته در زمينة ارتبـاط بـين شايان ذكر است درخصوص تحقيقات انجام اعتمـاد سـازماني

كننـدگي ايسـت كـه بـه بررسـي اثـر تعـديل رفتار شهروندي سـازماني، ايـن تحقيـق اولـين مطالعـه 

و از ايـن نظـر امكـان مقايسـة نتـايج حاضـر بـا يافتـه بهره هـاي وري نيروي انسـاني پرداختـه اسـت

و اين امر خود مي  در اين حوزه باشد. ساز تحقيقات آتي تواند زمينه تحقيقات قبلي وجود نداشته

 هاي ذيل مفيد است: كاربست پيشنهاد،با توجه به نتايج اين پژوهش

هاي موردمطالعـه از ميـزان متوسـط كمتـر با توجه به اينكه وضعيت اعتماد نهادي كتابخانه-

و مسئولين كتابخانه است، پيشنهاد مي بـراي هاي عمومي اسـتان هرمزگـان شود كه مديران

و، انـداز، سـاختارها چشـم راهبـرد، بـه تماد كاركنان ارتقاي سطح اع فراينـدهاي منصـفانه

آن آن كتابخانههاي منابع انساني سياست و و راهبردهـايي تـدوين كـرده را ها اقدامات هـا

 به اجرا درآورند.

شـود شناسـي رفتـار شـهروندي سـازماني پيشـنهاد مـي با توجه بـه پـايين بـودن بعـد وظيفـه-

هـاي عمـومي ها در ميـان كاركنـان كتابخانـه مناسب براي بهبود اين نوع رفتارراهبردهاي 

و اجرا شود.   هرمزگان، تدوين

اسـتفاده از وري نيـروي انسـاني، با توجه به پايين بودن ميزان بعـد سـازگاري محيطـي بهـره-

توصيه وري نيروي انساني بهرهدر بالا بردن سطح هاي فني در سازگاري محيطي تكنولوژي

و شـركت در سـمينار اين راستا لـزوم ديـدن دوره شود. مي  تخصصـي هـاي هـاي آموزشـي

هـاي جديـد را از روزمرگـي بـه آمـوختن پديـده هـاي عمـومي كاركنان كتابخانهتواند مي

و ايجاد انگيز كردهيبغتر بـراي فـراهم،بـه همـين دليـل.شـودشو باعث رضايت شغلي

مي اي از آموزش مهارت، اجراي پارهآوردن ميزان مطلوبي از تنوع  .آيد ها لازم به نظر

كـارگيري با توجه به سطح نـامطلوب بعـد بـازخورد عملكـرد، ضـمن توجـه مـديريت بـه-

و مكــانيزم ابــزار و ايجــاد بســتر مناســب نــرم هــا شــود پيشــنهاد مــيافــزاري، هــاي مــديريتي

كاركنـانةبـه كلي ـخـدمت آموزش حينهاي با استفاده از روشهاي كلي انجام امور رويه
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بتواند صحت انجام امور را ارزيـابي كنـد فردشود تا در حين عمل خود ها منتقل كتابخانه

و بـيشاواحساس خودكارآمدي،و با گرفتن بازخورد از خود كار ازپـيش تقويـت شـود

ت مي بگذارد ثيرأبر انجام امور وو همچنين كارآمـد، سـطح توان با دادن بازخورد درسـت

هـاي عمـومي اسـتان هرمزگـان افـزايش داد؛ زيـرا اعتماد سازمان را به كاركنان كتابخانـه 

هـاي شـهروندي را بـه همـراه هـاي مثبـت رفتـار كننـده يك بازخورد مفيد در كنار تقويت

 خواهد داشت. 

ةقـعلاو شـغل با توجه به سطح پايين بعد شناخت شغل به دلايلـي ازجملـه مقبوليـت كـم−

و ــه آن، ــايين ب ــه داشــتن پ ــايين نســبت ب درياهــداف شــغلآگــاهي پ ــز و ني ــا و راهبرده

و وظـايف نمـي فعاليتگي گسترددليلبههاي داراي چند كتابدار كتابخانه تـوان انجـام هـا

و يك فعاليت را از ابتدا تا انتها به يـك  بلكـه هـر كارمنـد،كارمنـد محـول كـرد كتابـدار

ا شـودو بـراي حفـظ يكپـارچگي فعـاليتي كـه انجـام مـي استز كار مسئول انجام بخشي

و حفـظ هويـت مي توان براي آن فعاليت يك گروه كـاري تشـكيل داد تـا ضـمن ايجـاد

ب و روشني از كل فعاليت موردنظر  دست آورند.ه وظيفه، افراد بتوانند درك واضح

 منابع
) و شفيعي رودپشتي، ميثم و رفتار 1390اسعدي، ميرمحمد؛ ندافي، غزاله؛ ). بررسي ارتباط بين هوش هيجاني

(مورد: كتابخانه شهروندي سازماني در كتابداران كتابخانه هـاي عمـومي شهرسـتان يـزد)، هاي عمومي

و اطلاع رساني،  .125-153)،1(1فصلنامه كتابداري

و اسماعيلي سبزي ( پور، مجيد؛ احمدي زاد، آرمان؛ بـايرابطه جـو سـازمانيلتحل). 1390گيوي، محمدرضا

نيو رفتارهاينگرش يرهايمتغ  رسـاني اطلاع تحقيقاتي. عموميها كتابخانهيانسان يرويفرانقش در
.581-602)،4(17،عمومي هاي كتابخانهو

) يهـا كتابـداران كتابخانـهيسازمانيو رفتار شهرونديرابطه عدالت سازمانيبررس). 1392صبوري، فهيمه
(ع)، مشهد، ايران. نامة كارشناسي يان(پا مشهديعموم  ارشد). دانشگاه امام رضا

) و رفتـار شـهروندي سـازماني كنشـگران ). 1387غفاري چراتي، معصومه بررسي رابطه ميان رضايت شـغلي
 ارشد). دانشگاه علامه طباطبائي، تهران، ايران. نامة كارشناسي(پايان وزارت كشور

( فعال، آرمين؛ دوست قهفرخي، ابـراه و جلالـي فراهـاني، مجيـد و ). 1395يم علـي؛ رابطـه اعتمـاد سـازماني

و جوانـان اسـتان اردبيـل هاي آن بـا بهـره مؤلفه هـاي پـژوهش. وري نيـروي انسـاني در ادارات ورزش
.35-43)،3(1، كاربردي در مديريت ورزشي
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) و توانمنـد سـازي در سـازمانهاي بررسي تأثير رهبري خدمتگزار بر اعتماد سـازماني).1388قلي پور، آرين

.103-118،)2(1،نشريه مديريت دولتيدولتي.

و محسنين، ( اسفيداني، شهريار؛  رويكـرد حـداقل بـا سـاختاري معـادلات سـازي مـدل).1393محمـدرحيم

 اول). تهران: انتشارات مهربان نشر. چاپ ( Smart-PLS افزار نرم كمك به جزئي مربعات

(؛كوثرنشان، محمدرضانجات، سيد امير رضا، ). تـأثير رفتـار شـهروندي سـازماني بـر 1388و ميرزاده، اكبـر

(مطالعه موردي: آژانس ، هـاي بازرگـاني فصـلنامه بررسـي هاي مسافرتي شهر تهـران). كيفيت خدمات

35)7،(72-84.
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