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 چکیده
به نقش میانجی ی و رفتارهای مشارکت جویانه مثبت مشتری با توجه  مانی حمایتبین جو ساز رابطه بررسی هدف با پژوهش این

مثبت   شناختی روان یۀسرما ای مثبت مرتبط به کار شامل رفتارهای انطباقی و پیش نگر کارمند و اثر تعدیلیهفتارهای فراوظیفر

لحاظ هدف انجام کارکنان به  پژوهش  توصیف  و کاربردی شد.  آن  انجام  لحاظ  است.  یمپ-یبه  بوده     513شامل    هانمونهایشی 

و از    560کارمند  بیمه    60مشتری  روش  بشرکت  به  که  برای   یاطبقهتصادفی    گیرینمونهود  شدند.  انتخاب  دسترس  در  و 

و مث  شناختیروانسرمایه    یهاه پرسشناماز    هاداده گردآوری   شدند  داده  پاسخ  کارکنان  توسط  که  حمایتی،  سازمانی  جو  بت، 

نگر  ی هاپرسشنامه  پیش  رفتارهای  انطباقی،  مشت رفتار  مثبت  جویانه  مشارکت  رفتارهای  داده  یرو  پاسخ  مشتریان  توسط  که   ،

و Amos 23 و   SPSS 24 افزارهای نرم و یتار ساخ معادلات از روش هاداده تحلیل   و شدند، استفاده گردید. جهت تجزیه

-تحقیق نشان داد که رفتارهای فراوظیفه   یهاافتهی  .شد استفاده   Process Macro  گرسیون با استفاده از برنامهرهمچنین روش  

ایفا    ایفراوظیفهنقش میانجی در رابطه بین جو سازمانی حمایتی و رفتارهای    ،تبط به کاررای مثبت م . به  کنندیممثبت مشتری 

ن بر رفتارهای پیش نگر و انطباقی کارکنا مثبت در تعامل با جو سازمانی حمایتی    شناختیروانکرد که سرمایه    دی یتأعلاوه، نتایج  

 ز رفتارهای انطباقی است.بر رفتارهای پیش نگر بیشتر ا ی مثبت داشته و این اثر تعامل ریتأث
 

 ای. فراوظیفهنه، رفتارهای  ، رفتار مشارکت جویاناختیشنرواجو سازمانی حمایتی، سرمایه  :هادواژه یکل
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 مقدمه 

  هر کشوری   ی هاسازمان  نیترمهمتولید ناخالص داخلی، از    بر  ریثتأ  درصد   70  خدماتی با  یهاسازمان

 ییهاده یپدبا    هاسازمان، این  بسیاری از کشورها  در  حالدرعین .  (The world bank, 2018)دنگردیم  تلقی

ا رکود  رشدچون  و   قتصادی،  فزاینده  رقابت  و  مشتری    تکنولوژی  انتظارات   ,Wilder)اندمواجه افزایش 

Collier, & Barnes, 2014).    وکارکسب در چنین فضای اقتصادی/ رقابتی، که ایجاد مزیتی متفاوت در، 

مشتریان به عنوان یک به    بایستی،  شانی رقابتبه منظور بهبود توان   که  اندبرده پی    هاسازماناین  دشوار است، 

 . (Yi, Gong & Lee,  2013; Ahmadi & Nadi, 2019)توجه نمایند   ،مؤثرارزشمند و  منبع

مشتری، برای مثال رفتار شهروندی و مشارکت جویانه، محور توجههه   ایفراوظیفه، رفتارهای  رخیا  یدههدر  

سههازمان  هایینههههزاین رفتارها موجب افزایش منههابع و کههاهش  چراکه .مطالعات مدیریت قرار گرفته است

 ;Chen, Chen & Guo, 2019) شههوندیمجههذب نیههروی انسههانی  هایینههزتبلیغات و یا  هایینههز ازجمله

Chang, 2016).  ینتههأممشتری به اقدامات داوطلبانههه و بصههیرتی مشههتری در راسههتای  ایفراوظیفهرفتارهای 

، رفتارهههای ایفراوظیفهههیکی از انواع رفتارهای    از منافع خود مشتری، اشاره دارد.  نظرصرفمنافع سازمان،  

تری را در حههین و پهه  از خریههد یهها مشارکت جویانه مشتری است که رفتارهای آشکار و خودخواسته مشهه 

تفاوت اصلی این رفتار با . (Verleye, Gemmel & Rangarajan, 2014) گرددیمدریافت خدمات، شامل 

مشتری در این است که، مشتری با هدفی خاص و از طریق کمک و همکاری با   ایفراوظیفهسایر رفتارهای  

زخوردهای مفید به سازمان به منظور بهبود کیفیت خدمات و یا با  هایشنهادپکارکنان جهت انجام امور، ارائه  

بنههابراین،  .(Jaakkola & Alexander, 2014) کنههدیممعرفی و پیشنهاد سازمان به دوستان و سایرین،  عمل 

 برای سازمان مفید خواهد بود.  هاآنبر رفتارهای مشارکت جویانه مشتری و روابط بین  مؤثرشناخت عوامل 

 مسههتقیمی کههه بههر کیفیههت یرتههأثخدماتی همچون بیمههه، بههه جهههت  هایشرکتان صف در کارکن عملکرد

از اهمیههت  ،شههرکت دارد نسههب بههه مشههتری تمایلات رفتاری متعاقباًو   ، رضایت مشتریدرک شده   خدمات

دربههاره کیفیههت  ،کارکنههان و عملکههرد رفتارههها بههر اسههاسبه عبارتی دیگر، مشتریان   برخوردار است.  زیادی

آنههان بههه  یتمایلات رفتار ی برایمبنای  هاقضاوتئه شده و عملکرد سازمان قضاوت کرده و این  خدمات ارا

 اسههت  بسیار حیههاتیسمت سازمان خواهد بود. بنابراین، عملکرد کارکنان صف برای موفقیت سازمان امری  

(Liao & Chuang, 2004). های مثبتههی منجر به پیامههد تواندیمکارکنان  و عملکرد مطلوب رفتارهای مثبت

 مثبت ، رفتار شهروندی، تبلیغات دهان به دهان و رفتارهای مشارکت جویانهمشتری از سازمان چون حمایت
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مفیههد وقتههی شخصههی رفتارهههای  1بر اساس تئوری تبههادل اجتمههاعی .(Raub & Liao, 2012) گردد مشتری

 دِیههنبههه آن افههراد احسههاس نسههبت  متقههابلاًکمک کننده سایرین را در راستای منافع خویش مشاهده کند،  و

 ایفراوظیفهی که مشتری، رفتارهای  بر این اساس، درصورت  .کردخواهد  آن رفتارها  کرده و سعی بر جبران  

مثبت مربوط به کار را )همچون رفتارهای پیش نگر و انطباقی(، در رفتار کارکنان مشاهده کند، ترغیب بههه 

. شههودیم)یعنههی رفتارهههای مشههارکت جویانههه مثبههت(  ایفراوظیفهههق نشان دادن رفتارهای جبران آن از طری

و به پیش بینی نیازهای   دهندیمکارکنانی که روشهای ارائه خدماتشان را متناسب با نیازهای مشتری انطباق  

 یرتههأث،  کننههدیمبه انجام وظایف سازمانی و رسمی خود بسنده    صرفاًنسبت به آنانی که    پردازندیممشتریان  

 ت ت خدمات درک شده، رضایت و رفتارهای مشارکت جویانه مثبت مشتری خواهند داشهه بیشتری بر کیفی
(Nguyen, Johnson, Collins & Parker, 2017).   

موفقیت    متعاقباًکارکنان بر رضایت و رفتار مشتری و  مثبت    ایفراوظیفه رفتارهای  و نقش  با توجه به اهمیت  

است  مهم    برای مدیران  ،کنندیمانجام چنین رفتارهایی    به  را ترغیب   ، درک از عواملی که کارکنانسازمان

(Parker, Bindl & Strauss, 2010).    فکر که جو سازمانی بر نگرشها و رفتار کارکنان  تپیشینه علمی، این

قرار داده است    ریتأث تائید  را مورد  الزامات شغلی   یاهط یمحدر    .(Berberoglu, 2018)دارد  نامطمئن که 

حمایت مدیران، موجب احساس امنیت و   مثلنامشخص و غیرقابل پیش بینی هستند، جوسازمانی )خدماتی( 

 Nguyen et). گرددیم،  سازدیمآورده  رکه نیازهای مشتری را ب  کارکنان به انجام فعالیتهاییگی  برانگیخت

al., 2017; Berberoglu, 2018)  مشتری    ایفراوظیفه مانی مثبت و رفتارهای  بنابراین، دستیابی به نتایج ساز

بلک  نیست  دهند  نشان  از خود  انطباقی  و  نگر  پیش  رفتارهای  که  شایسته  کارکنان  داشتن  به  اینگونه  تنها  ه 

 شناختیروان ممکن است به واسطه ایجاد جو سازمانی مطلوب و حمایتهای    ی کارکنان و مشتریانرفتارها

  کنند یمبرای مثال کارکنانی که احساس    .(Wilder et al., 2014)  و تقویت گردد  از کارکنان بوجود آید 

و مقررات سازمان را    هااستیسن،  مدیرا  یهات یحماسازمان به رفاه و آسایش آنان توجه دارد و همچنین  

 .خواهند داشت  شغلشاندر  ایفراوظیفه ه نشان دادن رفتارهای تمایل بیشتری ب  دهند یمحامی خود تشخیص 

ذهنی و   متغیر یک به عنوان  شناختیروان از سوی دیگر، بر اساس دیدگاه رفتار سازمانی مثبت گرا، سرمایه  

)شودیم محسوب فرادا رفتار مهم یهاکننده  تعیین از ،یفرد همکاران  و  لوتانز  سرمایه  2007.   )

 مزیت  فردی و ایجاد عملکرد بهبود و رشد جهت در  قوی منبع یک به عنوان  مثبت گرا را شناختیروان 

________________________________________________________________ 

1. Social Exchange Theory 
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بحث  اندکرده معرفی   سازمان برای رقابتی محققان  سرمایه    اند کرده .  موجب    شناختیروانکه  مثبت 

سپ و  شده  افراد  در  مثبت  رفتارهای  هیجانات  به  منجر  ارائه    ای فراوظیفه   اطلاعات،  تسهیم  همچون 

غیره   و  سازنده  انتظار   .(Avey, Reichard, Luthans & Mhatre, 2011)  شودیمپیشنهادات  بنابراین، 

نسبت به مشتری، همکاران و سازمان   ایفراوظیفه ، رفتارهای بالا شناختیروان که کارکنان با سرمایه رودیم

نظر به موارد گفته شده، تحقیق حاضر درصدد پاسخ به    .(Gupta, Shaheen & Reddy, 2017)  نشان دهند 

رفتارهای    که   باشدیم  سؤال این   بر  حمایتی  سازمانی  جو  )یعنی   مرتبط  ایفراوظیفه آیا  کارکنان  کار  به 

انطباقی و    رفتارهای  نگر(  پیش  رفتار  ایفراوظیفه ارهای  رفت  متعاقباًو  )یعنی  مشتری  مشارکت  مثبت  های 

مثبت، رابطه بین جو سازمانی حمایتی و رفتارهای انطباقی و    شناختیروان و آیا سرمایه  دارد؟    ریتأث جویانه(  

 ؟ کندیمپیش نگر کارکنان را تعدیل 

 

 مبانی نظری تحقیق 
 جو سازمانی حمایتی  

( آوالیو  و  لوتانز  عقیده  پایدار،2003به  عملکرد  به  انسانی  نیروی  دستیابی  برای  مثبت    (  حمایتی  زمینه 

  یها جنبه . بعضی به  اندپرداخته  در این حوزه به مطالعه    محققان برای سالهااز این رو،  امری ضروری است.  

که عملکرد   کنندی م. آنان بیان  اندکرده عملکرد فردی که ترکیبی از توانایی، حمایت و تلاش است توجه  

بهی انجام  برای  تواناییها، حمایتی که  به  بهینه    کنندیم نه شغلشان دریافت  کارکنان  انجام  برای  بالا  انگیزه  و 

 کنند یمامور بستگی دارد. بنابراین، یک عامل مهم در عملکرد کارکنان مقدار حمایتی است که دریافت  

(Luthans, Norman, Avolio & Avey, 2008).    دیگر مثبت   ماًیمستقرویکرد  حمایتی  سازمانی  جو    به 

 عنوان که به دانندیمسازمان  از کارکنان کننده نگرش سازمانی را منعک  ، جّوتوجه کرده است. محققان

 بر حاکم  یهایژگیو از  یامجموعه در واقع به .دهدیمقرار    ریتأثاصلی، رفتار کارکنان را تحت   نیروی

اد و  غیرقابل اعتم  ،بازدارنده  یا برعک  کننده  تسهیل بخش، اطمینان اعتماد، قابل را آن که سازمان یک

جو سازمانی حمایتی مثبت، به مقدار حمایتی   .(Rasouli, 2015)  جو سازمانی گویند  ،سازدیم آور ترس

-فیوظابه منظور انجام موفقیت آمیز    همکارانشانمدیران، سایر واحدهای سازمان و    سویکه کارکنان از  

بر این اساس، .  (Alizadeh Sani, Hosseini & Tabassomi, 2018)  شودیم، گفته  کنندیمدریافت    شان

هایشان شده و هر نوع اشتباهی بینی و اعتماد به توانایی کارکنان تشویق به خوش  ،در فضای سازمان حمایتی

. برای مثال، اگر کارکنان در یک جو  شودیمبه عوامل خارجی و عدم ثبات شرایط نسبت داده    ،در کار

بو  احساسشانحمایتی دچار اشتباهی شوند،     اشتباهات را   دهدیم، به آنان اجازه  جو سازمان  دناز حمایتی 
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نسبت دهند.   موجود به اوضاع و شرایط  را    هاآن بلکه ندانسته،  ضعف دانش، مهارت و تواناییهایشان    ناشی از 

علاوه،   به  به  اشتباه  و  شکست  علت  اگر  این    کارکنانحتی  مثبت،  حمایتی  جو  وجود  شود،  داده  نسبت 

مرتکب شده، فرصت لازم برای اصلاح و یا جبران  که علیرغم اشتباه    کندیم  در کارکنان ایجاد  احساس را

برای   دارد  هاآن اشتباه  جو  .  (Luthans et al., 2008)  وجود  که  دادند  نشان  مطالعات  بعضی  مثال  برای 

و   مشتری  کارکنان، رضایت  عملکرد  شغلی،  تعهد  و  بر رضایت  سازمانی   تاًینهاسازمانی حمایتی  عملکرد 

 . (Berberoglu, 2018; Woznyj, Heggestad, Kennerly, & Yap, 2019) رد دا ریتأث

از جو سازمانی،   درکشاناین ادعا مطرح شده که اگر کارکنان    ،موارد گفته شده در تحقیق حاضر  بر اساس

وظایفشان،   انجام  در  باشد،  مثبت  و  طور  حمایتی  کرده به  عمل  پذیر  ریسک  و  به    لشانیتماو    خلاقانه 

انطباقی و پیش  ایفراوظیفه ی  رفتارها نگر( به منظور جلب رضایت مشتری    مرتبط به کار )یعنی رفتارهای 

 یافت.  افزایش خواهد 

 )انطباقی و پیش نگر(  1مثبت کارمند ایفراوظیفه رفتارهای 

رسمی  سیستم  یک  بوسیله  و  نداشته  وجود  افراد  شغلی  وظایف  شرح  در  که،  بصیرتی  رفتارهای  به 

ارزیابی قرار    گرددیمن  سازمانی  توبیخ  و  سرزنش  مورد  آن،  انجام  عدم  صورت  در  فرد  ، ردیگی نمو 

افزایش  شودی مگفته    ایفراوظیفه رفتارهای   موجب  بودن،  مثبت  و درصورت  بوده  داوطلبانه  رفتارها  این   .

و  ن  کارمند بر سه گروه، همکاران )سایرکارکنان(، سازما  ایفراوظیفه . رفتارهای  شودیماثربخشی سازمان  

، گذاردی مکه بر سایر کارکنان و سازمان اثر    ایفراوظیفه . به آن دسته از رفتارهای  گذاردیم  ر یتأثمشتریان  

سازمانی شهروندی  رفتارهای    2رفتارهای  از  دسته  آن  به  و  مشتریان    ایفراوظیفه گویند  بر  دارد،   ریتأثکه 

مشتری  سمت  به  کارمند  شهروندی  . ,ong, Zhang & Zhou, 2017)G (Chan  شود یمگفته    3رفتارهای 

نشان   پیشین  به    اندداده مطالعات  منجر  شهروندی  رفتار  کارکنان    ی هانگرشکه  و    شودیمبهتر  کارایی  و 

این رفتارها به واسطه ارائه پیشنهادات سازنده درباره بهبود خدمات و یا   . دهدیماثربخشی سازمانی را ارتقا  

تبلیغات دهان به دهان و  ن  فرایند ارائه خدمات، حمایت از سازما در مقابل واکنشهای منفی، مشارکت در 

انجام   در  همکاران  سایر  به  کمک  یا  و  سازمان  به  رجوع  ارباب  یا  مشتری  ادراک  و  احساسات  بازخورد 

 & Eddleston, Kellermanns)دهدیموظایف محوله، توان سازمان را به منظور اثربخشی سازمان افزایش  

________________________________________________________________ 

1 . Employees’ Positive Task Related Extra- Role Behaviors 
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Kidwell, 2018)از تاثا  .  بررسی  به  بسیاری  مطالعات  رو،  و  یین  اثربخشی  در  سازمانی  ررفتارشهروندی 

از محققان در دو دهه گذشته، به نقش مهم رفتارهای    یاعده . از طرفی دیگر،  اندپرداختهموفقیت سازمان  

نوع   که  مشتری  به سمت  کارکنان  عملکرد    نسبتاً شهروندی  از  تلقی    ایفراوظیفه بالایی  ، ددگریمکارمند 

کارمند برای ارائه خدمات بهتر چهره به چهره به مشتریان    ایفراوظیفه . این رفتارها، عملکرد  اندکرده توجه  

نشان   را   . (Chan et al., 2017)  دهد یمرا  مشتری  به سمت  کارکنان  شهروندی  شامل   توانی مرفتارهای 

شان دادن صبر و تحمل بالا در مقابل  ن   رفتاری )مثل: توجه و احترام ویژه به مشتری،  ایفراوظیفه رفتارهای  

مرتبط به کار کارکنان    ایفراوظیفه درخواستهای مکرر و بد رفتاریهای احتمالی مشتری و ...( و رفتارهای  

   (Griffin, Parker & Mason, 2010). )شامل رفتارهای انطباقی و پیش نگر( دانست

د بسته به هر مورد، به منظور پاسخدهی مناسب  دیانطباق پذیری، فرایند سازگار شدن با شرایط و وضعیت ج

است. در ادبیات تحقیق، انطباق پذیری به عنوان تواناییهایی اعم از دانش، مهارت و ویژگیهای فردی که بر  

 Jundt, Shoss)، معرفی شده است  گذاردیم  ریتأثقابلیت فرد به منظور مشارکت در رفتارهای انطباقی فرد  

& Huang, 2015) .   ت اوضاع و  وجبا  به  افراد  مثبت  واکنش  میزان  به  پذیر  انطباق  رفتار  این  توصیف،  به  ه 

با قصد مساعدت و همکاری اشاره دارد   انتظار در محیط کار  به    (Griffin et al., 2010).شرایط غیرقابل 

و   نیازها  با  متناسب  رفتاری  واکنشهای  به  سازمان  در  رفتارها  گونه  این  خاص،  ان  ریمشت  یهاخواسته طور 

زمان صورت   هر  در  تغییرات لازم  و  کارها  انجام  بندی مجدد  اولویت  از طریق  که  دارند   ردیگیماشاره 

(Nguyen et al., 2017; Ghitulescu, 2013).    به مثبت کارمند  پاسخ  هر گونه  به  انطباقی  رفتار  بنابراین، 

  شودیممربوط به مشتری گفته    ورتقاضاهای غیرمنتظره مشتری در هر اوضاع و شرایطی از فرایند انجام ام

(Strauss, Griffin, Parker & Mason, 2015) .  در ارائه رفتارهای انطباقی توانمند  یاگر کارکنان خدمات ،

نیازهای مشتریان، موجب رضایت مشتریان خواهند شد، از این رو، احتمال   باشند، از طریق پاسخگویی به 

چون رفتارهای مشارکت جویانه به سمت کارمند یا سازمان هماینکه مشتری راضی تمایلات رفتاری مثبتی  

 .(Babakus, Yavas & Ashill, 2009)نشان دهد، افزایش خواهد یافت 

از طرفی دیگر، رفتارهای پیش نگر درباره ایجاد یا کنترل یک شرایط به منظور واکنش مناسب به وضعیتی 

رف صاحبنظران،  افتاد.  خواهد  یا  افتاده  اتفاق  که  پیش  تااست  اقدامات  عنوان  به  را  سازمان  در  نگر  پیش  ر 

گیرانه به منظور بهبود وضعیت فعلی یا ایجاد اهدافی جدید برای به چالش کشیدن وضعیت موجود نسبت به  

بنابراین رفتارهای   .(Parker, Bindl & Strauss, 2010)  اندکرده انطباق ناخواسته با شرایط حاضر تعریف  

هدفگذاری  شامل  نگر  حل    و   پیش  برای  خودخواسته  بهبود  مسائلتغییرات  راهکارهای  اعمال  و  ارائه   ،
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و شکل  کنترل  بر  نگر سعی  پیش  است. در واقع کارکنان  امور  بعضی  بلندمدت  قبول مسئولیت  یا  شرایط 

این گونه رفتارها،   . (Fuller, Marler & Hester, 2006)  دهی شرایط دارند به جای اینکه تسلیم آن گردند 

به معنی   الزاماًمشتری است و    یهاخواسته ربوده و شامل ارائه راههایی برای پیش بینی نیازها و  حومشتری م

رفتارهای    .(Nguyen et al., 2017)پیشنهاداتی برای تغییر شرایط و مقررات کار در گروه یا سازمان نیست  

. یعنی گردندیمپیش نگر، اقداماتی فراتر از وظایف رسمی به منظور ارائه خدمات بهتر به مشتری محسوب  

به طور داوطلبانه دست به    دهدیمعلاوه بر این که فرد وظایف قانونی خویش را برای ارائه خدمات انجام  

انسانی و اجتماعی بوده و در  ب  اقداماتی می زند که  منجر به درک مشتری از کیفیت    تاًینهار پایه مراودات 

   .(Parker et al., 2010; Fuller et al., 2006) گرددی مبالای خدمات 
 مثبت شناختیروانسرمایه  

د.  شومدیریت و سرمایه گذاری    تواند یممثبت    شناختیروان همانند سرمایه انسانی و اجتماعی، سرمایه  

مالی،    یهاهیسرمابرخلاف   هزینه    توانندیم  شناختیروان   یهاهیسرماسنتی  آید  نسبتاًبا  بدست   .کمی 

)-یوسف لوتانز  و  سرمایه      (2013مورگان  اهمیت  منبع    شناختیروان بر  یک  عنوان  چند    شناختیروان به 

لکرد فوق العاده از خود نشان  عم  توانند یمکه    سازدی ماز افراد قهرمانانی    ، چونکنندی متاکید    بعدی مثبت

مثبت به عنوان متغیر اصلی در رفتار سازمانی مثبت   شناختیروان سرمایه  داده و به رشد سایرین کمک کنند.

از مثبت گرایی در سطح فردی و جمعی است. سرمایه   انگیزشی   شناختیروان گرا، شکلی  به منابع  مثبت، 

انتظار   تواند یمکه    ،دشویمیا جمعی اطلاق   تحول پذیر مثبت فردی و از  به رفتارها و عملکردهای فراتر 

گردد   سازمانی   .(Clapp-Smith, Vogelgesang & Avey, 2009)منجر  رفتار  علمی  ویژگی  اساس  بر 

 ، مثبت  شناختیرواناندازه گیری و مدیریت پذیری است، سرمایه  یت، قابلیمثبت گرا که شامل تحول پذیر

تعامل فزاینده   انعطاف پذیری و خوش بیبه عنوان  امیدواری، کارآمدی،  نظر گرفته    ن منابع مثبت  بینی در 

در رسیدن به هدف و تغییر جهت در راه رسیدن به اهداف در صورت   یشده است. امیدواری یعنی پشتکار 

غلبه بر چالشهای کاری. انعطاف پذیری یعنی تاب  برایداشتن اعتماد به نف  و تلاش   یعنی نیاز. کارآمدی 

به سمت موفقیت در شرایط به ستوه آمدن در   یرآو برداشتن  از آن خیز  و برگشت پذیری و حتی فراتر 

بینی یعنی داشتن دیدگاه مثبت نسبت به موفق شدن در زمان حال و آینده   برابر مشکلات و بدبیاری. خوش
(Luthans, Avolio, Avey & Norman, 2007) . 

واسطه آن  ه  که ب  آورندی م، مکانیزمی را بوجود  شناختیروانایه  رمتشکیل دهنده س  شناختیروان چهار منبع  

افراد دارای سرمایه    مثلاً.  شودیمباعث ایجاد نتایج مثبت    شناختیروان توضیح داد چگونه سرمایه    توانیم

که    ، بالا  شناختیروان  هستند  به    توانند یممطمئن  را  وظایفشان  تغییر  حال  در  و  نامطمئن  محیط  در  حتی 
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و   دهندیمبینانه موفقیت را به دلایل درونی و پایدار نسبت    خوش   هاآن وفقیت آمیزی انجام دهند.  م  صورت

، این افراد در مواجهه با مشکلات از  تاًینها  . دارندینمهرگز دست از تلاش بر    لذا   امیدوارند که موفق شوند، 

راه   داده،  نشان  انعطاف  بحران    کاریخود  از  خروج  و  مشکل  حل  طریق  تهیافبرای  بدین  بار   و  زیر  از 

بیرون    ،مشکلات بالایی هستند مقادیر زیادی منابع    شناختیروان . افرادی که دارای سرمایه  ندیآیمسربلند 

داشته و  ی جدی  پشتکار  مختلفشاندر نقشهای    توانندی متحول پذیر انگیزشی و شناختی در اختیار دارند و  

 . (Youssef-Morgan & Luthans, 2013) بر مشکلات فائق آیند

سرمایه   بالای  که سطح  داد  نشان  فراتحلیلی  مطالعه  یک  نتایج    شناختیروان نتایج  با  کار  محیط  مثبتی در 

نتایجی نظیر ایفراوظیفه و    یافه یوظ عملکردهای    ازجمله با  ، رضایت، تعهد و رفاه کارکنان رابطه مثبت و 

 Avey)    مخرب کارکنان رابطه منفی دارد  ایمنفی گرایی، استرس، اضطراب، جا به جایی شغلی و رفتاره

et al., 2011).    تاثیرسرمایه بر  سرمایه    شناختیروانعلاوه  سرایتی  اثر  به  قائل  محققان  عملکرد،  بر 

اجتماعی   شناختیروان  سرایت  تئوری  اصول  اساس  بر  هستند.  سازمانی  سطوح  سایر  و    هانگرش  ،1بر 

افراد تحت  اعتقادات  اعتق  هانگرش  ریتأث،  که  ادو  است  کسانی  هستند.   هاآن با  ات  تماس  سرایت   در  ی اثر 

با    ،شناختیروان سرمایه  که چگونه    دهدی متوضیح   افرادی که  بین  در تماس   یکدیگرمثبت گرایی را در 

افزایش   مختلف  ی هاط یمحدر   .دهدیمهستند  افراد  که  فروش  و  از  خدمات  و    اعم  کارکنان   ، مدیران 

تماس   افراد مختلف مثبت گر  تواندیم  شناختیروانسرمایه    ،ستنده  با یکدیگرمشتریان در  بین  را در  ایی 

 .  (Dawkins, Martin, Scott & Sanderson, 2015) کندمنتشر
 رفتارهای مشارکت جویانه مثبت مشتری

ثابت   روشنی  به  و    اندکرده محققان  فردی  مثبت  پیامدهای  انواع  با  افراد  جویانه  مشارکت  رفتار  که 

را داردبطسازمانی  ارزش   .(Albrecht, Breidahl & Marty, 2018)  ه  مدیریت  درباره  اولیه  مطالعات 

است  ،مشتری داشته  تاکید  مشتری  خرید  افزایش  و  نگهداری  رضایت،  با   ، بر  مشتری  تعامل  حالیکه  در 

ط  اب این مراوده است. امروزه محققان و متخصصان بطور قابل توجه ای به نقش و اهمیت رو  فراتر ازسازمان  

 ,Kumar, Rajan). تاکید دارند  ،به منظور حفظ و منفعت بلندمدت سازمان  هاآن مشتری از طریق مشارکت 

Gupta, & Dalla Pozza, 2019)  مشتری مهم  ،مشارکت  پیشنهادات   ینقش  و  بازخورد  ارائه  طریق  از 

ندان و...( در موفقیت  اوسازنده به سازمان و یا معرفی و پیشنهاد سازمان به سایرین )اعم از دوستان، خویش

________________________________________________________________ 

1 . Social Contagion Theory 
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خواهند کرد، بدین گونه    نیتأمرا   . به طور کلی این رفتارها منافع بلند مدت سازمانکندیمبازی    ،سازمان

کاهش   و  مشتریان  نیازهای  تهدیدات،  و  فرصتها  شناسایی  در  مشتری  جویانه  مشارکت  رفتارهای  که 

 ,Brodie)  سازندیمجبات مزیت رقابتی را فراهم  مو  تاً ینهاتبلیغاتی سازمان نقش موثری داشته و    یهانه یهز

Hollebeek, Jurić & Ilić, 2011).    مشتری دیدگاههای مثبت  درباره مفهوم رفتارهای مشارکت جویانه

جویانه مشتری به سمت سازمان را با  ( رفتارهای مشارکت  2011متفاوتی وجود دارد. برودی و همکاران )

گونه رفتارها را یک   این   هاآن  .دانندیمو درگیری مشتری متفاوت    ریمفاهیم سنتی آن یعنی مشارکت مشت

وضعیت   طورکلی،   دانندیم  شناختیروان نوع  به  است.  رفتاری  و  احساسی  شناختی،  ابعاد  دارای  که 

رفتارهای مشارکت جویانه مثبت، به رفتارهای داوطلبانه و بصیرتی )منظور رفتارهای آگاهانه و همراه با فهم  

 در که به منظور جبران خدمات سازمان صورت گرفته و    شودی مسازمان گفته    سمتمشتری به  (  و درایت

 . (Kumar et al., 2019)است   مؤثرموفقیت سازمان 

 پیشینه تحقیق 

( در تحقیق خود به بررسی رابطه جو سازمانی با عملکرد سازمان با توجه به  2017شانکر و همکاران )

م نوآورانه  رفتار  میانجی  پرداختند.  دینقش  اساس    هاآن   یهاافته یران  دولتی   هایشرکتمدیر    212بر 

اینکه، جو سازمانی حمایتی از نوآوری بر رفتارهای کاری نوآورانه مدیران و    مالزیایی نشان داد بر  علاوه 

  ای دارد، رفتارهای نوآورانه کاری مدیران، نقش میانجی در رابطه بین جو سازمانی بر ریتأثعملکرد سازمانی 

سازمان به    یهای مشنوآوری و عملکرد سازمانی دارد. نتیجه این مطالعه ثابت کرد که اگر سیاستها و خط  

و روشهای جدید کارکنان استقبال کنند، افراد توجه بیشتری به ارائه و    هاده یاتدوین شوند که از    یاگونه 

منظور تخصی بدین  را  بیشتری  نوین خواهند کرد و زمان  داد که  ص  انجام روشهای  موجب    تاًینهاخواهند 

 گر  مداخله نقش تحت عنوان بررسی  ی امطالعه( در  2014رسولی )افزایش عملکرد سازمانی خواهد شد.  

گردآوری  مدیریتی،   نوآوری  ارتقای در  سازمانی جو صاحبنظران    163از    هاداده با  و  مدیران  از  نفر 

 مثبت احساسات ایجاد طریق از سازنده  و مناسب ی جو سازمان نشان داد که، نور پیام در دانشگاه مدیریتی

 .کندیمتقویت   را مدیریتی نوآوری بر مدیریتی یهاارزش میزان اثرگذاری ،شناختیروان  سرمایه ارتقا و

به بررسی رابطه محیط کاری با درگیری کارکنان با توجه به اثر    ی امطالعه( در  2019تسائو، هسائو و لین )

کارمند   315از   هاداده با گردآوری  هاآن در کشور تایوان پرداختند.  شناختیروان یهمیانجی و تعدیلی سرما

بین    شناختیروان هواپیمایی، تائید کردند که سرمایه    های شرکتو    هاهتل مسافرتی،    هایشرکت در رابطه 

  ند مشخص کرد  هاآن محیط کاری و درگیری کاری کارکنان هم نقش میانجی و هم نقش تعدیلی دارد.  
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 تاًینهابالا، بدلیل ویژگیهای درونی خود کارکنان را به درگیری شغل و    شناختیروان که کارکنان با سرمایه  

با سه گروه متفاوت دانشجویان به  (  2008لوتانز و همکاران ).  کنندیمعملکرد بهتر برانگیخته   در تحقیقی 

نفر، به بررسی رابطه جو   288به تعداد    هانفر و متخصصان و تکنسین  163نفر، کارکنان به تعداد    404تعداد  

پرداختند.   کارکنان  عملکرد  و  حمایتی  کردآنان    یهاافته یسازمانی  جوسازمانی   ،تائید  اینکه  بر  علاوه 

نقش    شناختیروان دارد، سرمایه    ریتأثبر رضایت، تعهد و عملکرد کارکنان    شناختیروان حمایتی و سرمایه  

بین جوسازمانی رابطه  )ح  میانجی در  و همکاران  دارد. وولی  کارکنان  رفتار  و  نگرش  و  ( در 2011مایتی 

ضمن اینکه سبک رهبری اصیل بر   ، نشان دادندو صنایع کشور نیوزلند    هاسازمانکارمند    828با    یامطالعه

مستقیم   ریتأث نیز    شناختیروانبر سرمایه    اثر دارد، جو کاری مثبت  شناختیروان جو کاری مثبت و سرمایه  

علاوه    د.دار مثبت    ها آن   یهاافته یبه  کاری  جو  میانجی  رابطه  نقش  سرمایه  در  و  اصیل  رهبری  بین 

 جهت گیری میانجی  نقش به بررسی    یامطالعه( در  2016نعامی و همکاران )  .را تائید کرد  شناختیروان 

بر رهبری اثر تبیین در سازمانی و تیمی فردی، سطوح در یادگیری هدف قی باانط عملکرد تحولی 

با  .  اندپرداختهکارکنان   کارکنان یک شرکت خدماتی   تمام  شامل  تحقیق  آماری  نمونه    7جامعه  و  شعبه 

 نشان  تحقیق   ی هاافته یانتخاب شدند.    ی امرحلهچند    گیرینمونه نفر بودند که به روش    175آماری شامل  

 انطباقی عملکرد تحولی بر یرهبر تأثیر  در تبیین مناسبی یهایانجیم سازمانی، و فردی جهت گیری ،داد

 رهبری بین رابطه ( در تحقیقی تحت عنوان بررسی2018. زاهد بابلان و کریمیان پور )شوندیم محسوب

پرداختند.    کارکنان تغییر در خودکارآمدی میانجیگری با  تغییر به تعهد با شناختیروان سرمایۀ و توزیعی

ان داد  نش  آنان   یهاافته یبوده است.    اردبیلی محقق گاه نشدا نفر از کارکنان  180نمونه آماری تحقیق شامل  

(  2016دارد. حدادیان و محمدزاده ) مستقیم و مثبت  اثر ،تغییر خودکارآمدی بر شناختیروان   که سرمایه

 خانواده و فرسودگی  -کار تعارض در رابطه بین شناختیروان به بررسی نقش میانجی سرمایه یامطالعهدر  

تائید    آنان  یهاافته یبود.    گناباد شهرستان بانکهای کارکنان نفر از  180نه آماری  شامل  ومنپرداختند.   شغلی

در رابطه بین    شناختیروان بر فرسودگی شغلی، سرمایه  شناختیروان علاوه بر اثر مستقیم سرمایه    ،کرد که

 شغلی نقش میانجی دارد. خانواده و فرسودگی -کار تعارض

 هاه یفرضچارچوب مفهومی و 

  از تئوری تبادل   (، 1به منظور تبیین روابط میان متغیرها و مدل مفهومی تحقیق )شکل    ،تحقیق حاضر  رد

شده   اجتماعی اساساست.    استفاده  تئوری  بر  مشاهده    ،این  فردی  که  طور  شخص  کندیمزمانی  به  ی 

ه سازد، خود را  دروداوطلبانه و فراتر از وظایفش، به هرطریقی سعی برکمک به او دارد تا منافع اش را برآ
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  آنرا با رفتارهای متقابل به سمت   آن شخصکه کمکهای دریافت شده از طرف    داند یممتعهد و موظف  

است بکار  مشغول  آنجا  در  فرد  که  سازمانی  یا  بنابراین  ، فرد  نماید.  سعی    ،جبران  به    کندیمشخص 

ه پیشنهادات سازنده، انجام رفتارهای  ئارطورمستقیم یا غیرمستقیم از طریق بازخورد مثبت به فرد یا سازمان، ا

مطابق تئوری   .(Cook, Cheshire, Rice & Nakagawa, 2013)  و غیره، اقدام به جبران نماید  ایفراوظیفه 

دریافت    توانیم  ،مذکور کننده  حمایت  را  سازمان  مقررات  و  سیاستها  کارکنان  وقتی  گرفت،  نتیجه 

تا    کندیمرا ترغیب    هاآن که    شودیمسازمان در آنان ایجاد    ه نسبت ب  دِین، نوعی احساس تعهد و  کنندیم

. به  نمایند  ( سعی بر جبرانر رفتارهای انطباقی و پیش نگیعنی  مرتبط به کار )  ایفراوظیفه از طریق رفتارهای  

با نشان دادن رفتارهای  به سوی خود،  مثبت کارکنان    ای فراوظیفه همین منوال، مشتریان با مشاهده رفتارهای  

 سعی بر جبران رفتار کارکنان خواهند داشت.   ،رکت جویانه مثبتاشم

 :باشندیمپژوهش به شرح زیر  یهاه یفرض( و 1بحث فوق، مدل مفهومی )شکلبا توجه به  

 جو سازمانی حمایتی رابطه مثبت با رفتار انطباقی کارمند دارد.  -1

 د. رادجو سازمانی حمایتی رابطه مثبت با رفتار پیش نگر کارمند  -2

 رفتار انطباقی کارمند رابطه مثبت با رفتار مشارکت جویانه مثبت کارمند دارد. -3

 رفتار پیش نگر کارمند رابطه مثبت با رفتار مشارکت جویانه مثبت کارمند دارد. -4

مثبت    -5 رفتار مشارکت جویانه  و  بین جو سازمانی حمایتی  رابطه  میانجی در  نقش  انطباقی کارمند  رفتار 

 دارد. دکارمن

مثبت    -6 جویانه  مشارکت  رفتار  و  حمایتی  سازمانی  جو  بین  رابطه  میانجی  نقش  کارمند  نگر  پیش  رفتار 

 کارمند دارد.

 مثبت اثر تعدیلی در رابطه بین جو سازمانی حمایتی و رفتار انطباقی کارمند دارد. شناختیروانسرمایه  -7

 جو سازمانی حمایتی و رفتار پیش نگر کارمند دارد.  نی بمثبت اثر تعدیلی در رابطه  شناختیروانسرمایه  -8

 پژوهش   روش شناسی

. شودیممحسوب  پیمایشی    -توصیفی  هاداده از نظر نحوه گردآوری  هدف کاربردی و    از نظرتحقیق  این  

  های استان از    شرکت در هر یک  20و به تفکیک  شرکت بیمه    60جامعه آماری شامل کارکنان و مشتریان  

و در   یاطبقه استفاده از ابزار پرسشنامه و به روش تصادفی    با   هاداده تهران بوده است.    تان و لسمازندران، گ

و    هانمونهمیان  ،  دسترس شد.توزیع  آوری  ماهیت    جمع  به  توجه  با  که  بود  صورت  این  به  کار  روش 

به ن تقسیم شد، سپ   به دو طبقه کارکنان و مشتریان  بررسی، جامعه آماری  وی  ت مساسبمتغیرهای مورد 
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و    600تعداد   کارکنان  بین  مشتریان    600پرسشنامه  بین  توزیع    هایشرکتنمایندگی    60پرسشنامه  بیمه، 

مشتریان با روش در دسترس،   ی هاپرسشنامهکارکنان به طور تصادفی بین کارکنان و    ی هاپرسشنامهگردید.  

شد توزیع  آنان  میان  شرکت،  به  مشتری  هر  ورود  محض  به  که  صورت  تع  . بدین  پرسشنامه    537داد  از 

اعمال شد.    هاداده کامل و قابل استفاده بود که در تحلیل    هاآنمورد    513برگشت شده توسط کارکنان،  

             پرسشنامه مشتریان جهت تحلیل نهایی مورد استفاده قرار گرفت.  560همچنین 

 

 مثبت مرتبط به کار ایفراوظیفهرفتارهای 
             

                                                                         مثبت مشتری ایفراوظیفهرفتار        

              

     

  

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 : مدل مفهومی پژوهش 1شکل  

 

تههانز و لوی سههوال 12مثبههت، از پرسشههنامه  شههناختیروانمربوط بههه سههرمایه   یهاداده به منظورگردآوری  

 ایینهههگز  6مقیههاس    بر اسههاس  ،سؤال  12( با  2001(، جو سازمانی حمایتی راگ و همکاران )2007یوسف )

بههه عههلاوه، از  استفاده شد که توسط کارکنان پاسخ داده شههدند.مخالفم(،  کاملاًموافقم تا   کاملاًلیکرت )از  

و  سؤال 7( با 2007های پیش نگر رنک )ارفت، رسؤال 10( با 2005رفتارهای انطباقی گووینر ) یهاپرسشنامه

 ایینهههگز 7، بهها مقیههاس سههؤال 8بهها  (2014و همکههاران ) رفتارهای مشارکت جویانه مثبههت مشههتری ورلای

پایههایی  کههه توسههط مشههتریان پاسههخ داده شههدند.مخههالفم( اسههتفاده شههد  کههاملاًمههوافقم تهها    کاملاًلیکرت )از  

ری با دو روش روایی سازه همگرا و واگرا اندازه گی هاآنروایی  و  اخبا استفاده از آلفای کرونب  هاپرسشنامه

رفتارهای  

 پیش نگر 

سرمایه  

 روانشناختی مثبت 

رفتارهای  

 انطباقی 
جو سازمانی  

 حمایتی

 

رفتار مشارکت   

 جویانه مثبت مشتری 

 

 انعطاف پذیری  اری امیدو

 

 کارآمدی 

 ی

 خوش بینی

 



      35              ای مثبت کارکنان در رابطه بین جو سازمانی حمایتینقش میانجی رفتارهای فراوظیفه 

 و تجزیههه نشان داده شده اسههت. جهههت  1در جدول  هاپرسشنامهمربوط به پایایی و روایی  هاییافتهشدند. 

و همچنههین روش  Amos 23 و SPSS 24 افزارهههاینرم و سههاختاری معههادلات از روش هههاداده تحلیههل 

 .شد استفاده  Process Macroاز برنامه ه ادرگرسیون با استف
 هاپرسشنامهنتایج پایایی و روایی  (:1)جدول 

رفتار  

مشارکت  

جویانه  

مثبت 

 مشتری

رفتار  

پیش 

 نگر 

 رفتارهای 

 

 انطباقی 

رمایه  

  شناختیروان

 مثبت

جو  

 سازمانی 

 پایایی 

 

 مرکب 

 متوسط 

 واریانس 

 استخراج 

 شده 

 متغیرها

 نی ماازجو س  56/0 94/0 74/0        

 مثبت  شناختیروانسرمایه  58/0 94/0 **25/0 76/0      

 رفتار انطباقی  55/0 89/0 **26/0 **66/0 74/0    

 رفتار پیش نگر  56/0 92/0 **20/0 **63/0 **65/0 74/0  

87/0 66/0** 60/0** 37/0** 17/0** 96/0 76/0 
رفتار مشارکت جویانه مثبت  

 مشتری

 معنی دار است. 0/ 01. همبستگی در سطح **

شده  استخراج  واریان   متوسط  اگر  همگرا  روایی  اساس  واریان   (  1بر  از  بیشتر  متغیر  هر  شاخصهای  از 

یعنی   شان   بر  مرکب   (AVE>0.5)مبتنی  پایایی  از    2و  است   ،باشد  7/0بیشتر  تائید  مورد  روایی    میزان 

(Fornell & Larcker, 1981).    ددگریممشاهده    1همانطور که در جدول،  AVE  متغیرها بالاتر از   تمامی

. باشد ی مو این نشان دهنده روایی همگرای متغیرهای تحقیق    باشدیم  7/0و پایایی مرکب نیز بالاتر از    5/0

( لارکر  و  فورنل  علاوه  بیان  1981به  مرکب    کنندیم(  پایایی  میزان  اگر  متغیرها (CR) که  شده   ،برآورد 

از مت بالاتر  میان  همبستگی  باشدرهغیضرایب  است.    ،ا  تائید  مورد  مطالعه  مورد  متغیرهای  واگرای  روایی 

)جدول   مرکب  پایایی  ستون  در  شده  درج  ضرایب  آنجائیکه  از  ضرایب    1بنابراین  از  بالاتر  ببینید(،  را 

نتیجه گرفت که روایی متغیرهای تحقیق مورد تائید    توانیم  ، همبستگی میان متغیرهای مورد مطالعه هستند

  است.

 

________________________________________________________________ 

1. Average Variance Extracted 

2. Composite Reliability 
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 پژوهش  یهاتهافی

 513: از بههدین شههرح اسههت هانمونهیت شناختی جهت وضعیت جمع هاداده نتایج ناشی از آمار توصیفی 

نفر، دیپلم و  184( و زنان %64) 329مربوط به کارکنان، مردان   یهاداده پرسشنامه استفاده شده برای تحلیل  

( زیههر %47نفر)  241نفر بودند. همچنین    198ر  ( و فوق لیسان  و بالات%47)242(، لیسان   %14)  73پائین تر  

 560سال سههابقه کههار بودنههد. بههه عههلاوه، از   20نفر بالای    102و مابقی    11-20( بین  %33نفر )  170سال،    10

  نفههر،  241( و زنههان  %57)  319مربوط بههه مشههتریان اسههتفاده شههد، مههردان    یهاداده پرسشنامه که برای تحلیل  

نفر بودند. همچنههین رده سههنی  123( و فوق لیسان  و بالاتر %41)229سان  لی، (%37) 208دیپلم و پائین تر 

و  40-49( بین %24نفر ) 132،  30-39( بین %40نفر )  225سال،    20-29( بین  %22نفر)  125مشتریان شامل:   

 سال و بالاتر بودند.  50نفر،  78مابقی 

 مستقیم و میانجی یهاه یفرضآزمون 

  24اموس  نرم افزار و ساختاری معادلات از روش ،پژوهش میانجی و یمفرضیات مستق آزمون جهت

بطورکلی قبل از ارزیابی هر مدل ساختاری، بایستی متناسب بودن هر مههدل، جهههت اطمینههان از  .شد استفاده 

یهها نههه، ارزیههابی شههود.  دهههدیماینکه مدل به درستی و بطور مناسب مجموعه کاملی از روابط علی را نشههان 

 هاداده  حمایت میزان )که برازش نیکویی شاخص چندین از استفاده  با ،اندازه گیری دلهایم  لیک  برازش

 (، نسبت2X)  کای دو نمایی درست نسبت از: می شوندکه عبارتند ( قضاوتسنجندیم مدل مفهومی از را

 ایخطهه  مربعههات میههانگین دوم ریشه(، GFI) 1برازش شاخص نیکویی (،df/2X) آزادی درجه به دو کای

شههاخص (،  NFI)  4شههاخص بههرازش هنجههار شههده (،  CFI)  3شاخص بههرازش تطبیقههی(،  RMSEA)  2برآورد

و غیره )اسچرایبر و ( SRMR) 6باقیمانده استاندارد شده  مربعات میانگین دوم ریشۀ(، IFI) 5برازش فزاینده 

زارش گهه  تیهای برازش کههه بایسهه ( در هر پژوهشی، حداقل شاخص2015(. به نظر کلاین )2006همکاران،  

)بایسههتی  باشد(، شاخص برازش تطبیقههی 3آزادی )بایستی کمتر  درجه به دو کای شوند عبارتند از: نسبت

باشههد( و  08/0برآورد )بایسههتی کمتههر از  خطای مربعات میانگین دوم باشد(، ریشه 90/0بزرگتر یا مساوی 

________________________________________________________________ 

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 . Standardized Root Mean Square Residual 
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باشد(. از ایههن رو، بههرازش مههدل  08/0 باقیمانده استاندارد شده )بایستی کمتر از مربعات میانگین دوم ریشۀ

،   χ2/df  ،91 /۰ =NFI = 2/ 46 پژوهش حاضر، تناسههب خههوبی را بههر اسههاس مناسههب بههودن شاخصهههای:

93 /۰= IFI ، 916 /0=CFI  ،063 /0  =SRMR  0/ 059و= RMSEA نیکههویی بنتتابرای  .، ثابتتت کتترد 

 .شوندیم تأیید مستقیم و میانجی هاییهفرض به مربوط ساختاری مدل برازش

و فاصههله اطمینههان بهها  1هانمونهههاثرات مستقیم و میانجی بین متغیرها با استفاده از تکنیک جایگزینی تصادفی 

 & ,Cheung) هانمونهههآمههاری ناشههی از پراکنههدگی ، جهت کاهش انحرافههات  %95انحراف تصحیح شده 

Lau, 2008; Jones, Taylor & Bansal, 2008)،  با توجه 2رائه شده در جدول اآزمون شد. نتایج آزمون ،

، نشههان 96/1از  تربزرگ )t- value( و مقدار معناداری %95به ضرایب مسیر هر فرضیه در سطح معنی داری 

و (،  2و    1  هاییهفرضهه نگههر کارکنههان )  می دهندکه جو سازمانی حمایت شده با رفتارهههای انطبههاقی و پههیش

و  3 هاییهفرضرفتارهای مشارکت جویانه مثبت مشتری )  انگر کارکنان ب  رفتارهای انطباقی و پیشهمچنین  

مثبههت در رابطههه  شناختیرواننقش میانجی سرمایه  پژوهش، هاییافتهد. به علاوه، ندار داری ( رابطه معنی4

(، را مههورد تائیههد 6و    5  هاییهفرضنگر کارکنان )  بین جو سازمانی حمایت شده با رفتارهای انطباقی و پیش

  .تقرار داده اس
 نتایج آزمون فرضیات مستقیم و غیرمستقیم  :(2)جدول

مقدار معنی  

 داری

ضریب  

 ر یتأث
 ات فرضی روابط متغیرها 

 1فرضیه رفتار انطباقی                            حمایتیجو سازمانی   25/0 **71/6

 2فرضیه رفتار پیش نگر                     حمایتی      جو سازمانی   23/0 **33/4

 3فرضیه رفتار مشارکت جویانه مثبت                            رفتار انطباقی  34/0 **24/7

 4فرضیه رفتار مشارکت جویانه مثبت                          رفتار پیش نگر    46/0 ***49/9

 5فرضیه بت  ه مثرفتار مشارکت جویان           رفتار انطباقی              حمایتی   جو سازمانی 33/0 **85/6

 6فرضیه رفتار مشارکت جویانه مثبت          نگر    رفتار پیش          حمایتی   جو سازمانی   38/0 ***97/7

**p<.01. ***p<.001. 

 تعدیلی           یهاه یفرضآزمون 

( طراحی 2013  )،که توسط هی Spss برمبنای  Process macroروش رگرسیون ناپارامتریک با برنامه

استفاده شد. این برنامههه زمههانی کههه هههدف تحقیههق توصههیف و تعدیلی    هاییهفرضجهت آزمون  ،  استشده  

________________________________________________________________ 

1 . Bootstrapping Technique 
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درک ماهیت مشروط مکانیزمهایی است که از طریق آن یک متغیر اثر خود را بر سایر متغیرها به هر شکلی 

 ,Grimmer & Miles) گههرددیم، اسههتفاده کنههدیماعم از مستقیم و غیرمستقیم )میانجی یا تعدیلی( منتقههل 

. مطابق این روش، برای تعیین میزان اهمیت و معنی داری رابطه بین متغیرها، علاوه بر اینکه ضههریب (2017

در دامنه اطمینان تعیین شده باشد، میزان خروجیهای دامنه اطمینان نبایستی عههدد صههفر را در  بایستییم  یرتأث

 هاییهفرضهه طور کههه نتههایج ناشههی از آزمههون همههان .(Grimmer, Grimmer & Mortimer, 2018) برگیههرد

مربوط به هر فرضیه و اینکه   یرتأث، از آنجائیکه ضریب  دهدیمنشان   3ول  جد( در 8و   7  هاییهفرضتعدیلی )

اطمینههان  یهادامنهههمیزان ضرایب مذکور در دامنه اطمینان تعیین شده قرار دارد و همچنین با توجه به اینکه 

مثبت در تعامل بهها  شناختیرواننتیجه گرفت که سرمایه  توانیم،  گیرندینمدربر    ر راتعیین شده، مقدار صف

، 38/0بهها ضههریب نگر کارکنان  ، و رفتارهای پیش29/0جو سازمانی حمایتی بر رفتارهای انطباقی با ضریب 

 .شوندیمتائید  ،پژوهش 8و  7 هاییهفرض . بنابراین،دارد یرتأث

  با متغیر تعدیلی یها هیفرض  نتایج آزمون (:3)جدول 

 دامنه اطمینان

95 % 

ضریب  

 فرضیات  متغیر وابسته  روابط تعاملی متغیرها  ر یتأث

 پائین  بال 
      

42/0 18/0 29/0*** 

حمایتی سازمانی    شناختی روانسرمایه    *  جو 

 7فرضیه  رفتار انطباقی  مثبت

 8فرضیه  پیش نگر  رفتار تمثب شناختیروانسرمایه   *  جو سازمانی ***38/0 26/0 64/0

 ***p<.001.  

 
بین جو سازمانی افزایش خطی    ،2، شکل  7در راستای فرضیه   تعامل  نتیجه  انطباقی کارکنان در  رفتارهای 

)پائین، متوسط و بالا(،  مثبت،    شناختیروان حمایتی و سرمایه   این  دهدی منشان  را  در هر سه سطح  نتیجه  . 

مشرو  ،دهدی منشان   اثر  شیب  سا  طکه  سرمایه  جو  با  تعامل  در  حمایتی   بر   مثبت،   شناختیروان زمانی 

بالاترودر سط  کارکنان  انطباقیرفتار پائین ح  به سطوح  است.  ،نسبت  که سرمایه    تندتر  معناست  بدین  این 

،  کندیممثبت اثر تعدیلی در رابطه بین جو سازمانی حمایتی و رفتارهای انطباقی کارکنان ایفا    شناختیروان 

مثبت، رابطه بین جو سازمانی حمایتی و رفتارهای    شناختیروان ه در سطوح بالاتر از سرمایه  صورت ک  بدین 

تقویت   فرضیه    .شودیمانطباقی  راستای  در  مشابه  طور  نگرافزایش خطی    ،3، شکل  8به  پیش   رفتارهای 

سرمایه    کارکنان با  حمایتی  سازمانی  جو  بین  تعامل  نتیجه  همثبت    شناختیروان در  سه سطدر  )پائین،  ر  ح 

را   بالا(،  و  آشکار  دهدیمنشان  متوسط  این  کهسازدیم.  این  بر  علاوه  مشروط    ،  اثر  سازمانی شیب  جو 
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متوسط و بالا    نگر مثبت است، در سطوح  رفتارهای پیش بر    ، مثبت  شناختیروان ر تعامل با سرمایه  دحمایتی  

 .باشدی م این شیب تندتر متوسط،تر از در سطح بالا، و تندتر است تر، این شیب   ح پائیننسبت به سط

                                                                                                                                                                                    

 

 
                                                                                           

 بحث و نتیجه گیری

از طریق    رفتار مشارکت جویانه مثبت مشتری  جو سازمانی حمایتی بر  ریتأثهدف مطالعه حاضر، بررسی  

نقش    ایفراوظیفه رفتارهای   به  توجه  با  کارکنان  انطباقی(  و  نگر  پیش  کار)یعنی  به  مرتبط  تعدیلی مثبت 

  یهاه ی فرضبیمه بوده است. نتایج بدست آمده از آزمون  هایشرکتمثبت کارکنان در  شناختیروان سرمایه

مثبت    ریتأثاول و دوم پژوهش نشان داد که، جوسازمانی حمایتی بر رفتارهای پیش نگر و انطباقی کارکنان  

با   راستا  هم  نتایج،  این  )  یهاافته یدارد.  همکاران  و  بر  2008لوتانز  مبنی  بر   ریثتأ (  حمایتی  جوسازمانی 

و   کارکنان،  )  یهاافته یعملکرد  رویتر  و  عملکرد  2004جانگ  بر  سازمانی  درون  اثرحمایت  بر  مبنی   ،)

بر    تواند یمکه  جوسازمانی حمایتی یک منبع سازمانی است    بنابراین، .باشدیمانطباقی و پیش نگر کارکنان،  

 

 جو سازمانی حمایتی و رفتارهای انطباقی کارکنان در رابطه بینت رمایه روانشناختی مثبی ساثر تعدیل: 2شکل 

 جو سازمانی حمایتی و رفتارهای پیش نگر کارکنان  اثر تعدیلی سرمایه روانشناختی مثبت در رابطه بین: 3شکل 
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انگیزه کارکنان جهت درگ و  وظاتوانایی  نیازمند  یر شدن در  کنترل شغلی   یهایی توانایفی که  و  شناختی 

تاثیرگذار باشد به صورت یک جو حمایتگر درک  ی  .کارکنانهستند  ، منابع  کنندیمکه جو سازمانشان را 

برای انجام وظایف   نیاز  بیندیشند و    فشان یوظاو قادر خواهند بود فراتر از  یافته  افزایش    شانیسازمانمورد 

نیازهای مشتریانشان ارائه دهند. علاوه بر این، بر اساس تئوری تبادل اجتماعی،   ابتکاری برای  یهاراه  رفع 

سعی  نیز  ،آنان  کنند  درک  خویش  کارکنان  از  حمایت  صورت  به  را  سازمان  جو  کارکنان،  که  زمانی 

است در جبران حمایت س  کنندیم لذا کارکنان ممکن  نمایند.  را جبران  از  این حمایت درک شده  ازمان 

مثبت در راستای وظایفشان همانند رفتارهای پیش نگر و انطباقی نشان    ایفراوظیفه ، از خود رفتارهای  آنان

هم   دهندیم و  برای سازمان  رفتارها هم  این  کنند.  برآورده  را مطابق خواست سازمان  نیازهای مشتریان  تا 

 ن دارد. فراتر از عملکرد رسمی کارکنا یاافزوده برای مشتریان ارزش 

مورد  تحقی  یهاهافتی در  چهارم،  یهاه یفرضق  و  با    سوم  انطباقی  و  نگر  پیش  رفتارهای  بین  رابطه 

جانگ و رویتر مطالعات  ، سازگار با نتایج  هاافته ی. این  کندیم  د ییتأرفتارمشارکت جویانه مثبت مشتری را  

(2004( لیائو  و  راب   ،)2012( آیاکوبوکی  رومن  و  بر    (،2010(  و   ریثتأ مبنی  کارکنان    رفتارها  عملکرد 

مشتری   تمایلات  و  رفتارها  بر  اساس.  باشدیمخدماتی  مشاهده   بر  مشتریان  وقتی  اجتماعی،  تبادل  تئوری 

از وظایف  کنندیم فراتر  و تلاش مضاعفی  بهتر و  شانیرسم،کارکنان، وقت  ارائه خدمات    ن ی تأم، جهت 

صرف    هاخواسته  )مشتریان(  آنان  نیازهای  جبراکنندی مو  در  سعی  رفتارهای  ،  طریق  از  خدمات  این  ن 

  مشارکت جویانه مثبت خواهند کرد.

،  کارکنان )پیش نگر و انطباقی(  ایفراوظیفه   رفتارهای  پنجم و ششم تائید کرد که  یهاه یفرضنتایج آزمون  

ن  این  بین جو سازمانی حمایتی و رفتار مشارکت جویانه مثبت مشتری دارد.  با نقش میانجی در رابطه  تایج 

  ایفراوظیفه ( مبنی بر نقش میانجی رفتارهای  2004)  ( و جانگ و رویتر 2019گارگ و همکاران )  یهاافتهی

نتایج از نظر مفهومی دلالت بر آن دارد که، اگر چه جو سازمانی  کارکنان همخوانی دارد. به علاوه، این 

 ت، اما از آنجاییطراحی شده اس  کاری،  ی هاسکیرحمایتی در راستای حمایت از کارکنان برای پذیرش  

کارکنان را تشویق به نشان دادن رفتارهایی فراتر از استانداردهای تعیین شده در شرح   تواند یمکه این جو  

با مشاهده این رفتارها سعی در جبران آن    شانیشغلوظایف   به منظور بهبود ارائه خدمات نماید، مشتریان 

مثبت   مشارکت جویانه  رفتار  و  نشان خنموده  طریق  از خود  از  مشتریان  که  معناست  بدان  این  داد.  واهند 

 . رندیگیمجو حمایتی مثبت سازمان قرار  ریتأث رفتارهای انطباقی و پیش نگرکارکنان تحت 
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  مثبت در رابطه بین   شناختیروان هفتم و هشتم پژوهش، اثر تعدیلی سرمایه    ی هاه یفرض، نتایج آزمون  تاًینها

حمایتی   ان جوسازمانی  رفتارهای  با  و  هستند  سازگار  نتایج  این  کرد.  تائید  را  نگر  پیش  و    یهاافته یطباقی 

در   شناختیروان (، که به بررسی اثر تعدیلی سرمایه  2018(، و گائو و همکاران )2019تسائور و همکاران )

نتااند پرداخته روابط بین متغیرهای عوامل سازمانی و رفتارهای کارکنان   با مف. به علاوه، این  هوم  یج همسو 

مثبت و عملکرد فراتر از انتظار به    ایفراوظیفه، رفتارهای  کندیمکه اذعان    باشدیم مثبت گرایی در سازمان  

مثبت سازمانی   یهایژگیو( و  شناختیروانسرمایه  واسطه تعامل ویژگیهای تحول پذیر فردی مثبت )مانند  

(. همچنین تئوری حفاظت از  2007سف  )لوتانز و یو  ندیآیمجو سازمانی حمایتی، بوجود    مانند فرهنگ و 

، افراد در شرایط  کندیم. این تئوری بیان  کندیمرا توجیه    هاه یفرضاین    یهاافته ی  ، (Hobfoll, 2014)  منابع

با چنین شرایطی،  برای مواجهه  نه تنها مترصد حفظ منابع خود هستند بلکه  سخت که تحت فشار هستند، 

ود دارند تا کمبود منابع خود را جبران نمایند. بنابراین، وقتی کارکنان با  منابع محیطی خ تمایل به استفاده از  

که   هاآن بالا، جو سازمان را به صورت امن و حمایت کننده احساس کنند، منابع فردی  شناختیروانسرمایه 

ل  . داشتن کنتردابییم)اختیار در تصمیم گیری و بصیرت در شغل( است افزایش    شغلشانشامل کنترل بر  

نیز   برشغل  دهد    تواند یمبیشتر  افزایش  را  انطباقی  و  نگر  پیش  رفتارهای  در  کارکنان  درگیری  احتمال 

(Wilder et al., 2014) .  ه شکلهای  البته  در  که  سرمایه  شودیم  مشاهده   3و  2مانطور  تداخل  مکانیزم   ،

و    شناختیروان  نگر  پیش  رفتارهای  تا حددر  است. ضریب  انطباقی  متفاوت   شناختیروان سرمایه    ریتأثی 

مثبت در سطوح بالاتر بر رفتار پیش نگر قویتر است. دلیل این تفاوت در ماهیت رفتار پیش نگر است که  

و کارکنان برای نشان دادن این رفتار، به دلیل آنکه باید از پیش    باشدیمنیازمند توانمندی فردی بیشتری،  

 نیاز دارند.   شناختیروان ند به سطح بالاتری از سرمایه ریزی و فکر کنبرنامه 

اساس   کارکنان،  پژوهش،    یهاافتهیبر  از  سازمان  حمایتی  جو  بر  خدماتی، مبنی  سازمانهای  مدیران  به 

پیشنهادات  هایشرکت   خصوصاً از  گرددیمی  بیمه،  خود  غیررسمی  و  رسمی  حمایت  اعلام  با  و    هاده یا، 

نوآ  کارکناناقدامات  مشتری    ورانه  رضایت  و  کیفیت خدمات  بهبود  بر  که  ارائه خدمات  فرایند   ری تأثدر 

مرتبط به کار مانند انطباقی و پیش نگر ترغیب نمایند. به علاوه   ایفراوظیفه دارد، کارکنان را به رفتارهای  

نگر   پیش  و  انطباقی  نوآورانه  رفتارهای  از  ناشی  اشتباهات  اینکه،  بیان  با  فرمدیران  در  انجام  کارکنان  ایند 

کار، پیامدهای منفی )همچون تنبیه و توبیخ شفاهی یا کتبی( نخواهد داشت بلکه مورد حمایت و مساعدت 

 کارکنان را تشویق و برانگیخته به چنین رفتارهایی نمایند.  توانندیممدیریت و سازمان قرار خواهد گرفت، 
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و   تئوریک  مباحث  اساس  بر  ا تح  یهاافته یهمچنین  چه  اگر  کارکنان  قیق،  کاری  وظایف  درست  نجام 

نخواهد    ایفراوظیفه منجر به تشویق آنان به نشان دادن رفتارهای    الزاماًاما    گرددی مموجب رضایت مشتریان  

انطباقی و پیش نگر کارکنان را مشاهده کنند تمایل آنان    ایفراوظیفه شد، درحالیکه اگر مشتریان رفتارهای  

توجه    اولاًکه    گرددیمافزایش خواهد یافت. بنابراین، به مدیران توصیه    ایفراوظیفه رهای  به نشان دادن رفتا

در ارتباط با نشان دادن    ییهاشاخصجدی در ایجاد و تقویت جو حمایتی در سازمان داشته باشند. دوما،  

که    ایفراوظیفه رفتارهای   نمایند  اضافه  کارکنان  عملکرد  ارزیابی  ا  مؤثردر  فرایند  کاربر  شغلی  کنان  رتقا 

مدیران   به علاوه،  رفتارهای    توانند یمگردد.  برای  معنوی  و  مادی  تشویق  سیاستهای  اعمال    ایفراوظیفه با 

و  سازی  فرهنگ  در  موثری  نقش  غیررسمی،  و  رسمی  طور  به  نشان   کارکنان  به  کارکنان  تمایل  افزایش 

 دادن رفتارهای انطباقی و پیش نگر ایفا کنند. 

نق به  توجه  سرمابا  تعدیلی  جوسازمانی   شناختیروان یه  ش  بین  رابطه  در  فردی  منبع  یک  عنوان  به  مثبت 

پیشنهاد   کارکنان،  نگر  پیش  و  انطباقی  رفتارهای  و  راستای    شودی محمایتی  در  خدماتی  سازمانهای  که 

  توانند ی م  هاسازمانآموزشی مناسب را در نظر گیرند. این    ی هابرنامه کارکنان،    شناختیروان تقویت سرمایه  

، روانشناسی عمومی و اجتماعی یامشاوره آموزشی مهارتی،    یهادوره ، سمینارها و  های سخنرانبرگزاری    با

ارتقا سطح سرمایه   به علاوه، مطالعات جیو و همکاران    شناختیروان در  نمایند.  ایفا  نقش مهمی  کارکنان 

(2018( نشان  2017( و چن و همکاران  قابل   شناختیروان   که سطح سرمایه  اند داده (  و سرپرستان  مدیران 

بایستی در انتصاب و آموزش مدیران به سطح   هاسازمان، از این رو  باشدیمسرایت و تاثیرگذار بر کارکنان  

 آنان توجه داشته باشند. شناختیروان و ارتقا سرمایه 

 

 دانش افزایی پژوهش و پیشنهادات آتی

قات مربوط به جو سازمانی حمایتی و درک فزایی در تحقینتایج تحقیق حاضر به چند طریق به دانش ا

رفتارهای   نقش  از  مشتری    ایفراوظیفه بهتر  داوطلبانه  رفتارهای  بر  نگر(  پیش  و  انطباقی  )شامل  کارکنان 

است.   نموده  کمک  جویانه(  مشارکت  رفتار  ادبیات   هاافته ی،  اولاً)یعنی  در  را  بینش جدیدی  تحقیق،  این 

مرتبط با کار کارکنان یعنی رفتارهای    ایفراوظیفه مایتی بر رفتارهای  جو سازمانی ح  ریتأثموضوع از طریق  

به بررسی این رابطه نپرداخته بود. دومین دانش   یامطالعه پیش نگر و انطباقی ایجاد کرده است. تاکنون هیچ 

چه  شتری است. اگررفتارهای انطباقی و پیش نگر کارکنان بر رفتارهای م  ریتأث  د ییتأافزایی تحقیق حاضر،  

بعضی از مطالعات قبلی به بررسی رابطه رفتارهای کارکنان در قالب رفتارهای انطباقی و پیش نگر با سایر 

با رفتارهای مشتری    هاآن به بررسی رابطه   یامطالعه، هیچ  اندپرداختهمتغیرهای مربوط به کارکنان و سازمان  
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بنابراین   بود.  رفتارهمطالعه حاض  یهاافته ینپرداخته  بین  و مشتر،  ایجاد کرده ای کارکنان  پلی  ریان سازمان 

را در روابط بین متغیرهای مختلف   شناختیروان ، اگرچه مطالعات معدودی اثر تعدیلی سرمایه  تاًینها  است.

مثبت و جوسازمانی حمایتی   شناختیروانبه بررسی اثر تعاملی سرمایه    یامطالعه بررسی کردند، ولیکن هیچ  

پیش نگر کارکنان به طور مجزا و با هم نپرداخته است. مطالعه حاضر نشان داد، جو    های انطباقی وبر رفتار

حمایتی   رفتار   تواندیمسازمانی  بر  مهمی  اثرات  که  دهد  سازمان سوق  در  مثبت  مشارکت  به  را  مشتریان 

بت  مث  شناختیوان رکارکنان و عملکرد سازمان خواهد داشت. نتایج همچنین بر نقش تقویت کننده سرمایه  

جو  بین  رابطه  در  کارکنان  انطباقی  و  نگر  پیش  رفتارهای  بهبود  در  فردی  منبع  یک  عنوان  به  کارکنان 

 مثبت مرتبط به کار تاکید کرده است.   ایفراوظیفه سازمانی حمایتی و رفتارهای 
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