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Abstract 
The research aimed to investigate the effects of positive psychological capital and 

psychosocial safety climate on extra-role customer engagement behavior through the 
mediating role of employee task-related extra-ro   bhhvvoors spuuffddd    mmpooyees’ 
adaptive and proactive behaviors. This study also examined the moderating role of 
psychosocial safety climate in the relationship between psychological capital and 
mmpooyeer’ kkkk-related behaviors. The research is an applied one in terms of purpose and a 
survey correlation in terms data collection. 200 dyads of employees and customers of 
insurance companies have been selected using simple random and stratified random 
sampling techniques. To analyse data, structural equation technique using SPSS 24 and 
Amos 23 and a linear regression method using Process macro were used. The findings 
showed that psychological capital and psychosocial safety climate directly affected 
mmpooyees’ kkkk-related extra-role behaviors. The results also confirmed that employee 
task-related extra-role behaviors were significantly related to customer extra-role 
engagement. Finally, the findings revealed that psychosocial safety climate interacting with 
psychological capital had a positive effect on mmpooyees’ kkkk-related extra-role behaviors.  
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 چکیده
اجتماعی سازمان بر رفتارهای فرانقش  -شناختی و جو امن روانی پژوهش حاضر با هدف بررسی تأثیر سرمایه روان

 کارکنان، اعم از رفتارهای انطباقی و پیشگامانه انجام شده های فرانقشبه نقش میانجی رفتار درگیری مشتری باتوجه

شناختی و  اجتماعی سازمان را در رابطه بین سرمایه روان -است. همچنین این پژوهش، نقش تعدیلی جو امن روانی
دآوری رفتارهای فرانقش کارکنان مورد بررسی قرار داده است. پژوهش ازنظر هدف کاربردی و ازلحاظ نحوه گر

های بیمه  مشتری شرکت 688کارمند و  688سازی شامل  به یکسان ها باتوجه ها، پیمایشی/ همبستگی است. نمونه داده
 و ساختاری معادلات از روش ها با استفاده ای و تصادفی ساده انتخاب شدند. داده بودند که به روش تصادفی طبقه

ها، حاکی از تأثیر مستقیم سرمایه  یافته .وتحلیل شد تجزیه Process macroو برنامه SPSS، 66  Amos 65افزارهای  نرم
اجتماعی بر رفتارهای فرانقش مربوط به کار کارکنان دارد. نتایج همچنین تأییدکرد که  -شناختی و جو امن روانی روان

ها نشان داد که جو امن  داری با رفتارهای فرانقش مشتری دارند. درنهایت، یافته رفتارهای فرانقش کارکنان رابطه معنی
شناختی، بر رفتارهای فرانقش مربوط به کار  عنوان یک عامل سازمانی در تعامل با سرمایه روان اجتماعی به -روانی

 کارکنان تأثیر مثبت دارد.
 

اجتماعی؛ رفتار انطباقی؛ رفتار پیشگامانه؛ درگیری  -جو امن روانی شناختی؛ سرمایه روان :کلیدواژه
 مشتری
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 مقدمه
قشش  (، نGDPدرصد از تولید ناخالص داخلی ) 08های خدماتی با سهم حدود  در عصر حاضر، سازمان

هشا   زمان در بسیاری از کشورها، این سازمان (. هم6820کنند )بانک جهانی،  مهمی در اقتصاد جهانی ایفا می

دهنشدگان   از ارائشه ات مششتری  و رشد رقابت ناششی از افشزایش انتظشار    فناوریبا یک رکود اقتصادی، ظهور 

ا و انتظارات مشتری، منجشر  (. تعارضات و سرعت رشد نیازه6825و همکاران،  2)وایلدر ندخدمات، مواجه

ده اسشت. در  شش نتیجه دستیابی به موفقیت سازمانی حدودیت اثربخشی ارائه خدمات و دراطمینان و م به عدم

رو،  ایشن رسد، از نظر می کاری مشکل بهوت در بخش خدمات، ابتی متفاقایجاد یک مزیت ر ،چنین شرایطی

کنند که از منابع انسانی خویش استفاده  حیات خود ادامه داده و پیشرفت میهایی در عصر حاضر به  سازمان

خوبی شناسایی نماینشد   ؤثر بر رفتار نیروی انسانی را بهها مهم است که عوامل م بهینه نمایند. لذا برای سازمان

هشای بیمشه در ایشران، از زمشان      شرکتبه اینکه،  باتوجه(. 6820و همکاران،  6گاپتا ؛6826و همکاران،  6)یای

درصشد   4/26ای که در طی یک دهه گذشته، میشزان   گونه اند )به سرعت رشد یافته سازی به بعد به خصوصی

 )بیمشه اکنشون در ششرایر رقشابتی ششدیدی قشرار دارنشد        استخدام نیرو در این بخش افزایش یافته است(، هشم 

هشای بشالقوه نیشروی انسشانی و      هشا بایشد بشا اسشتفاده از ظرفیشت      . بنابراین، ایشن ششرکت  (2682، 5مرکزی ایران

رو، بشرای ایشن    دنبال ایجاد وکسب مزیت رقابتی برای بقا و پیشرفت در این شرایر باشند. ازاین مشتریانش به

انی( در موفقیتشان از اهمیت بشالایی  هزینه )ازجمله عوامل انسانی و سازم ها شناسایی عوامل مؤثر کم شرکت

 برخوردار است.

بلکه مششتریان را   ،دانند کنان را منابع انسانی سازمان نمیخلاف گذشته تنها کارنظران بر امروزه، صاحب

مثشال، یشای و همکشاران     کنند. بشرای  نی بسیار مهم در سازمان معرفی میعنوان منابع انسا تراز با کارکنان به هم

اند. آنها با ارائه چند دلیل به توجیشه   بع انسانی مهم در سازمان پرداختهعنوان من همیت مشتری به(، به ا6826)

ر، موجشب  های مربوط به جذب نیشروی کشار بیششت     مشتریان ازطریک کاهش هزینهادعای خود پرداختند: اولاً

ی داوطلبانشه و  طریشک ارائشه اطلاعشات، مششارکت و درگیشر     ششوند. مششتریان از   افزایش بهروری سازمان مشی 

بشر اینکشه    اً، براساس نظریه سیستم باز مبنشی کنند. دوم ور عمل می با سازمان، همانند یک نیروی بهرهفرانقش 
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کنند که مشتریان  هاست، ادعا می منابعی در غالب ورودی تأمینهر سازمانی در تعامل با محیر خود مترصد 

دمات تولید اسشت. ایشن   مبنای مدل خن دلیل برسازمان است. سومییکی از اجزای ضروری و اساسی محیر 

عنشی سیسشتم اداری و   یت )یؤهای خدماتی شامل دو عنصر هستند: بخش قابل ر کند که سازمان مدل بیان می

د را خشدمات تولیش   نظشام یت اعم از محیر فیزیکی، کارکنشان و مششتریان سشازمان کشه     ؤر اجرایی( و غیرقابل

ارکنشان و مششتریان   خدمات اثربخش منوط به تعامل محیر فیزیکی، کدهند. مطابک این مدل، ارائه  شکل می

چرا تلقشی  و چون ء بیعنوان یک جز رزش در این سیستم، مشتری باید بهایجاد ا برایرو،  سازمان است. ازاین

ارتباط با مشتری، نظرات مششتریان   نظریهعنوان منابع انسانی سازمان عمل کند. نهایت اینکه مطابک  شود و به

جهت حضور فیزیکی در محیر خدمات، در خلک نوع و نحوه ارائه خدمات اثر دارد. مطابک ایشن نظریشه،   به 

ا و اسشتفاده  هان را به طراحی بهتر فراینشد تعامل کارکنان و مشتری بر کارایی ارائه خدمات اثر داشته و سازم

 (.6826سازد )یای و همکاران،  کارآمد از منابع قادر می

ثر بشر عملکشرد و   ؤعنشوان یکشی از عوامشل مش     بشه  2اهمیت رفتارهای فرانقش مششتری  مطالعات متعددی بر

کشردن منشابع اضشافی بشر      تشأمین و فشراهم  طریشک  نقش مشتری ازاند. رفتارهای فرا ان تاکید کردهموفقیت سازم

 ( و6822) و همکشاران  6کاراسشماناگلو  ،مثشال  بشرای ایجشاد مزیشت رقشابتی و موفقیشت سشازمان نقشش دارنشد.        

نقش مشتری اعم از بازخورد بشه  تشان نشان دادند که رفتارهای فرا(، در مطالعا6820) و همکاران 6ندرون تا

منظور بهبود کیفیت خدمات، معرفی و پیشنهاد  سازنده به سازمان درباره عملکرد کارکنان، ارائه پیشنهادهای

افشزایش منفعشت و موفقیشت     هشای تبلیاشات،   تواننشد موجشب کشاهش هزینشه     سازمان به افراد دیگر و غیره، می

اند  اند. آنها پذیرفته أکید کردهنقش مشتری تها نیز بر اهمیت رفتارهای فرا این، سازمان بر شوند. علاوهسازمان 

دادن رفتارهشای داوطلبانشه و بصشیرتی     رکنان موازی با نیروی انسشانی، ازطریشک نششان   عنوان کا که مشتریان به

  کنند. ، به منافع سازمان کمک میشان نیست و وظیفهکه جزهمچون رفتارهای شهروندی و درگیری 

های خدماتی، شناسایی و درک بهتر پیشایندهای رفتارهای فشرانقش   مباحث بالا، برای سازمان به باتوجه

کشرد  عمل ،تردیشد  راسشتا، بشدون   کننده و مفید خواهد بود. دراین بسیار کمک ،5مشتری مانند درگیری مشتری

گیشری رفتارهشای فشرانقش     های خدماتی، نقش مهمشی در ششکل   ترین منبع سازمان اارزشعنوان ب کارکنان به

                                                                                                                                                    

1. Customer extra-role behaviors 
2. Karaosmanoglu  

3. Van Tonder  

4. Customer engagement 
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ای  ای و فراوظیفشه  ارکنان از دو نشوع رفتارهشای وظیفشه   (. عملکرد ک2680مشتری دارند )مهداد و همکاران، 

ر ای کارکنشان د  رهشای وظیفشه  نظران بر نقشش حیشاتی رفتا   صاحب تأییدبر  د. علاوهنشو )فرانقش( تشکیل می

هشا   در سشازمان  2موفقیت و اثربخشی سازمان، مطالعات اخیر بر نقش و اهمیت رفتارهشای فشرانقش کارکنشان   

کششه  6مبادلششه اجتمششاعی نظریششهاسششاس بر (.6828، 6، کششرس2680شششناس و آقششایی  )یششزدان انششد أکیششد کششردهت

کشه  کنشد   ده مشی نقش اسشت، وقتشی فشردی مششاه    ترین نظریه در تبیین روابر تعاملی در رفتارهای فرا مناسب

بشه  را رساندن به اوست، در آن هنگام خود  نحوی سعی بر کمک و منفعت شخصی با انجام بعضی کارها، به

(. 6820و همکشاران،   4: گاربشا 2825، 5نحوی سشعی در جبشران آن خواهشد کشرد )بشلاو      بهاو مدیون دانسته و 

ارکنشان کشه بشه منفعشت آنشان      فرانقش کتوان نتیجه گرفت که مشتریان با مشاهده رفتارهای  اساس، می براین

زمانی که کارکنان در آنجا کشار  دادن رفتارهای فرانقش نسبت به کارکنان یا سا شود، ازطریک نشان منجر می

 کند، سعی به جبران آن رفتارها خواهند کرد.  می

روندی رفتارهای فرانقش کارکنان را به دو گروه رفتارهای فرانقش نسبت به سشایرین )یعنشی رفتشار ششه    

( تقسیم 0و رفتارهای پیشگامانه 0مثال، رفتارهای انطباقی برای) 2کارکنان( و رفتارهای فرانقش مربوط به کار

و معدود مطالعاتی به بررسی مجزا به بررسی رفتار شهروندی کارکنان های بسیاری  چه پژوهشکنند. اگر می

ایشن دو متایشر بشر     تشأثیر ای بشه بررسشی    مطالعشه انشد، هشی     امانه پرداختشه زمان رفتارهای انطباقی و پیششگ  و هم

کردن شکاف حاضشر،  منظور پر ، مطالعه حاضر بهرفتارهای فرانقش درگیری مشتری نپرداخته است. بنابراین

 به بررسی اثر رفتارهای انطباقی و پیشگامانه کارکنان بر رفتار فرانقش درگیری مشتری پرداخته است.

تارهشای فشرانقش مربشوط بشه کشار کارکنشان )رفتارهشای انطبشاقی و         علاوه، نظشر بشه اهمیشت و نقشش رف     به

بشرای   ششود،  پیشگامانه( در بخش خدمات، درک عواملی که موجب برانگیختن کارکنان به این رفتارها می

ی و گذار بر رفتار و عملکشرد کارکنشان را بشه دو عامشل فشرد     تأثیرنظران عوامل  . صاحبمهم است ها سازمان

                                                                                                                                                    

1. Employees extra-role behaviors 

2. Kerse 

3. Social exchange theory  

4. Blau 

5. Garba 
6. Task related extra-role behaviors 

7. Adaptive behaviors 

8. Proactive behaviors 
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عنشوان یکشی از عوامشل     شناختی بشه  روان( بر سرمایه 6880) و همکاران 2اند. لوتانز کرده بندی سازمانی تقسیم

عنشوان   شناختی بشه  روانکند که سرمایه  . او بیان میکید کردندأگذار بر عملکرد کارکنان تتأثیرفردی مهم و 

. انجشام وظشای    کند ان کمک میش اف شالییک منبع فردی، به کارکنان در انجام کارها و دستیابی به اهد

پشذیری( بشه احسشاس     بینی، امیدواری و انعطشاف  وری، خوش)یعنی خودبا شناختی روانهای  نای ویژگیببرم

نهشا بشه انجشام رفتارهشای     ششدن آ  شود که موجب برانگیختشه  منجر میبودن در کارکنان  اندیشی و موفک مثبت

بشا رفتارهشای    ششناختی  روانبین سرمایه (. مطالعات متعددی رابطه 6820شود )گاپتا و همکاران،  فرانقش می

اما پژوهششی کشه    ،اند الی را مورد بررسی قرار دادهش دلبستگیفرانقش کارکنان همچون رفتار شهروندی و 

با رفتارهای فرانقش مربشوط بشه کشار )رفتارهشای انطبشاقی و پیششگامانه(        شناختی روانسرمایه  تأثیربه مطالعه 

قی و بر رفتارهای انطبشا  شناختی روانسرمایه  تأثیرمطالعه حاضر با بررسی  ،ینیافت نشد. بنابرا ،پرداخته باشد

 کردن این شکاف در ادبیات مدیریت است.پیشگامانه کارکنان درصدد پر

دارد، عامشل سشازمانی اسشت. بشه      تشأثیر نظران بر نگرش و رفتار کارکنان  نظر صاحبعامل دیگری که از

دهی رفتار  جذب و نگهداری نیروی انسانی، شکلسازمانی که در نظران، بررسی نقش عوامل  عقیده صاحب

ها امری ضروری اسشت. از بشین عوامشل سشازمانی      ثر است، برای سازمانؤکارکنان و تناسب فرد و سازمان م

 -گذار بر نگرش و رفتار کارکنان، عوامل اجتماعی مربوط به جو سازمان که جو امن روانشی تأثیرگوناگون 

اندیشی و رفتارهای فرانقش مربوط به کشار کارکنشان، بسشیار مهشم      یجاد مثبتشود، در ا مینامیده  6اجتماعی

اجتمشاعی اششاره بشه جشوی      -(. جو امشن روانشی  6828و همکاران،  5: پارکر6828، 6است )منصور و ترمبلای

ی بشه  اجتمشاع  -واقع، جو امن روانیشی از محیر و شرایر کار دارد. درنا شناختی روانهای  عاری از آسیب

منظشور حمایشت از امنیشت و     که به شود های موجود در سازمان گفته می ها، اقدامات و رویه مجموعه سیاست

رود. در یک محیر کاری رقشابتی و ناپایشدار کشه انتظشارات ششالی       کار می هکارکنان ب شناختی روانسلامت 

سشازمانی همچشون حمایشت     نای اجتمشاعی درو فردی و فراینده بینی است، جو بین قابل پیشنامشخص و غیر

نیازهشای مششتری و اقشدام مناسشب      بینی ساس امنیت و توانمندی فرد در پیشمدیران و همکاران، موجب اح
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(. اگرچه چندین مطالعشه  6825، 2ادریس و دولارد: 6828د )منصور و ترمبلای، شو تأمین آنها میراستای در

 -جشو امشن روانشی    تشأثیر ا تحقیقشی کشه بشه بررسشی     امش  ،اند رکز کردهاجتماعی، تم -بر نقش و جو امن روانی

مطالعه حاضر بشا بررسشی نقشش     ،مشاهده نشد. بنابراین ،اجتماعی بر رفتارهای فرانقش مربوط به کار بپردازد

 است. کردن این خلأمربوط به کار کارکنان، درصدد پر نقشاجتماعی بر رفتارهای فرا -یجو امن روان

و  ششناختی  روانالات است که آیا سرمایه ؤه حاضر پاسخ به این سشده، هدف مطالعبراساس موارد ذکر

دارنشد  آیشا رفتارهشای انطبشاقی و      تشأثیر اجتماعی بر رفتارهای انطباقی و پیشگامانه کارکنان  -جو امن روانی

دارنشد  آیشا رفتارهشای انطبشاقی و پیششگامانه       تشأثیر پیشگامانه کارکنان بر رفتشار فشرانقش درگیشری مششتری     

با رفتشار فشرانقش درگیشری مششتری      شناختی رواناجتماعی و سرمایه  -در رابطه بین جو امن روانی کارکنان

و  ششناختی  رواناجتمشاعی نقشش تعشدیلی در رابطشه بشین سشرمایه        -نقش میانجی دارند  آیا جو امشن روانشی  

 رفتارهای انطباقی و پیشگامانه کارکنان دارد 

 

 مبانی نظری تحقیق

 رفتارهای انطباقی و پیشگامانه شناختی و سرمایه روان

گشذاری ششود.    تواند مدیریت و سرمایه شناختی مثبت می روانهمانند سرمایه انسانی و اجتماعی، سرمایه 

لوتانز ) دندست آی هکمی ب اًتوانند با هزینه نسبت شناختی می روانهای  های سنتی مالی، سرمایه برخلاف سرمایه

عنوان یشک منبشع    شناختی به روان( بر اهمیت سرمایه 6826) 6لوتانز مورگان و -یوس  .(6885و همکاران، 

العاده از خشود نششان    توانند عملکرد فوق سازد که می ی مثبت که از افراد قهرمانانی میبعدشناختی چند روان

فتشار  عنشوان متایشر اصشلی در ر    ششناختی بشه   روانسرمایه  اند. أکید کردهداده و به رشد سایرین کمک کنند، ت

ششناختی، بشه منشابع     جمعشی اسشت. سشرمایه روان   گرایی در سطح فردی و  گرا، شکلی از مثبت زمانی مثبتسا

تواند به رفتارها و عملکردهشای فراتشر از    شود که می یا جمعی اطلاق می پذیر مثبت فردی و انگیزشی تحول

گشرا کشه    زمانی مثبشت رفتار سا اساس ویژگی علمی(. بر6888و همکاران،  6)کلاپ اسمیت دشوانتظار منجر 

عنشوان تعامشل    شناختی بشه  رواناست، سرمایه  پذیری بودن و مدیریت گیری اندازه پذیربودن، قابل شامل تحول
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 نظر گرفته شده است. بینی در پذیری و خوش مثبت امیدواری، کارآمدی، انعطاف فزاینده بین منابع

آورنشد کشه    وجشود مشی   هرا بش  سشازوکاری ، ششناختی  رواندهنشده سشرمایه    شناختی تشکیل روانچهار منبع 

افشراد   ششود. مشثلاً   شناختی باعث ایجاد نتایج مثبت می روانتوان توضیح داد، چگونه سرمایه  واسطه آن می هب

تاییر وظایفشان  توانند حتی در محیر نامطمئن و درحال شناختی بالا مطمئن هستند که می رواندارای سرمایه 

دهنشد   دلایل درونی و پایدار نسبت میم دهند. آنها خوشبینانه موفقیت را به آمیزی انجا صورت موفقیت را به

نهایشت، ایشن افشراد در مواجهشه بشا      دردارنشد.   لذا هرگز دسشت از تشلاش برنمشی    و امیدوارند که موفک شوند،

یافتشه و  بشرای حشل مششکل و خشروج از بحشران       بیششتری نششان داده، راهکشاری   مشکلات از خشود انعطشاف   

 ،بالایی هستند شناختی روانآیند. افرادی که دارای سرمایه  زیر بار مشکلات سربلند بیرون می از طریک بدین

ششان  هشای مختلف  تواننشد در نقشش   پذیر انگیزشی و ششناختی دراختیشار دارنشد و مشی     ادی منابع تحولمقادیر زی

ماهیت کلی سرمایه ، (. درمجموع6826مورگان و لوتانز،  -)یوس   پشتکار داشته و بر مشکلات فائک آیند

توانند آن را جبشران   زاء میسایر اج کاهش یابد، آن یزیرا وقتی یکی از اجزا ،ر مهم استبسیا شناختی روان

  .(6822و همکاران،  2)آوی کنند

 تأییشد ها و رفتار کارکنشان را   بر نگرش شناختی روانمثبت سرمایه  تأثیرتنها  متعددی، نه مطالعات تجربی

و همکشاران،   6)چنش   انشد  نششان داده  نیشز اثر آن بر رفتارهای فرانقش کارکنان در سازمان را  بلکه اند، هکرد

نشان داده اسشت کشه سشطوا بشالاتر      تحلیلنتایج یک مطالعه فرامثال،  برای(. 6822وی و همکاران، آ، 6820

رفتارهشای  کارکنشان اعشم از   در محیر کار بشا طیش  وسشیعی از نتشایج مثبشت عملکشرد        شناختی روانسرمایه 

 6جانش  و یشون  . (6822)آوی و همکشاران،   داردداری  معنشی همبسشتگی  ای(  )فراوظیفه و فرانقشای  وظیفه

شششناختی بششالایی  ای ثابششت کردنششد کششه وقتششی کارکنششان صشش  در هتششل از سششرمایه روان  ( در مطالعششه6824)

( طی پژوهشی نشان دادنشد  6880) 5برخوردارند، تمایل بیشتری به ارائه خدمات بهتر دارند.  لوتانز و یوس 

بر اینکه قادر به دستیابی اهداف شالی خود هسشتند، رفتارهشای فراتشر از وظیفشه      که کارکنان خوشبین علاوه

( در 2680پشور )  دهنشد. زاهشد بشابلان و کریمیشان     منظور بهبود کیفیت خدمات از خود نشان می سازمانی را به

 بشا  تاییشر  بشه  تعهشد  بشا  ششناختی  روان سشرمای   و زیعیتشو  رهبشری  بشین  رابطشه  تحقیقی تحشت عنشوان بررسشی   
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 بشر  ششناختی  رواندانششگاه، نششان دادنشد کشه سشرمای        کارکنشان  تاییشر در  خودکارآمشدی  گشری  میشانجی 

ای بشه بررسشی نقشش     ( در مطالعشه 2680) وکیلشی و همکشاران  دارد.  مسشتقیم  و مثبت اثر تاییر خودکارآمدی

پرداختنشد.   نوآورانشه  کشاری  رفتشار  و انسشانی  منشابع  پذیری انعطاف نبی در رابطه یشناس روان میانجی سرمایه

 ، سشرمایه نوآورانشه  کشاری  رفتشار ی بشر  شناسش  روانبر اثر مسشتقیم سشرمایه    تأیید کرد که علاوههای آنها  یافته

عشلاوه،   بشه  نقشش میشانجی دارد.   نوآورانشه  کاری رفتار و انسانی منابع انعطافپذیری بین ی در رابطهشناس روان

هشای هواپیمشایی چشین، تشأثیر سشرمایه       ای روی کارکنان ص  ششرکت  ( در مطالعه6820ن  و همکاران )چ

بشه مباحشث    باتوجشه  ،بنشابراین شناختی بر درگیری شالی و رفتارهای خدماتی کارکنان را تأیید کردنشد.   روان

نشان ازجملشه رفتارهشای    فشرانقش کارک تواند رفتارهای  می فردیعنوان یک منبع  شناختی به روانسرمایه بالا، 

  کنیم که:  فرض می، اساس راینب انطباقی و پیشگامانه را تقویت کند.

  رابطه مثبت دارد. کنان،انطباقی کار هایبا رفتار شناختی روانسرمایه  فرضیه اول:

 رابطه مثبت دارد. کنان،کارپیشگامانه  هایبا رفتار شناختی روانسرمایه  فرضیه دوم:

 

 جتماعی و رفتارهای انطباقی و پیشگامانها -روانی امن جو 

(، برای دستیابی نیروی انسانی به عملکرد پایدار، حمایت سازمانی مثبت 6886) 2به عقیده لوتانز و آوالیو

انشد. بعضشی بشه     انی بشه مطالعشه ایشن موضشوع پرداختشه     ها، محققان جشو سشازم   امری ضروری است. برای سال

کنند که  اند. آنان بیان می جه کردهتو ،توانایی، حمایت و تلاش است های عملکرد فردی که ترکیبی از جنبه

ها و قوانین و  ها و حمایتی که از طرف مدیران و سازمان )منظور تدوین سیاست عملکرد کارکنان به توانایی

تگی کنند و انگیزه بالا برای انجام بهینشه امشور بسش    انجام بهینه وظایفشان دریافت می مقررات سازمانی( برای

در سطح سازمانی بشرای حمایشت و   است که جو مثبتی  ،دارد. بنابراین، یک عامل مهم در عملکرد کارکنان

کشار   محیررود بر  ک منبع سازمانی است که انتظار میی سازمان،جو . پشتیبانی از کارکنان ایجاد شده است

، رفشاه و  اجتمشاعی  -امنیت روانی ظیرطریک آن دامنه وسیعی از متعیرهای مرتبر با کارکنان نتأثیر داشته و از

عنوان یکی  اجتماعی به -امن روانیجو  ،رویکردبراساس این قرار دهد.  تأثیردرگیری شالی آنان را تحت 

 -امشن روانشی  جشو  تواند بر رفتار و عملکرد کارکنان تأثیر داششته باششد.    از مباحث مرتبر به جوسازمانی، می
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سششازمان و ، سششایر واحششدهای سششازمان ان از سرپرسششتان و مششدیران، بششه مقششدار حمششایتی کششه کارکنششاجتمششاعی

لوتشانز و همکشاران،   ) ششود  کننشد، گفتشه مشی    آمیز وظایفشان دریافت می منظور انجام موفقیت همکارانشان به

بینشی،   خشوش کارکنشان تششویک بشه    اجتمشاعی،   -ازلحشاظ روانشی   سازمانامن اساس، در فضای  . براین(6880

ی و عشدم ثبشات ششرایر    هر نوع اشتباهی در کار بشه عوامشل خشارج   این باور که و  ایشانه به توانایی اطمینان

اجتمشاعی دچشار اششتباهی ششوند،      -محیر مثبت روانیمثال، اگر کارکنان در یک  شود. برای نسبت داده می

، بشه ضشع  دانشش    دهد اششتباهات را  آنان اجازه می، به اجتماعی بالای سازمان -امنیت روانیشان از احساس

. حتشی اگشر   و محیطی بدانند اوضاع و شرایر خارجی نسبت نداده و آن را ناشی ازهایشان  مهارت و توانایی

 تاباند برمیاجتماعی امن، این احساس را  –روانی علت شکست و اشتباه به افراد نسبت داده شود، وجود جو 

تا به روششی مناسشب از    کردهو تلاش سعی  اًمجدد خواهد شد،رغم اشتباه کارمند، به او اجازه داده  که علی

اساس، وجشود چنشین جشوی     . براین(6880لوتانز و همکاران، )و اشتباه خود را جبران کند  عهده کار برآید

نفس، قوت قلب و آرامشش خشاطر کارکنشان در انجشام وظشای        به در سازمان موجب ایجاد و تقویت اعتماد

   .ایت بهبود عملکرد سازمان خواهد شدشان و نه ای رسمی و رفتارهای فرانقش یا وظیفه

 و 2الشو  ،اجتماعی بر ششرایر کشاری   -روانیامن جو  تأثیرمورد چگونگی منظور توضیح در بهعلاوه،  به

اجتمششاعی بششه کارکنششان و  -کردنششد. در روش اول جششو امششن روانششی  مطششرارا  روشدو  (6820) همکششاران

 تشأمین ، عرضشه و  ظشت مدیران، منشابع ششالی را حفا  های حمایتی  کند تا ازطریک تصمیم ها کمک می سازمان

اجتماعی بر آن حاکم است کارکنان درک می کننشد کشه جشو    -در محیر سازمانی که جو امن روانیکنند. 

ها است و مدیران مشتاق به شنیدن نگرانشی هشای آنهشا و ارتبشاط     اجتماعی آن -انی حامی سلامت روانیسازم

کارکنشان انتظشار دارنشد کشه بشر فششارهای        ،هایشان هستند. بنابراین انیدر زمینه نگر کارکنانبرقرار کردن با 

توانشد مجموعشه وسشیعی از منشابع      اجتمشاعی امشن مشی    -جو روانی ،بنابراین یند.آفائک  ،تر کم یکاری با تلاش

ازجملشه رفتارهشای انطبشاقی و     کارکنشان  نقشهشای فشرا   را برای انجام فعالیشت  یاجتماعی، عاطفی و سودمند

کشار   محیراجتماعی در -روانی فشارهای تواند همچنین میاجتماعی  -روانیامن جو . فراهم کند نهپیشگاما

اجتماعی، کارکنانی که  مبادله نظریهاساس . برکاهش دهدرا  تناقضات و تعارضات ،های شالی نظیر استرس

نظشر فیزیکشی،   از ادزیش  احتمشال  بشه  ،کند اجتماعی از آنها حمایت می -کنند سازمانشان ازنظر روانی ک میدر
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جهت انجام وظایفشان شوند. این کارکنان تلاش بیشتری در و عجین می کارشان درگیر باادراکی و عاطفی 

علاوه چندین مطالعشه بشه بررسشی     به. در آنان بیشتر است نقشفرادادن رفتارهای  نشانهند کرد و احتمال خوا

و  2دولارد ،بشرای مثشال  اند.  ر و کارکنان پرداختهاجتماعی در محیر کا -تأثیر جو سازمانی و جو امن روانی

تعهشد ششالی، عملکشرد کارکنشان،      اجتماعی بشر رضشایت،   -امن روانینشان دادند که جو  (6820همکاران )

ی تحشت عنشوان   ا عشه ( در مطال2686رسشولی ) . داردمثبت  تأثیرعملکرد سازمانی  نهایتدررضایت مشتری و 

جشو   نشور، نششان داد کشه    پیشام  در دانشگاه مدیریتی نوآوری ارتقای در سازمانی جو گر  مداخله نقش بررسی

 میزان اثرگشذاری  ،شناختی روان سرمایه یارتقا و مثبت احساسات ایجاد ازطریک سازنده و مناسب سازمانی

انشد   تأییشد کشرده  ( 6880لوتشانز و همکشاران )   .کنشد  تقویشت مشی   را مشدیریتی  نوآوری بر مدیریتی های ارزش

دارد،  تأثیربر رضایت، تعهد و عملکرد کارکنان  شناختی روانسازمانی حمایتی و سرمایه  نکه جوبر ای علاوه

 تی و نگشرش و رفتشار کارکنشان دارد.   نقشش میشانجی در رابطشه بشین جوسشازمانی حمشای       شناختی روانسرمایه 

جشب افشزایش   امشن سشازمانی مو   که فضای کردند تأیید( در مطالعه خود 2680یوسفی و همکاران )علاوه  به

( در تحقیک خود ثابت کردند که جو امشن  6828منصور و ترمبلای )شود.  شناختی کارکنان می سلامت روان

اجتماعی ازطریک کاهش فرسودگی فیزیکی، شناختی و عاطفی بر امنیشت محشیر کشار و رفتارهشای      -روانی

کرده که اگشر کارکنشان   مطرا را تحقیک حاضر این ادعا  ،شده بیانبراساس موارد کارکنان تأثیر مثبت دارد. 

یر عمشل  پذ نجام وظایفشان، خلاقانه و ریسکمثبت باشد، در ا اجتماعی سازمان -امن روانیشان از جو درک

جلشب  منظشور   پیششگامانه( بشه  مرتبر به کار )یعنی رفتارهای انطباقی و  و تمایلشان به رفتارهای فرانقش کرده

  شود: ی به شرا زیر ارائه میهای  ن، فرضیهبنابرای د یافت.رضایت مشتری افزایش خواه

 دارد. کنانانطباقی کار هایرابطه مثبت با رفتاراجتماعی  -امن روانیجو  فرضیه سوم:

 دارد. کنانکارپیشگامانه  هایرابطه مثبت با رفتاراجتماعی  -امن روانیجو  فرضیه چهارم:

 

 درگیری مشتری بارابطه بین رفتارهای انطباقی و پیشگامانه 

 ششدن  درگیشری و عجشین   رفتارهای فرانقش مششتری ازجملشه   اند که روشنی ثابت کرده مطالعات قبلی به

 ششوند  مشی  مشدت سشازمان  حفظ و منفعت بلند و موجب دنبا انواع پیامدهای مثبت سازمانی رابطه دار مشتری

                                                                                                                                                    

1. Dollard  
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زخورد دربشاره  زطریشک ارائشه بشا   مشتری ا درگیری (.6825و همکاران،  6ورلای: 6820و همکاران،  2)آلبرچ

و یشا معرفشی و   درراستای بهبود کیفیت محصول و خشدمات  سازنده به سازمان  کیفیت خدمات، پیشنهادهای

. کند ی مهم بازی مینقش ،پیشنهاد سازمان به سایرین )اعم از دوستان، خویشاوندان و...( در موفقیت سازمان

ت، نیازهشای مششتریان و   ها و تهدیدا فرصتدر شناسایی با سازمان، مشتری  شدن درگیری و عجین رو، ازاین

قادر خواهد بود در ایجاد مزیت رقابتی بشه سشازمان کمشک    داشته و تأثیر  های تبلیااتی سازمان کاهش هزینه

نظران توجه بسشیاری بشه نقشش و     راستا، در دو دهه گذشته صاحب دراین (.6822و همکاران،  6)برودی دکن

 انشد.  رفتارهشای مششتری و متعاقبشاً عملکشرد و موفقیشت سشازمان کشرده       اهمیت رفتارهای فرانقش کارکنان بر 

نظام تشویک و  هااولاً از قبل در شرا شال تعیین نشده باشند، دوماً سازمان برای آنبه رفتارهای بصیرتی که، 

تنبیهشی بشرای فشرد درنظشر گرفتشه نششده،        صورت عشدم انجشام آن  پاداشی درنظر نگرفته است و درنهایت در

 بهبشود بشودن، موجشب    ا داوطلبانشه بشوده کشه درصشورت مثبشت     شود. این رفتارهش  گفته می 1انقشفر رفتارهای

(. بشه آن  2680واعظشی و همکشاران،   : 6820و همکشاران،   4ادلسشتون ) گشردد  سازمان می و کارآیی اثربخشی

 2ازمانید، رفتارهشای ششهروندی سش   نش گذار بر سایر کارکنان و سازمان اثر مشی که  نقشیدسته از رفتارهای فرا

د، رفتارهای شهروندی کارمند به سشمت  ندار تأثیرکه بر مشتریان نقشی گویند و به آن دسته از رفتارهای فرا

نقش تشوان ششامل رفتارهشای فشرا     را مشی  گونشه رفتارهشا   این(. 6820و همکاران،  0شود )چان گفته می 0مشتری

های مکشرر و   مقابل درخواستلا درتحمل بادادن صبر و  جه و احترام ویژه به مشتری، نشان، تورفتاری مانند

کارکنشان )ششامل رفتارهشای انطبشاقی و      مشرتبر بشه کشار   نقش هشای مششتری و ...( و رفتارهشای فشرا     رفتاریبد

مرتبر بشه  نقش رفتارهای فرا (.6828و همکاران،  28گریفین: 6820و همکاران،  8نگوین( دانست )گامانهپیش

شود که کارمند در فرایند کار و مرتبر بشا نحشوه و    فرانقشی گفته میکارکنان، به آن دسته از رفتارهای  کار

سشازد. ایشن    دهد و موجبات ارائه خدمات بهتر و رضایت مشتری را فراهم مشی  های انجام کار، انجام می رویه

                                                                                                                                                    

1. Albrecht 
2. Verleye  

3. Brodie  

4. Extra- role behaviors 

5. Eddleston  

6. Organizational citizenship behavior 

7. Employee citizenship behavior towards customer 
8. Chan  

9. Nguyen  

10. Griffin  
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رفتارهششای انطبششاقی بششه  شششوند. رفتارهششا بششه دو دسششته رفتارهششای انطبششاقی و رفتارهششای پیشششگامانه تقسششیم مششی 

های مشتریان در هر اوضاع و شرایطی از فرایند ارائه خدمات  ای رفتاری متناسب با نیازها و خواستهه واکنش

 6لسشچدن  و کاسشپر بروئشر    (.6820: نگشوین و همکشاران،   6824و همکشاران،   2ششود )اسشتراوس   گفته مشی 

بینی و  شرایر، پیشهای شایسته و مناسب افراد به تاییرات  (، رفتارهای انطباقی را به مجموعه واکنش6824)

هشایی از رفتارهشای    انشد. نمونشه   منظور دستیابی بهینه بشه اهشداف تعریش  کشرده     شناسایی نیازها و مشکلات به

های خدماتی همچون بیمه عبارتند از: کمشک بشه مششتریان در انتخشاب خشدمات مناسشب        انطباقی در سازمان

موقع بشه   احتمالی در ارائه خدمات و اطلاع بهبینی موانع و مشکلات  به قیمت و کیفیت خدمات، پیش باتوجه

کشارگیری آنهشا    ها، راهکارهای احتمالی و مبتکرانه و نیز بشه  بینی فرصت رفتارهای پیشگامانه به پیش مشتری.

نظران، رفتار پیششگامانه در سشازمان    اساس صاحب شود. براین منظور ارائه خدمات بهتر به مشتری، گفته می به

کششیدن   چشالش  منظور بهبود وضعیت فعلی یا ایجاد اهدافی جدیشد بشرای بشه    ت پیشگیرانه بهعنوان اقداما را به

 (.6828)پشارکر و همکشاران،    انشد  وضعیت موجود نسبت به انطباق ناخواسته با شرایر حاضر تعریش  کشرده  

منظور  اماتی بههای مشتریان و انجام اقد بینی نیازها و خواسته محور بوده و شامل پیش گونه رفتارها مشتری این

  (.6820و همکاران،  )نگوینرفع آنهاست، نه تاییر شرایر و مقررات کار در گروه یا سازمان 

فشرانقش مثبشت همچشون رفتارهشای     رفتارهای به مشتری،  بنابراین، اگر کارکنان در فرایند ارائه خدمات

و  مششتری موجشب رضشایت   د، و حل مشکلات مشتری نشان دهنش رفع نیازهای  منظور و پیشگامانه بهانطباقی 

 (.6888و همکشاران،   3گیری رفتارهای مثبت مشتری به سمت سشازمان خواهنشد ششد )باباکشاس     متعاقباً شکل

احتمشال   ،دهند ا در ارائه خدمات از خود نشان مینگر و انطباقی ر که کارکنان خدماتی رفتارهای پیش زمانی

اساس نیازهای آنها ارائه کرده و طور مناسب بر و به بیشتری وجود دارد که خدمات را برحسب نیاز مشتریان

های اجتماعی و عشاطفی   چنین رفتارهایی وابستگیشده نیز جلوگیری نمایند.  ارائه از مشکلات آتی خدمات

نمایشد و درنتیجشه    بشین مششتریان ایجشاد مشی    مشتریان و کارکنان شکل داده و اعتمشاد و قدرشناسشی را   را بین 

 علاوه، مطشابک بشا   به (.6824، 5کند )کومار و پانساری میترغیب  سازمانبطه طولانی با را به حفظمشتریان را 

نیازهشای   بشه  باتوجشه ارائشه خشدمات    صش  در  کارکنشان  وقتشی  معرفی شد، تر که پیش اجتماعی مبادله نظریه

                                                                                                                                                    

1. Strauss  
2. Leischnig & Kasper-Brauer 

3. Babakus  

4. Kumar & Pansari  
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طریک وفاداری ممکن است ازمشتری  گردند، میمشتری و رضایت  خوشنودی موجب ،آنها تأمینمشتری و 

سشعی در جبشران   اسشت،  سشازمان   نفشع بشه   ششدن بشا سشازمان،که    فرانقش مانند درگیری و عجشین و رفتارهای 

و پیششگامانه  کارکنانی که رفتارهای انطباقی  ،بنابراین (.6820، 2رکنان نماید )پانساری و کومارفتارهای کار

کشه   سشازمان دن آنهشا بشا   ایجاد یشک رابطشه بلندمشدت بشا مشتریانششان و درگیرکشر       ردهند د از خود نشان می

ی بشه  هشای   ، فرضشیه به مطالب ذکرششده  لذا، باتوجه ر هستند.ت موفکد، شو می منجربه موفقیت سازمان نهایت در

 شرا زیر ارائه شده است:

 دارد. رابطه مثبت با درگیری مشتری، انطباقی هایرفتارفرضیه پنجم: 

 دارد. مثبت رابطه با درگیری مشتری، های پیشگامانهرفتارفرضیه ششم: 

 

 نقش میانجی رفتارهای انطباقی و پیشگامانه

تواند رفتارهای  اجتماعی یک منبع سازمانی است که می -جو امن روانی ،دشهای قبل مطرا  در فرضیه

ن بشر  ایشن رفتارهشای کارکنشا    اًو متعاقبش  تشویک کند ص را بین کارکنان  فرانقشی چون انطباقی و پیشگامانه

ازآنجاکه مشتریان  .تأثیر مثبت خواهند داشتمشتری  شدن و عجین درگیری ری یعنیرفتارهای فرانقش مشت

اجتمشاعی   -جهشت حمایشت از امنیشت روانشی    های سازمانی را کشه در  ها و سیاستینداها، فر قادر نیستند رویه

 واجتمشاعی و درگیشری   -مستقیم بین جو امن روانشی غیر تأثیردرک کنند؛  ،اند کارکنان خدماتی تعیین شده

اسشت کشه   قابل تصور است. این بشدان معن  ی فرانقش کارکنانطریک رفتارهااز با سازمان، مشتریشدن  عجین

رفتارهشای پیششگامانه و    واسشطه  هو بش مستقیم غیرطور  بهسازمان  تصمیمات آتی مشتریان برای ادامه روابر با 

 نظریهگذرگاه منابع که در  مبنایربعلاوه  به. باشد میاجتماعی  -جو امن روانی تأثیرانطباقی کارکنان تحت 

ای تجهیشز و تقویشت    گونشه  تواند منابع را به اجتماعی می -جو امن روانی ،مطرا شده است 6حفاظت از منابع

توانشد   بلکشه حتشی مشی    ،نمایشد هشای پیششگامانه و انطبشاقی تششویک      تنها کارکنان را به انجام فعالیت کند که نه

بششه رفتارهششای فششرانقش داوطلبانششه  ،کارکنششان فششرانقشک رفتارهششای مشششتریان را نیششز پششس از مشششاهده و در

( تحشت  6885) 6رویتشر د نش  و  وتحقیقشات ج نتشایج  علاوه،  به. درراستای تأمین منافع سازمان ترغیب نماید

                                                                                                                                                    

1. Pansari & Kumar 

2. Conservation of resource theory 

3. Jong & De Ruyter 
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حمایشت   مشدیریتی، اثشر  گی بشه ششکایات مششتری: نقشش تشیم خود     در رسیدرفتار انطباقی و پیشگامانه  عنوان

هشای   عشلاوه یافتشه   تأیید کرده است. بهکارکنان در سطح تیمی پیشگامانه کرد انطباقی و تیمی را بر عمل درون

آنهشا  های عملکرد را نیز مورد حمایت قرار داده است.  شاخص پیشگامانه براثرات رفتارهای انطباقی و  ،آنها

یلات رفتشاری  داری با رضایت و تما طور معنی هکه سطوا بالاتر عملکرد انطباقی ب همچنین مشخص کردند

. اثر عملکرد پیشگامانه بر رفتار مشتری نسبت به عملکرد انطباقی بیشتر استکه  حالی، درمشتری رابطه دارد

 ی به شرا زیر ارائه شده است:های ، فرضیهاساس براین

نقشش میشانجی    ششناختی و درگیشری مششتری،    در رابطه بین سشرمایه روان  انطباقی هایرفتارفرضیه هفتم: 

 دارد.

نقشش میشانجی    شناختی و درگیری مشتری، در رابطه بین سرمایه روان های پیشگامانهرفتاریه هشتم: فرض

 دارد.

 

 اجتماعی -اثر تعدیلی جو امن روانی

بر نتشایج    محیطیگروهی و  ،عوامل فردی در هر سازمانی ترکیبی از ،های شالی راساس نظریه ویژگیب

 -ازجمله جو امن روانشی  جو سازمانیعناصر  ،بنابراین دارند. یرتأث عملکرد فردی و سازمانی اعم از سازمانی

کارکنشان  فشردی و گروهشی    عملکشرد  بشر  ،در هر سازمان محیطیترین عوامل  همم عنوان یکی از اجتماعی به

هشا درنظشر    اجتمشاعی در سشازمان   -روانشی  امشن  وهایی که برای ج یکی از نقش(. 6888، 2تأثیر دارد )هاکمن

(. 6820)لشوا و همکشاران،    اسشت  رفتشار و عملکشرد کارکنشان   کننشدگی آن بشر    تعدیلش نق ،شود گرفته می

حال دنبال حفظ و تقویشت منشابع انشرخی خشود هسشتند و تمایشل        برمبنای نظریه حفاظت از منابع، افراد درهمه

مین و دارند برای مواجهه با شرایر دشوار و غیرمعمول، به طریک دیگری چون استفاده از منابع محیطی به تشأ 

تقویت منبع و انرخی خود مبادرت کنند. براساس این نظریه، وقتشی افشراد در مواجهشه بشا ششرایر گونشاگون       

کنند با کسب منابع از دیگران یشا عوامشل    رود، سعی می کاری و زندگی، انرخی و نیرویشان رو به تحلیل می

امشن   وجش  ،حفاظشت از منشابع   ریشه نظاسشاس  بر محیطی درصدد تأمین کمبود، افزایش نیرو و منابعششان باششد.  

کامشل   ،را جبران کنشد  منابع تواند یعنی می ،عنوان یک گذرگاه منابع عمل کند تواند به اجتماعی می -روانی

                                                                                                                                                    

1. Hackman 
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افزار و منابع وضشعیتی   نرم رایانه،مانند  منابع ابزاری توانند شامل منابع مرتبر با کار می. کند و یا تقویت کند

 ،مانند توانشایی  ها و کنترل بر محیر کنترل بر کار و شامل منابع فردی داششامل حمایت توسر همکاران پا

کنتشرل   ،ششالی  ی،از این منابع بشرای انجشام وظشای  فشرد     کارکنان در سازمان .و مهارت باشد نفس به اعتماد

  (. 6825، 2د )هوبفالکنن نظیم روابر با دیگران استفاده میشان و تانجام وظایف ،خود

ب اجتمشاعی  سش یعنی یک جشو منا  ؛ن باشدمروانی و اجتماعی ا کاری کارکنان ازلحاظکه محیر  مانیز

مشؤثر   ارتبشاط کنند،  حمایت مینان آاجتماعی  -سلامت روانی نان وکارک از مدیران آن  دروجود دارد که 

یند ششرکت  اوجود دارد و همه سطوا سازمانی در این فر مسائل کاری منظور حل بهبین مدیران و کارکنان 

یابشد. اگرچشه، مطالعشات     شود، بلکه افزایش نیشز مشی   تنها حفظ می رو، انرخی و روحیه موجود نه این. ازدارند

عنوان یک منبع فردی بر رفتارها و عملکرد کارکنشان تأییشد کشرده     شناختی را به سرمایه رواننقش مهم قبلی 

زایش منابع فردی، کارکنان نیشاز بشه   منظور استفاده، حفظ و اف ( بیان کرده که به6888است، ولیکن هاکمن )

اجتمشاعی   -توان دریافت که جو امن روانشی  اساس، می یک محیر و فضای مثبت و حمایتی نیز دارند. براین

ششناختی و عملکشرد    عنوان یک منبع در سشطح سشازمانی، اثشر تعشدیلی مثبشت در رابطشه بشین سشرمایه روان         به

تشویک به بهبود کیفیت خدمات و همچنین ارتقای ظرفیشت و  کارکنان دارد. جو مثبت سازمان، کارکنان را 

 که محیر کشاری کارکنشان  وقتی  ،بنابراین. (6820: چن  و همکاران، 6826، 6)یه کند تلاششان تقویت می

 ششناختی  روانسطح بالایی از سرمایه هشای  ازکارکنانی که  ،شود محسوب می امن اجتماعی -لحاظ روانیاز

تری انجشام داده و  اجتماعی استفاده به -واسطه محیر امن روانی شده به تأمینز منابع توانند ا می ،ارنددبرخور

 داننشد  چراکشه مشی   دهنشد؛ باقی خود مشورد اسشتفاده قشرار    انطجهت انجام اقدامات پیشگامانه و آن منابع را در

  شوند: ارائه می های زیر  ، فرضیهرو . ازاینراستای این اقدامات حمایت خواهد کرداز آنها درکاریشان محیر 

 اثر تعدیلی ،انطباقی هایرفتار شناختی و روان سرمایه اجتماعی در رابطه بین -امن روانیجو فرضیه نهم: 

 دارد.

اثشر   هشای پیششگامانه،  رفتار ششناختی و  روان سشرمایه  اجتماعی در رابطه بین -امن روانیجو فرضیه دهم: 

 دارد. تعدیلی

 

                                                                                                                                                    

1. Hobfoll 

2. Yeh 
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 مدل مفهومی پژوهش
 مبادلشه  نظریشه حاضشر از   پشژوهش (، 2روابر میان متایرها و مدل مفهومی تحقیشک )ششکل   منظور تبیین  به

طور داوطلبانشه   بهکند شخصی  که فردی مشاهده می زمانی نظریه،اقتباس کرده است. براساس این  ،اجتماعی

ه سشازد،  دش را بشرآور عطریقی سعی بر کمک به او دارد تا منافاش باشد، به  و بدون اینکه مسئولیتی برعهده

را بشا رفتارهشای متقابشل بشه      آن کارمنشد طشرف  شده از داند که کمکهای دریافت خود را متعهد و موظ  می

ند بشه  ک ، شخص سعی میجبران نماید. بنابراین ،کار است هدر آنجا مشاول ب اویا سازمانی که  کارمندسمت 

ریش  از کارکنشان و کارکنشانش نشزد     تعطریک بازخورد مثبت به فرد یا سشازمان،  طورمستقیم یا غیرمستقیم از

نظریشه مشذکور   مطابک (. 6826و همکاران،  2)کوک ، اقدام به جبران نمایدنقشرفتارهای فرا دیگران و سایر

کننشد،   کننشده دریافشت مشی    ها و مقررات سازمان را حمایت توان نتیجه گرفت که، وقتی کارکنان سیاست می

مثل ترغیب  به به مقابله مان در آنان ایجاد می شود که آنها رابودن نسبت به ساز نوعی احساس تعهد و مدیون

( سعی بشر جبشران   گامانهرفتارهای انطباقی و پیشیعنی مرتبر به کار )نقش طریک رفتارهای فرانماید، لذا از می

ادن د ، بشا نششان  کارکنانانطباقی و پیشگامانه منوال، مشتریان با مشاهده رفتارهای  همین بر خواهند کرد. بهآن 

ن رفتشار کارکنشان خواهنشد داششت.     سشعی بشر جبشرا   که دال بر درگیری مشتری بشا سشازمان اسشت،    رفتارهای 

 (، نشان داده شده است.2در شکل) ، مدل مفهومیهای پژوهش مبانی نظری و فرضیه حثامب به توجهبا

 
 رفتارهای فرانقش کارکنان

 

 

 

 

 

 
 مدل مفهومی پژوهش .5شکل 

                                                                                                                                                    

1. Cook  
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 پژوهش شناسی روش

ها انجشام ششده اسشت.     مایشی/ همبستگی جهت گردآوری دادهتحقیک با هدف کاربردی و روش پیین ا

ها ازطریک توزیع  داده شرکت بیمه در استان گلستان بوده است. 68جامعه آماری شامل کارکنان و مشتریان 

 دفی سشاده، ای و تصشا  طبقشه صشورت   پرسششنامه بشین مششتریان بشه     688و  کارکنشان تمامی پرسشنامه بین  660

مشورد آنهشا کامشل و قابشل      688، کارکنشان  ششده میشان تمشامی    توزیع پرسشنامه 660آوری شد. از تعداد  جمع

هشای مربشوط بشه مششتریان،      آوری داده منظور جمع علاوه، به به. ندها اعمال شد که در تحلیل داده استفاده بود

مشورد   688کشه پرسششنامه هشا بشه      تا زمانی آوری شد. این روند صورت تصادفی توزیع و جمع ها به پرسشنامه

الی لوتانز ؤس 26، از پرسشنامه شناختی سرمایه روانهای مربوط به  منظورگردآوری داده به برسد، ادامه یافت.

رفتارهشای انطبشاقی    ال،ؤسش  26( بشا  6826و همکشاران )  دولارد اجتماعی -امن روانی(، جو 6880و یوس  )

استفاده شد که توسر کارکنان ال ؤس 0با  (6880) 6پیشگامانه رنکتارهای ال، رفؤس 28با  (6884) 2گووینر

از  مششتری فشرانقش درگیشری   های مربوط بشه رفتارهشای    منظورگردآوری داده علاوه، به پاسخ داده شدند. به

درونی پایایی  د.که توسر مشتریان پاسخ داده ش( استفاده شد 6825و همکاران ) ورلای سؤالی 0پرسشنامه 

روایی آنها با دو روش روایی سازه  و (CR) 5پایایی مرکب و(  α)6ها با استفاده از آلفای کرونباخ  نامهپرسش

 افزارهشای  منر و ساختاری معادلات از روش ها داده وتحلیل تجزیه  برایگیری شدند.  اندازههمگرا و واگرا 

Spss 24  و Amos 23  و همچنین روش رگرسیون با استفاده از برنامهProcess macro شد استفاده.  

بشوده و   0/8مطابک ضریب آلفای کرونباخ، درصورتی که مقدار ضریب آلفا بشرای هشر متایشر بشالاتر از     

باششد، نششان از پایشایی درونشی و قابلیشت اطمینشان ابشزار اسشت.          0/8ضریب پایایی مرکب متایرهشا بیششتر از   

استفاده شده است.  (AVE) 4شده نگین واریانس استخراج، از میاروایی همگرا گیری منظور اندازه علاوه، به به

هر متایر بیششتر   برای شده که مقدار میانگین واریانس استخراج ( درصورتی2802) 2به عقیده فورنل و لارکر

کشه در  طور همان. است تأییدمورد همگرا میزان روایی باشد،  (AVE>0.5)بر شانس یعنی  از واریانس مبتنی

                                                                                                                                                    

1. Gwinner  

2. Rank  

3. Cronbach’AAAlpha 
4. Composite reliability  

5. Average variance extracted  

6. Fornell & Larcker 
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هشر   CRمقادیر آلفشای کرونبشاخ و   و  4/8متایرها بالاتر از  تمامی AVE ، مقادیردشو ی( مشاهده م2)جدول 

 دارند.  ها پرسشنامهاست که دلالت بر روایی همگرا و پایایی  0/8متایر بالاتر از 

 
 ها پرسشنامه ایهمگر . نتایج پایایی و روایی5جدول 

 آلفای 

 کرونباخ
α ≥ 0.7 

ضریب پایایی 

 ترکیبی
CR ≥ 0.7 

واریانس  انگینمی

 شده استخراج
AVE ≥ 0.5 

 متغیرها

 شناختی روانسرمایه  40/8 85/8 05/8

 اجتماعی -جو امن روانی 42/8 85/8 84/8

 رفتار انطباقی 44/8 08/8 00/8

 رفتار پیشگامانه 42/8 86/8 88/8

 مشتری درگیری های فرانقشرفتار 02/8 82/8 08/8

 

طریشک مقایسشه ضشریب    (، از2880) 2بشه نظشر چشاین    واگشرای پشژوهش،  درراستای تعیین روایشی   علاوه به

تشوان میشزان    شده متایرهای مرتبر، مشی  واریانس استخراج جذر مقادیر میانگینممتایرها و  درونی همبستگی

ششده   واریشانس اسشتخراج   میشانگین اساس، اگشر مجشذور مقشدار     قبول را تعیین کرد. براین روایی واگرای قابل

متایرهای مرتبر باششد، روایشی واگشرا مشورد تأییشد اسشت. بنشابراین، بشا          درونی همبستگیضریب بزرگتر از 

 میشانگین ( نشان داده شده است، چون مقادیر مجشذور  6مشاهده نتایج مربوط به روایی واگرا که در جدول )

شده )اعداد اریب و پررن  در جدول( بزرگتشر از مقشدار ضشریب همبسشتگی متایرهشای       واریانس استخراج

هشا در پشژوهش حاضشر مشورد      توان مطمئن بود که روایی واگرای ابشزار گشردآوری داده   باشد، می مرتبر می

 تأیید است.

                                                                                                                                                    

1. Chin  
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 ها پرسشنامه واگرای روایی. نتایج 2جدول 

رفتار فرانقش 

درگیری 

 مشتری

رفتار 

 پیشگامانه

 رفتار

 انطباقی

جو امن 

-روانی

 اجتماعی

سرمایه 

 ش روان

 ناختی

 متغیرها

    
  شناختی روانرمایه س 02/8

   
 اجتماعی -جو امن روانی **64/8 05/8

  
05/8 62/8**

 22/8**
 رفتار انطباقی 

 
05/8 24/8**

 68/8**
 26/8**

 رفتار پیشگامانه 

00/8 22/8**
 28/8**

 20/8**
 60/8**

 رفتار فرانقش درگیری مشتری 

 دار است. معنی 82/8بستگی در سطح هم .**

 

 پژوهش های یافته
(  6در جشدول )  ،ها شناختی نمونه های جمعیت منظور تعیین ویژگی ها به از آمار توصیفی داده یج ناشینتا

 نشان داده شده است.

 
 شناختی های جمعیت ویژگی. 2 جدول

 جنسیت تحصیلات سن سابقه کار

-20 ها نمونه
20

 

20-
50

 

تا 
50 

ل
سا

 

10 
تر

الا
و ب

 

10-
20

 

تا 
20 

ل
سا

 

س
سان

 لی
ق

فو
 

تر
الا

و ب
 

س
سان

لی
 

لم
دیپ

 
ن

ائی
و پ

 
تر

 

ن
ز

رد 
م

 

 کارکنان 288 82 26 256 54 20 50 04 02 82 66

 مشتریان 200 26 50 262 22 24 08 82 - - -
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 های مستقیم و میانجی آزمون فرضیه

 Amos 66 افشزار  نشرم  و ساختاری معادلات از روش ،پژوهش مستقیم و میانجیهای  هفرضی آزمون برای

دل، برای اطمینان از اینکه بودن هر م د متناسبل از ارزیابی هر مدل ساختاری، بایطورکلی قب هب .شد استفاده

 دهد یا نه، ارزیشابی ششود. بشرازش    ه کاملی از روابر علی را نشان میطور مناسب مجموع هدرستی و ب مدل به

 از را هشا  داده حمایشت  میشزان  )کشه  بشرازش  نیکشویی  شاخص چندین از استفاده با گیری اندازه های کلی مدل

X) کای دو درستنمایی نسبت از: شوندکه عبارتند می سنجند( قضاوت می مدل مفهومی
 دو کشای  (، نسبت2

X) آزادی درجه به
2
/df،) 2برازش شاخص نیکویی (GFI ،) 6بشرآورد  خطشای  مربعشات  میشانگین  دوم ریششه 

(RMSEA ،)6شاخص برازش تطبیقی (CFI ،)5شدهشاخص برازش هنجار (NFI ،) 4فزایندهشاخص برازش 

(IFI)  پیششنهادی و نهشایی پشژوهش    برازش مدل برمبنای ، اساس براین(. 6882و همکاران،  2اشنایدرغیره )و

 ( ارائه شده، مدل نهایی از برازش مناسبی برخوردار است.5که در جدول )

 است. قابل مشاهده (6) شکل در پژوهش نهایی های مستقیم در مدل فرضیه مسیر ضرایب

 
 های برازش مدل صشاخ .1 جدول

RMSEA GFI NFI IFI CFI X
2
/df های برازش شاخص 

 مدل پیشنهادی 62/6 84/8 82/8 85/8 82/8 82/8

 نهاییمدل  02/2 80/8 80/8 84/8 80/8 84/8

 

  

                                                                                                                                                    

1. Goodness-of-fit index 

2. Root mean square error of approximation 

3. Comparative fit index 
4. Normed fit index 

5. Incremental fit index 

6. Schneider  

رفتارهای 

 پیشگامانه

 -جو امن روانی

 اجتماعی

رفتارهای 

 انطباقی

سرمایه 

 شناختیروان

رفتار مشارکت  

 جویانه مشتری

 

66/8 

52/8 

65/8 56/8 

54/

8

64/8 

82/8 

86/8 

08/8 

85/8 

 کارآمدی

 ی
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 مدل پژوهش با ضرایب مسیر فرضیه های مستقیم. 2 شکل

 
 

بار تکشرار   4888) 2ها از تکنیک جایگزینی تصادفی نمونه هاثرات مستقیم و میانجی بین متایرها با استفاد

ئل آمشاری ناششی از   جهت کاهش مسشا  ،%84شده  و فاصله اطمینان با انحراف تصحیحها(  و جایگزینی نمونه

 بشه  باتوجشه ، 5شده در جشدول   رائهآزمون شد. نتایج آزمون ا (،6880وهمکاران،  6)جونز ها پراکندگی نمونه

، نششان  82/2بزرگتشر از   )t- value( داری ی% و مقشدار معنش  84داری  یه در سطح معنشی ضرایب مسیر هر فرض

امشن  جشو  (، 6و  2هشای   کارکنشان )فرضشیه  شناختی با رفتارهای انطباقی و پیششگامانه   سرمایه رواندهندکه  می

اقی و (، رفتارهشای انطبش  5و  6هشای   کارکنشان )فرضشیه  اجتمشاعی بشا رفتارهشای انطبشاقی و پیششگامانه       -روانی

عشلاوه،   ( رابطشه معنشی دارد. بشه   2و  4هشای   ر فشرانقش درگیشری مششتری )فرضشیه    کارکنان بشا رفتشا  پیشگامانه 

 شناختی و روانکارکنان در رابطه بین سرمایه رفتارهای انطباقی و پیشگامانه های پژوهش، نقش میانجی  یافته

  قرار داده است. تأیید(، را مورد 0و  0های  رفتار فرانقش درگیری مشتری )فرضیه

                                                                                                                                                    

1. Bootstrapping technique 

2. Jones  

 سطح سازمانی

 سطح فردی

 خوشبینی
 

 امیدواری

 پذیری انعطاف
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 مستقیم و غیرمستقیم های هنتایج آزمون فرضی. 1جدول 

مقدار 

 داری معنی

ضریب 

 تأثیر
 فرضیه روابط متغیرها

 2فرضیه  رفتار انطباقی → شناختی سرمایه روان  56/8 ***08/0

 6فرضیه  شگامانهرفتار پی → شناختی سرمایه روان  54/8 ***26/8

 6فرضیه  رفتار انطباقی → اجتماعی -یجو امن روان  64/8 **02/2

 5فرضیه  شگامانهرفتار پی → اجتماعی -جو امن روانی  66/8 **66/5

 4فرضیه  مشتری درگیریفرانقش رفتار  → رفتار انطباقی  65/8 **65/0

 2فرضیه  مشتری درگیریفرانقش رفتار  → گامانهرفتار پیش  52/8 ***58/8

 0فرضیه  مشتری درگیریفرانقش رفتار  → رفتار انطباقی → شناختی سرمایه روان 66/8 **04/2

 0فرضیه  مشتری درگیریفرانقش رفتار  → گامانهرفتار پیش → شناختی سرمایه روان 60/8 ***80/0

**p<82/8, ***p<882/8. 

 

 های تعدیلی آزمون فرضیه
و بشار تکشرار    4888، 2)مشدل   Spss مبنشای بر  Process macroروش رگرسیون ناپارامتریشک بشا برنامشه   

( طراحی شده بود، استفاده شد. ایشن برنامشه زمشانی کشه هشدف      6826) 2سها( که توسر هی جایگزینی نمونه

طریک آن یک متایر اثر خود را بشر سشایر   سازوکارهایی است که ازتحقیک توصی  و درک ماهیت مشروط 

)گریمر  دشو ند، استفاده میک م )میانجی یا تعدیلی( منتقل میقیمتایرها به هر شکلی اعم از مستقیم و غیرمست

بر اینکشه   متایرها، علاوهداری رابطه بین  ، برای تعیین میزان اهمیت و معنیمطابک این روش (.6820، 6و مایلز

د عشدد صشفر را   هشای دامنشه اطمینشان نبایش     شده باشد، میزان خروجی باید در دامنه اطمینان تعیین تأثیرضریب 

 8هشای تعشدیلی )فرضشیه     طورکه نتایج ناشی از آزمون فرضشیه  همان (.6820و همکاران،  6)گریمر برگیرددر

یب مربشوط بشه هشر فرضشیه و اینکشه میشزان ضشرا        تأثیرکه ضریب ( نشان می دهد، ازآنجا4)ول جد( در 28و 

 ششده، مقشدار   مینشان تعیشین  دامنشه اط  اینکه به باتوجهد و همچنین نشده قرار دار مذکور در دامنه اطمینان تعیین

 -امشن روانشی  در تعامشل بشا جشو     ششناختی  سشرمایه روان تشوان نتیجشه گرفشت کشه      گیرند، می صفر را دربر نمی

                                                                                                                                                    

1. Hayes  

2. Grimmer & Miles 

3. Grimmer  
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و دارد  ، تأثیر60/8با ضریب کارکنان و رفتارهای پیشگامانه ، 68/8بر رفتارهای انطباقی با ضریب اجتماعی 

 ند.شو تأیید میپژوهش  28و  8 های فرضیهترتیب  بدین
 

 های با متغیر تعدیلی مون فرضیهنتایج آز .1جدول 

 دامنه اطمینان

ضریب  11%

 تأثیر
 هفرضی متغیر وابسته روابط تعاملی متغیرها

 پائین بالا

 8فرضیه  رفتار انطباقی اجتماعی -جو امن روانی *شناختی  سرمایه روان ***68/8 20/8 56/8

 28فرضیه  رفتار پیشگامانه اجتماعی -جو امن روانی *ی شناخت سرمایه روان ***60/8 62/8 25/8

 ***p<882/8.  

 

بشر اثشر تعامشل بشین جشو امشن        رفتارهای انطباقی کارکنشان را افزایش خطی  6، شکل 8راستای فرضیه در

طورکه  ن دهد. هما سه سطح )پائین، متوسر و بالا(، نشان میدر هر شناختی،  اجتماعی و سرمایه روان -روانی

اجتماعی در رابطشه بشین سشرمایه     -روانیشیب اثر تعدیلی جو امن اینکه بر  لاوهشود، ع شکل مشاهده میدر 

، این شیب از سطح استمثبت پائین، نسبت به سطح  و رفتار انطباقی کارکنان در سطوا بالاتر شناختی روان

ر تعشدیلی در رابطشه بشین    اجتمشاعی اثش   -معناست که جشو امشن روانشی    شود. این بدین متوسر به بعد تندتر می

اجتمشاعی بشالا در    -صورت که با جو امن روانی کند، بدین شناختی و رفتارهای انطباقی ایفا می سرمایه روان

عشلاوه وقتشی    بشه  ششود.  ششناختی و رفتارهشای انطبشاقی کارکنشان تقویشت مشی       سازمان، رابطه بین سرمایه روان

کننشد، تمایشل بیششتری بشه      متوسر به بالا احسشاس مشی  اجتماعی سازمان را سطحی  -کارکنان جو امن روانی

افشزایش خطشی    (6)، ششکل  28راسشتای فرضشیه   طور مشابه در دادن رفتارهای انطباقی خواهند داشت. به نشان

ر سشه  در هش ششناختی   اجتماعی بشا سشرمایه روان   -رفتارهای پیشگامانه کارکنان را بر اثر تعامل جو امن روانی

جشو امشن    تعشدیلی شیب اثشر   بر اینکه سازد، علاوه میدهد. این آشکار  (، نشان میسطح )پائین، متوسر و بالا

متوسر و بشالا نسشبت    رفتارهای پیشگامانه، در سطوا شناختی و سرمایه روان در رابطه بیناجتماعی  -روانی

 د.ده از سطح متوسر به بالا، تندتر و شدت بیشتری را نشان میشیب  ، میزانتندتر است ،ح پائینبه سط
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 شناختی اجتماعی بر رابطه بین سرمایه روان -اثر تعدیلی جو امن روان .2شکل 

 با رفتارهای انطباقی و پیشگامانه

 

 گیری بحث و نتیجه
عنشوان یشک عامشل فشردی و      سازمانی بهکارکنان شناختی  روانسرمایه  تأثیرهدف مطالعه حاضر بررسی 

 مششتری  فرانقش درگیریرفتار  برسطح سازمانی أثیرگذار درتعنوان یک عامل  اجتماعی به -امن روانیجو 

و )یعنشی رفتارهشای پیششگامانه    کارکنشان خشدمات    فرانقش مشرتبر بشه کشار    رفتارهای به نقش میانجی باتوجه

 -امشن روانشی  تعدیلی جشو   اثر علاوه، این پژوهش مترصد بررسی بوده است. بههای بیمه  در شرکت( انطباقی
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فشرانقش  رفتار  شناختی و روانسرمایه رابطه بین  سطح سازمانی درتأثیرگذار درعامل عنوان یک  اجتماعی به

 براجتماعی  -امن روانیجوشناختی و  روانسرمایه  آمده نشان داد، دست بوده است. نتایج به مشتری درگیری

وامشل مشؤثر بشر    تردیدی وجود ندارد که یکی از ع. دارندمثبت  تأثیرو انطباقی کارکنان رفتارهای پیشگامانه 

ششناختی اسشت.    هشای فشردی آنشان ازجملشه سشرمایه روان      ها و ویژگشی  عملکرد کارکنان در سازمان، توانایی

عنشوان   بینی و خودکارآمشدی، بشه   شناختی فرد ازجمله بردباری، امیدواری، خوش های روان ظرفیت و قابلیت

شناختی بالا،  افراد با سرمایه روانراد دارد. عناصری از منابع درون فردی، تأثیر بسیاری بر رفتار و عملکرد اف

حلشی   قادر به سازگاری مؤثر با تاییر و تحولات احتمالی در کار بوده و مطمئن هستند که ازطریک یشافتن راه 

نفس بالا قابلیت تاییر  به مناسب، قادر به حل مسائل احتمالی در حین کار خواهند بود. این کارکنان با اعتماد

عشلاوه کارکنشانی بشا سشرمایه      انشد بشه موفقیشت را دارنشد. بشه      دچار اششتباه یشا شکسشت ششده     ی کهیها وضعیت

شناختی بالا، امیدوارند که سازمان مطابک با عملکردشان، انتظارات آنان را در آینشده بشرآورده خواهشد     روان

(، 2680کشاران ) هشای دهقشانی سشلطانی و هم    علاوه، این نتایج بشا یافتشه   (. به6822 و همکاران، 2فرندساخت )

 ( همخوانی دارد. 6820( و گاپتا و همکاران )6824و همکاران ) 6پیک

بر اینکه سازمان از کارکنان در  مبنی اجتماعی، -امن روانی جو ماهیتمفهوم و  حاصله همچنین با هیجنت

انجشام  آمشده حشین کشار و جلشب رضشایت مششتری        مشکلات و مسایل پیشهایی که برای رفع  مقابل ریسک

اجتماعی یشک منبشع    -(. جو امن روانی6826کند، سازگار است )دولارد و همکاران،  حمایت میدهند،  می

دن در وظشایفی کشه نیازمنشد    شش جهشت درگیر توانشد بشر توانشایی و انگیشزه کارکنشان       کشه مشی  سازمانی اسشت  

صورت  شان را بهجو سازمان که کارکنان، زمانی. گذار باشدتأثیر ،های شناختی و کنترل شالی هستند توانایی

و قشادر  یافتشه  افشزایش   ششان  نیاز برای انجشام وظشای  سشازمانی   کنند، منابع مورد درک می یک جو حمایتگر

آمشده حشین ارائشه     پشیش  برای حل مشکلات مبتکرانه ان بیندیشند و راهکارهاییخواهند بود فراتر از وظایفش

احسشاس کننشد   کشه کارکنشان    ه اجتماعی، زمشانی نظریه مبادلاساس براین، بر ریان بیابند. علاوهمشتبه  خدمات

کنند، مترصد ایجاد جشو سشازمانی و فضشایی امشن      هایی که اتخاذ می ها و دستورالعمل مدیران با نوع سیاست

جبران شایسته  به نحویشده را  کنند این حمایت درک اجتماعی برای آنان هستند، سعی می -ازلحاظ روانی

بر انجام بهینه وظای  رسمی خشود،   علاوه شده، دریافت لافی حمایت سازمانیکارکنان به ت رو، ازاین. نمایند

                                                                                                                                                    

1. Friend 

2. Paek 
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خواهنشد  و انطبشاقی  شان همچون رفتارهشای پیششگامانه    فراتر از وظای  رسمی یرفتارهایدادن  تمایل به نشان

هشم   طور شایسته برآورده ساخته و اقشداماتی حمشایتی سشازمان را    بهنیازهای مشتریان را طریک  داشت، تا بدان

  .جبران نمایند

مششتری را   فشرانقش درگیشری   و انطباقی و رفتشار های تحقیک حاضر، رابطه بین رفتارهای پیشگامانه  تهیاف

ارکنان شرکت بیمه، وقشت  ک کنند مشاهده میوقتی مشتریان  ،اجتماعی مبادله نظریهاند. براساس  أیید کردهت

 کننشد،  صشرف مشی   بشه آنشان   بهتشر  ائشه خشدمت  ار جهشت ، ششان  رسشمی از وظشای    فراترحتی و انرخی زیادی 

. نماینشد جبشران   فرانقش فرانقش درگیشری دادن رفتارهای  کارکنان را با نشانخدمات  شوند تا برانگیخته می

 تشأثیر کشه روی   (،6828)6( و رومشن و ایاکوبشاکی  6880) 2لیشااو و چوانش    هشا بشا نتشایج مطالعشات     یافتشه این 

 نتایج تحقیک حاضرعلاوه،  . بههمخوانی دارد اند، دادهی مشتری انجام رفتارهای کارکنان خدماتی بر رفتارها

فرانقش  هایو رفتارشناختی  سرمایه رواندر رابطه بین پیشگامانه کارکنان  انطباقی ونقش میانجی رفتارهای 

 . را مورد تأیید قرار داده استمشتری  درگیری

هشای   ها و ویژگی ارکنان در سازمان، تواناییتردیدی وجود ندارد که یکی از عوامل مؤثر بر عملکرد ک

ششناختی شخصشی کشه     ششناختی فشردی درقالشب سشرمایه روان     هشای روان  فردی آنان است. ظرفیت و قابلیشت 

عنوان یک منبع درون  شود، به بینی و خودکارآمدی را شامل می عناصری چون، بردباری، امیدواری، خوش

شناختی بالا، قادر به سازگاری مؤثر با تاییشر و   افراد با سرمایه روان فردی تأثیری بسیاری بر رفتار افراد دارد.

حلی مناسب بشوده و   تحولات احتمالی در کار بوده و مطمئن هستند که قادر به حل مسائل ازطریک یافتن راه

ات مثشال، مطالعش   بشرای همچنین امیدوارند که سازمان مطابک با عملکردشان، انتظارات آنان را برآورده سازد. 

انشد   بر رفتارهای مشتریان را مورد تأیید قشرار داده  کارکنان ص  در بخش خدماترفتارهای  مشابه نیز تأثیر

  (.6828: رومن و ایاکوباکی، 6826، 6)راب و لیااو

تارهشای  و رفششناختی   روانسشرمایه   رابطشه بشین  اجتمشاعی   -امن روانی جوند که نتایج همچنین نشان داد

کششه کارکنششان ازنظششر سششرمایه  کننششد، زمششانی تأییششد مششیکنششد. ایششن نتششایج  را تعششدیل مششیانطبششاقی و پیشششگامانه 

زمشان درک   شود، در سطح بالایی قرار دارنشد و هشم   شناختی که یک منبع و انرخی فردی محسوب می روان

                                                                                                                                                    

1. Liao & Chuang 

2. Román & Iacobucci 

3. Raub & Liao 
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عنوان یشک منبشع سشازمانی، داششته باششند، بشا        اجتماعی ایجادشده در سازمان خویش به -مثبتی از جو روانی

دادن رفتارهشای فرانقششی چشون رفتارهشای انطبشاقی و پیششگامانه        مینان و قوایی مضاع  ترغیب بشه نششان  اط

بشر اینکشه،    مبنشی  (6825)هوبفال،  منابعاظت از حف نظریه علاوه براساس به (.6880)لوتانز و یوس   شوند می

ی مواجهه با شرایر سشخت از  دنبال حفاظت از منابع خود هستند و تمایل دارند برا افراد در شرایر سخت به

 –اثشر تعشدیلی جشو امشن روانشی       تشوان  نمایند، مشی را جبران  فردیمنابع محیطی استفاده کنند تا کمبود منابع 

شناختی بالا، جشو سشازمان    با سرمایه روانوقتی کارکنان  ،. بنابرایناجتماعی در پژوهش حاضر را تأیید کرد

گیری  در تصمیم اختیارکه شامل کنترل بر شالشان ) ع فردی آنانکنند، مناب نده درک میکن را امن و حمایت

و توانشد احتمشال درگیشری     ششال نیشز مشی    یابد. داشتن کنترل بیشتر بشر  یافزایش م ،و بصیرت در شال( است

البتشه   .(6825)وایلشدر و همکشاران،    را افشزایش دهشد   انطبشاقی  ورفتارهای پیششگامانه   کارکنان درمشارکت 

حشدی متفشاوت   تااجتمشاعی   –جو امن روانیاثر تعدیلی  سازوکار نشان داده شده، ،6 شکلکه در طور همان

تر  قویدر سطوا بالاتر بر رفتارهای پیشگامانه نسبت به انطباقی اجتماعی  –جو امن روانی تأثیر شیباست. 

 ردی بیششتر نیازمند توانمندی فش طرف  . دلیل این تفاوت در ماهیت رفتار پیشگامانه است، چونکه ازیکاست

جهشت اینکشه راهکارهشای ابتکشاری      دیگشر بشه   بینی و ارائه راهکارهشای کارآمشد بشوده و ازطشرف     جهت پیش

باشد؛ بنابراین، کارکنان با احساس جشو امشن روانشی     شده توسر کارمند، مستلزم ریسک بالایی می بینی پیش

امانه نسشبت بشه رفتارهشای انطبشاقی     دادن رفتارهشای پیششگ   اجتماعی بالاتر در سازمان، تمایل بیشتری به نششان 

 داشتند.  

وجشود در زمینشه سشرمایه    . نتشایج ایشن تحقیشک دانشش م    ششدند ییشد  أت تحقیکهای  تمامی فرضیهمجموع در

 کشار مشرتبر بشا   نقش در بهبشود رفتارهشای فشرا    هانقش آناجتماعی سازمان و  -شناختی و جو امن روانی روان

شناختی  سرمایه روان که طباقی را توسعه داده است. مطالعه نشان دادو انکارکنان اعم از رفتارهای پیشگامانه 

کارکنشان بشر   و انطباقی واسطه رفتارهای پیشگامانه  طور غیرمستقیم به بهتواند  اجتماعی می -امن روانیجو و 

هایشت  درنکه  ترغیب نمایدسازمان  و فعالانه بارا به مشارکت مثبت طریک آنها  تأثیر گذاشته و بدینمشتریان 

کننشده   ، این پژوهش بشر نقشش تقویشت   علاوه عملکرد سازمان خواهد داشت. به ات مهمی بر کارکنان وتأثیر

و انطبشاقی  عنشوان یشک منبشع مفیشد فشردی در بهبشود رفتارهشای پیششگامانه          کارکنان بشه  شناختی روانسرمایه 

و رفتارهشای   ششناختی  رواندر رابطشه بشین سشرمایه    اجتماعی -امن روانیطریک نقش تعدیلی جو ، ازکارکنان

و  مطالعه حاضر به مدیران بخش خدماتکاربردی، کار کارکنان تأکید کرده است. ازنظر مرتبر با نقش فرا
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بشر   ، عشلاوه در سشازمان اجتمشاعی   -امشن روانشی  کنشد تشا بشا ایجشاد جشو       توصیه مشی های بیمه  شرکت اًخصوص

آنان گسشترش  تارهای پیشگامانه و انطباقی را در اجتماعی کارکنان، رف –ای سلامت روانیمندی از مزای بهره

ترغیشب نماینشد تشا     ششدن بشا سشازمان،    درگیشری و عجشین   فرانقش هایطریک مشتریان را به رفتار ازاینداده و 

 .و غیراقتصادی سازمان را افزایش دهندمنافع اقتصادی وسیله  بدین

رار گیرد. مدل پیششنهادی تحقیشک   ی قتآ د به چند شکل مورد استفاده محققانتوان نتایج این پژوهش می

 ،کار دارنشد بر فروش کشالا کشه بشا مششتریان سشرو      ؤسسات مبتنیهای خدماتی و یا م تواند در سایر شرکت می

را توسشعه داده و سشایر    پشژوهش توانند مدل مفهومی  می مچنینمورد استفاده قرار گیرد. پژوهشگران آتی ه

امشن  جشو   تشأثیر مشدت در زمینشه   عشلاوه، مطالعشات بلند   بشه کنند.  متایرهای فردی و سازمانی را به مدل اضافه

، بشه محققشان   پایشان ششود. در  اً توصشیه مشی  و مشتریان قویش تأثیر آن بر رفتارهای کارکنان و اجتماعی  -روانی

مشورد  را  رفتارهشای فشرانقش کارکنشان صش     بشر   مشتری فرانقش درگیریگشتی رفتار شود اثر بر توصیه می

 بررسی قرار دهند.
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