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مقدمه
ارتقای کیفیت زندگی در بالاترین هدف توسعه و مدیریت شهری بهبود کیفیت زندگی و خوشبختی شهروندان است؛ 

 ها زیرا شهرداری ؛تر خواهد بود برجستهکه در این میان نقش شهرداری  کنند  شهروندان متغیرهای گوناگونی نقش ایفا می

پذیر از محیط و منظر شهری را برای  اندازی زیبا و دل چشمد نتوان آوردن امکانات و خدمات زیربنایی در شهرها می با فراهم

  .(04 :2931پور و اسدی احمدآباد،  )سیدعلی دنهای شهری فراهم آور ن مجموعهاساکن

(، در 2934به شهروندان )بابایی و همکاران، خدمات عمومی  ةدهند های ارائه ترین سازمان عنوان کامل به ،ها شهرداری

( که مدیریت آنان را 2939)اکرامی و همکاران، اند  و تناقضات بسیار زیادی مواجه ،ها شرایط کنونی با تغییرات، پیچیدگی

 خدمات، نیروی ةدهند های ارائه سازمان همةهایی همچون  ه است. در چنین سازمانکردهای فراوان مواجه  با چالش

 موفقیت، احتمال باشد، داشته تری مطلوب کیفیت سرمایه این چه هر و شود محسوب می سازمان ةسرمای ترین مهم انیانس

 شد. خواهد بیشتر سازمان ارتقای و ،بقا

مواردی همچون حمل و  ،عهده دارند رسانی به شهروندان به ها در خدمت ای که شهرداری نگاهی به وظایف گسترده

مین سبد خانوار، أها و ت های مختلف فضای سبز شهری، احداث بازارچه داری عرصه شهری، ایجاد و نگه نقل عمومی درون

های فرهنگی، ورزشی،  روب معابر شهری، ایجاد عرصه نظارت بر شهرسازی و عمران شهریف زیباسازی شهر، رفت و

های  بالای این خدمات و به دنبال آن چالش( نشان از تنوع و پیچیدگی بسیار 2932)سپهوند و محودرضایی،  خدماتی و ...

تواند  های سازمان می هایی دارد که تحت چنین شرایطی مدیریت اثربخش سرمایه توجه مدیریت چنین سازماندرخور 

 سازگار وفادار، انسانی نیروی ،ای که مدیران سازمان در اختیار دارند، بدون شک ز اهمیت باشد. در میان سرمایهئبسیار حا

 در مهمی عامل تواند می کند، فعالیت مقررش وظایف از فراتر است حاضر که عضوی و ،سازمانی های ارزش و دافاه با

ایفا  اند های شهری با آن مواجه هایی که مدیران سازمان و نقش قابل توجهی در مواجهه با چالش اشدب سازمان اثربخشی

منظور بهتربودن و عملکرد برتر از  ها در راستای پیشرفت و توسعه نیازمند کارکنانی هستند که به سازمان ،نمایند. امروزه

ها به دنبال کارکنانی  سازمان ،(. به همین منظور1424 و همواره پیشرو باشند )کویج و همکاران، یرندیکدیگر سبقت گ

های کنونی رفتارهای فراتر از نقش را با  عمل کنند. پژوهش شده در شرح شغلشان هستند که فراتر از وظیفه و نقش تعیین

)افجه و  پذیرند نمى شغلى عملکرد ارزیابى در را ها آن از غفلت اند و عنوان رفتار شهروندی سازمانی مد نظر قرار داده

 به رسانی یاری نظیر ،اشاره دارد سازمان یک کارکنان کاری رفتارهای به سازمانی شهروندی (. رفتارهای2930 همکاران،

 که ییاستانداردها از بالاتر شغلی امور در کردن عمل غیرکاری، روزهای در کارکردن کارکردن، لزوم از بیش همکاران،

 ،ای غیروظیفه و غیرشغلی های فعالیت در فعالانه درگیرشدن و شغل یا کار محل در ها کاستی تحمل و هکرد معین سازمان

 برای شدن داوطلب است، ضروری آمیز موفقیت کاری های فعالیت تکمیل برای که العاده فوق تلاش و شور با توأم پشتکار

 های رویه و مقررات از پیروی و ،نیست افراد کاری ةوظیف از بخشی رسمی صورت به که کاری های فعالیت دادن انجام

 (.2934 پناه و همکاران، )همت سازمانی

 سازمانی شهروندی رفتار مفهوم
سازمانی است که در خلال سالیان اخیر  رفتار ةحوز در اساسی های موضوع جمله از1

ن بر این موضوع تأکید ا(. محقق1421)مک کینزی و همکاران،  ه استکردن را به سوی خود جلب اتوجه بسیاری از محقق

ژگی شخصیتی و تابع فرد نیست سازمانی، تنها یک وی مهم بسیار منابع از یکی عنوان به ،دارند که رفتار شهروندی سازمانی

 شهروندی رفتار ،رفتار شهروندی سازمانی دانست. درواقع ةکنند های روحی و روانی افراد را تعیین حالت توان صرفاً و نمی

 تداوم وکنند  خلق را مطلوب رفتار این قادرند محیط کار بوده و مدیران و شغل از شناختی ارزیابی عوامل از سازمانی یکی

                                                                                                                                                                   
1. Organizational Citizenship Behavior 
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شناسایی عوامل فردی و محیطی اثرگذار بر رفتار شهروندی  ،(. بر این اساس2931 منش و قربانی پاجی، یی)رضابخشند 

 ةدارند. این پژوهش با بررسی ادبیات و پیشین تأثیر سازمانی شهروندی رفتار بر زیادی کند. عوامل سازمانی اهمیت پیدا می

 2تنیدگی شغلی و درهم ،شده ، حمایت سازمانی ادراک1شناختی روانهای آن بر سه متغیر تحقق قرارداد  تحقیق و کاستی

 کند. تمرکز می

عنوان یک درک نانوشته بین کارکنان و کارفرمایان تعریف  شناختی به ، قرارداد روان3تبادل اجتماعی ةبر مبنای نظری

ارفرما به انتظارات کلیدی نانوشته شناختی در مقایسه با قراردادهای کتبی بین یک کارمند و یک ک شود. قرارداد روان می

و غیره در ازای عملکرد خوب اشاره دارد. مطالعات  ،های پیشرفت شغلی مانند پرداخت عادلانه، شرایط کاری خوب، فرصت

 اند )رایتون و یالابیک، شغلی تمرکز داشته ةبر نقض و پیامدهای آن در یک رابط شناختی عمدتاً قرارداد روان بارةقبلی در

های نگرشی و رفتاری کارکنان کمتر مورد توجه قرار  آن بر واکنش های. در حالی که تحقق این قرارداد و اثر(1420

شدن  شانس برآورده بارة(. منظور از این مفهوم درک باورها یا انتظارات کارکنان در1421 گرفته است )رایتون و همکاران،

شناختی به تقویت هویت  دهد تحقق قرارداد روان قبلی نشان می(. تحقیقات 1421 تعهدات سازمان است )احمد و ظفر،

(، 1420 (، تعهد )فونتنیا و همکاران،1429 (، درگیری شغلی )بال و همکاران،1420 سازمانی )زاگنشیک و همکاران،

قصد و کاهش  ،(1421 شاپیرو،-(، عملکرد کارکنان )کانوی و کویل1429 رفتارهای کاری نوآورانه )چانگ و همکاران،

ر رفتار دشناختی اثر مثبتی  تحقق قرارداد روان کند . این پژوهش نیز پیشنهاد میشود ( منجر می1424 ترک شغل )کالینز،

شود که با تحقق انتظارات کارکنان از کارفرما )محیط  این گونه استدلال می ،شهروندی سازمانی کارکنان دارد. درواقع

ها(، نوعی احساس وظیفه جهت  وعده قهای پیشرفت شغلی مطاب سی به فرضتکاری امن، توجه، افزایش دستمزد و دستر

 شود. میمنجر بروز رفتارهای فرانقشی در کارکنان  ةبه توسع و دریجبران متقابل در کارکنان شکل گ

عنوان مکانیزم کلیدی ارتباطی تحقق  تبادل اجتماعی است که به ةشناختی نظری مبنای مفهوم تحقق قرارداد روان

اما از آنجا که نتایج زیادی  ؛(1421)کیازاد و همکاران،  شود های مثبت کارکنان از آن یاد می شناختی با پاسخ ارداد روانقر

تواند در توضیح مکانیسم پایه  حمایت سازمانی می ةدر پی دارد، این اعتقاد وجود دارد که سایر مبانی نظری همچون نظری

نماید.  حمایت سازمانی را مطرح می ةاین پژوهش نظری ،این اساس ک نماید. برهای مهم این متغیر کم و چرایی خروجی

 به پاسخ در و رو این از. اند برده پی رقابتی مزیت کسب منبع ترین مهم عنوان به انسانی منبع اهمیت به ها سازمان ،امروزه

 سعی و کنند می گذاری سرمایه کارکنان از حمایت و رفاهی های برنامه بهبود و اجرا بر انسانی، منابع سر بر رقابت موج

درک کلی کارکنان درمورد . کنند فراهم خود کارکنان برای را مناسبی رفاهی امکانات و تسهیلات ممکن حد تا دارند

شده نامیده  حمایت سازمانی ادراک اند قائل ها آن شغلی امنیت و ،آسایش رفاه، ایجاد برای کارفرمایان که ارزشی میزان

 که کارکنانی زیرا ؛شد خواهند منتفع گذاری سرمایه این از که اند دریافته ها (. سازمان1420 شود )زاگنشیک و همکاران، می

 های پژوهش نتایج کنند. نمی ترک سادگی به را سازمان و کنند می غیبت کمتر اند، راضی و متعهد کنند حمایت احساس

ن بیان ا(. محقق2931 منش و قربانی پاجی، یی)رضا اند کرده تأیید را کارکنان از حمایت ةبهین پیامدهای نیز تجربی

آن را  ةطور شفاهی وعد شناختی مرتبط با آن دسته از انتظارات کارکنان است که کارفرمایان به کنند قرارداد روان می

درک  فقطصورت کتبی یا شفاهی وجود ندارد و  ای به و وعده اند. در حالی که درمورد حمایت سازمانی هیچ تعهد داده

کنند درک  می ن استدلالا(. محقق1421 شاپیرو، -عمومی افراد نسبت به رفتارهای حمایتی سازمان است )کانوی و کویل

                                                                                                                                                                   
1. Psychological Contract Fulfillment 

2. Job Embeddedness 

3. Social Exchange 
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د. شو  می های رفتاری مهمی منتج دهد و در نتیجه به خروجی شناختی رخ می تحقق قرارداد روان ةحمایت سازمانی در نتیج

شناختی و  بین تحقق قرارداد روان ةشده در رابط کند که حمایت سازمانی ادراک این پژوهش استدلال می ،این اساس بر

 رفتار شهروندی سازمانی نقش میانجی دارد.

تر  یک دیدگاه جامع ةمنظور ارائ انسانی است که به منابع مدیریت ادبیات در نوین مباحث از تنیدگی شغلی یکی درهم

کی است که اای و ادر تنیدگی شغلی متشکل از نیروهای زمینه کارفرما توسعه یافته است. درهم -درمورد روابط کارمند

 ة. این نیروها محدودکند  و موضوعات شغلی مقید و به نوعی محصور می ،کارکنان را نسبت به همکاران، موقعیت شغلی

نیز  کارکنان کاری محیط از خارج بلکه شغل، در فقط گیرد و نه می و مالی را دربر ،اجتماعیشناختی،  وسیعی از عوامل روان

کاهد. این  می افراد در ترک خدمت به تمایل از و کند می احاطه سازمان در را افراد ای محفظه و شبکه همانند و دارد وجود

و  ،های بهداشتی  یی، مشارکت اجتماعی، مراقبتنیروها شامل عواملی چون خانواده، دوستان، همکاران، وضعیت زناشو

براساس ادبیات  ،(. درواقع1444 شغلی و شرایط کار است )کروسلی و همکاران، یدیگر مزایای اضافی شغل، فرصت ارتقا

توانند افراد را  ابعاد آن می اجرایای توصیف کرد که مدیران با  توان تور یا شبکه تنیدگی شغلی را می درهم ةنظری ،موجود

 با کارکنان ارتباط میزان به توجه با توان می های اصلی این نظریه را (. جنبه1421 در سازمان نگه دارند )ژانگ و همکاران،

 قطع راحتی یا دشواری سطح و افراد کاری و شخصی زندگی های پارچگی جنبه شغل، یک تناسب ها، فعالیت یا افراد سایر

اند  دهکرگذاری  و فداکردن نام ،تندیگی شغلی را با عناوین پیوندها، تناسب عد درهمکرد. سه بُ توصیف ا سازمانب ارتباط

تنیدگی شغلی افراد بیشتر باشد بازده کاری و رفتارهای  کند که هرچه درهم ن میبیا(. ادبیات تحقیق 1421 )کاراتیپ،

تنیدگی شغلی کارکنان بیشتر باشد،  کند هر چه درهم دلال میاین پژوهش است ،تری خواهند داشت. براین اساس مثبت

 شده اثر مثبت بیشتری بر رفتار شهروندی سازمانی خواهد داشت. حمایت سازمانی ادراک

این پژوهش شناسایی و بررسی نقش متغیرهای مهم اثرگذار بر  جرایشده، هدف اصلی از ا بندی مباحث ارائه با جمع

 ةاین پژوهش بر مبنای نظری خدمات عمومی شهری است. بر این اساس، ةدهند های ارائه رفتار شهروندی کارکنان سازمان

رفتار  یتقاتنیدگی شغلی در ار و درهم ،شده شناختی، حمایت سازمانی ادراک تبادل اجتماعی بر نقش تحقق قرارداد روان

نماید در قالب یک مدل مفهومی به بررسی روابط بین این متغیرها  ده است و تلاش میکرشهروندی سازمانی تمرکز 

های لازم دانست. از لحاظ  توان واجد نوآوری بپردازد. این پژوهش را هم از منظر تئوریک هم از منظر کاربردی می

مورد درگرفته  و مطالعات صورتکمتر مورد توجه بوده است  یقبل تقایدر تحق قیتحق یرهایمتغ نیب روابط تئوریک،

(. 1420 ک،یالابی و تونی)را اند داشته تمرکز یشغل ةرابط کی در آن یامدهایپ و نقض بر عمدتاًنیز  یشناخت قرارداد روان

 است گرفته قرار توجه مورد کمتر کارکنان یرفتار و ینگرش یها واکنش بر آن هایاثر و قرارداد نیا تحقق که یحال در

تواند کارکردهای اجرایی و مدیریتی قابل توجهی داشته  از دیدگاه کاربردی نیز این مقاله می (.1421 همکاران، و تونی)را

. شهرداری یک نهاد عمومی استشهر تهران  1 ةمطالعاتی این پژوهش کارکنان شهرداری منطق ةنمون زیرا ؛باشد

 عنوان به ها در شهرداری حیاتی عامل کارکنان کند. مى ارائه شهروندان ای به گستردهعمومى  غیردولتی است که خدمات

شهروندی سازمانی( کارکنان  اختیاری )رفتار و رفتارهای داوطلبانه از خاصی ةمجموع ،رو این از اند؛ خدماتی سازمان یک

هایی چون  توان گفت عملکرد سازمان می ،واقعباشد. در داشته خدمات کیفیت از مردم ادراک رد توجهی قابل تأثیر تواند می

ها نشان  بررسی (.2913 شهرداری تا حد زیادی تحت تأثیر عملکرد شغلی کارکنان آن قرار دارد )میرسپاسی و همکاران،

اند. تغییر  دهکرطور مکرر تغییر  با تغییر شهردارهای تهران، مدیران ارشد شهرداری نیز به ،های گذشته دهد در سال  می

ده است. عدم پایبندی مدیران نسبت به مسیر شغلی کارکنان و شمدیران ارشد نیز موجب تغییر جایگاه شغلی کارکنان 

سازد.  ثر میأشناختی را مت و تحقق قرارداد روان کند میروند پیشرفت آنان در سازمان موجبات نارضایتی کارکنان را فراهم 
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رفاه آنان و همچنین نقش مهمی  کردن خدمات به شهروندان و فراهم ةم شهرداری در ارائبا توجه به جایگاه مه ،بنابراین

رسانی به مردم  تصویر مطلوب از سازمان خود در جامعه و خدمت ةکه کارکنان نهادهای خدماتی همچون شهرداری در ارائ

آن چالش اصلی این پژوهش  هایسی اثرشناختی در این سازمان و برر دارند، بازنگری و بررسی مفهوم تحقق قرارداد روان

 است.

مبانینظري
رفتارشهرونديسازمانی

تئوری سازمانی در اختیار  ةسال است که رفتار شهروندی سازمانی جایگاه بسیار مهمی در ادبیات حوزبیست بیش از 

مدیران آن را بسیار  زیرا ؛سترفتار شهروندی سازمانی بسیار مهم و حیاتی ا ة(. تحقیق در زمین1421)اورگان،  گرفته است

 (. 1421 بینند )افسر و بدیر، عنوان یک سرمایه می به اند و افرادی را که درگیر رفتار شهروندی سازمانی ننددا میسودمند 

 شود  یشود که سبب بهبود عملکرد سازمان م یگفته م یا و داوطلبانه یفرد یبه رفتارها یسازمان یفتار شهروندر

کند و  یم ثاریبلکه ا ،ستیکسب سود از سازمان ن یجوو جستدر  در(. در راستای این رفتارها، ف1443 )هال و همکاران،

 یرفتار شهروند سازمان. ردیگ یکار م سازمان کل توان خود را به یور بهره یارتقا برایدارد و  یشغل یازخودگذشتگ

 ازیباعث کاهش ن گر،ید یاز سو ،ودهد  می شیطرف منابع موجود و در دسترس را افزا کیکه از ی است مطلوب تیوضع

 یرفتار شهروند یدیعناصر کل(. 1441 )برت بکتون و همکاران، شود یم نهیرهزپُ یها و روش ینظارت رسم یها وهیبه ش

 یاز سو .9 ؛است یاریاخت .1 ؛شود ها تصور می تر از آنچه توسط سازمان است گسترده یرفتار .2ند از: ا عبارت یسازمان

 جهت بهبود عملکرد سازمان است یضرورت .0 ؛شود آن درنظر گرفته نمی یبرا یاجرت ماًیسازمان، مستق یساختار رسم

از:  ندا عبارت شهروندی رفتار شدن عملی های شاخص جمله از ،(2932(. از نظر سلطانی )1422 )پراجوگو و مک درموت،

 بیشترین و ایمان قوی دیگر، های انسان های گرفتاری و رنجش از متأثرشدن خیرخواهانه، های یتدر فعال مستمر شرکت

 داشتن. کار در را تلاش

رسد آن سازمان مکان  نظر می یابد به زمانی که رفتارهای شهروندی سازمانی در یک سازمان توسعه و ترویج می

و حفظ بهترین افراد و همچنین کاهش نرخ ترک  ،استخدام، آموزش ةها را در زمین و سازمان اشدتری برای کار ب جذاب

ثر بر رفتار شهروندی سازمانی ؤعوامل م ة(. در زمین1442 سازد )کویز، شغل و بهبود عملکرد شغلی کارکنان توانمند می

پرست، رهبری ای از عوامل سازمانی )رفتار سر گرفته است و تأثیر مجموعه انجامهای گذشته  مطالعات زیادی در سال

عضو، فرهنگ و جو سازمانی، حمایت از نوآوری، استقلال شغلی، وابستگی متقابل وظیفه و  -گرا و تبادل رهبر تحول

له، خودکارآمدی، گرایش به نوآوری( بر رفتار شهروندی ئهای شخصی، سبک حل مس هدف( و عوامل فردی )ویژگی

( به بررسی تأثیر 2شکل ) شود در قالب یک مدل مفهومی ی. در این پژوهش نیز تلاش مشده استسازمانی مطالعه 

شده و نقش  شناختی بر رفتار شهروندی سازمانی با توجه به نقش میانجی حمایت سازمانی ادراک تحقق قرارداد روان

 تنیدگی شغلی پرداخته شود. تعدیلگر درهم

یشناختقراردادروان

 عمدتاً که است وابسته مروابط استخدا طیها و شرا کارفرما در ارتباط با واژه کارمند و ةبه انتظار دوطرف یشناخت قرارداد روان

معطوف به  یرا باورها دهیپد نی( ا1444) بیردولو  است. کلایدون شده تعریف کارمند نظر نقطه از قرارداد تحقیقات در

مورد اشاره مقابله به مثل  یروابط تبادل یمبناکه  اند بر آنو  اند نموده یکارفرما( معرف)افراد و سازمان  انیم یروابط تبادل

و  یادراک تیماه لیدل به ،یشناخت است. قرارداد روان گریکدیاز  نیتعهدات و انتظارات طرف ةیبر پا انیافراد و کارفرما انیم
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 .ردیگ شکل می (انیکارفرما)ها  ها و سازمان آن انیم ،افراد در باب قواعد و توافق نانوشته یبر باورها یخود، مبتن یذهن

 به نسبت بیشتری تعهد و وابستگی آنگاه اند، کرده اجرا را شناختی روان قرارداد سازمانشان دریابند که زمانی کارکنان

 نقض کنند احساس کارکنان اگر اما. داد خواهند نشان خود از بیشتری شهروندی رفتارهای و کرد خواهند پیدا سازمان

 قرارداد نقض با ههمواج هنگام کارکنان. کرد خواهند جلوگیری شهروندی رفتارهای بروز از آنگاه دارد، وجود روانی قرارداد

 کاهش طریق از را کار این و آمد برخواهند سازمان با خود روابط در آمده وجود به تعادل عدم جبران صدد در شناختی روان

 به روانی قرارداد نقض ندا بر آن 1441 سال در همکاران و برگ رستو(. 1421 جفری،) دهند می انجام شهروندی رفتارهای

 سازمانی شهروندی رفتار که واقعیت این براساس. شد منجر خواهد شهروندی رفتارهای بروز برای کارکنان تمایل عدم

 داشت خواهند شهروندی رفتار کارکنان زمانی گفت توان می است، سازمان و فرد بین اجتماعی ةمبادل از شکلی عنوان به

 ةمبادل تئوری ،دیگر عبارت (. به1421 چن و کائو،) کند فراهم را افراد وظایف جرایا برای لازم های مشوق سازمان که

 است منصفانه اجتماعی ةمبادل بر مبتنی استخدامی روابط اینکه از خود ادراک براساس کارکنان که کند می بیان اجتماعی

 یک از عضوی ارزش تا کند می قادر را کارکنان شناختی روان قرارداد اجرای ،بنابراینشوند.  می شهروندی رفتارهای درگیر

 سازمان به خوب شهروند نقش سازی درونی طریق از را کارکنان شناختی روان قرارداد اجرای. کنند درونی را بودن سازمان

ن امحقق .(1420 خواهند شد )شی و لین،بروز رفتار شهروندی سازمانی  درگیر بیشتر کارکنان نتیجه در و کند می متصل

های ابزاری را  عاطفی هم جنبه -های اجتماعی شناختی هم جنبه کارفرما قرارداد روان -کارمند ةکنند در یک رابط ن میبیا

(. براساس 1421 ر مواردی چون رفتار شهروندی سازمانی داشته باشد )افسر و بدیر،دتواند تأثیر زیادی  گرفته که می دربر

 اول این تحقیق عبارت است از: ةفرضی ه،شد وارد بیانم

شناختیبررفتارشهرونديکارکنانسازمانتأثیردارد.اول:تحقققراردادروانةفرضی

شدهحمایتسازمانیادراک

رزش ها ا آن و سلامت روان مشارکت یکه سازمان برا یزانیشده به اعتقاد کارکنان در رابطه با م ادراک یسازمان تیحما

که  است ییها استیشده متأثر از س ادراک یسازمان تیحمااین  (.1414)راکستول و همکاران،  اشاره دارد قائل است

 یایدهد. در دن می جیبه اهداف سازمان را ترو یابی حس مشارکت مثبت و دست ت،یاحساس موفق ،یو شاداب یسلامت

و تلاش  یکارکنان فداکار. کنند می یگذار هیشده سرما ادراک یسازمان تیحما یرو یها منابع قابل توجه امروز شرکت

 .(1424 )دکانیک، کنند تبادل می غیرهمثل اعتبار و  یاجتماع - یاحساس یازهاین یارضا یمال یها منفعت یخود را برا

 یاجتماع ةمبادل ،قتیدانند؛ درحق می یاجتماع ةمبادل یتئور یاتیشده را نمود عمل ادراک یسازمان تیپژوهشگران حما

 ةمبادل کردی. براساس رو(1422 )چو و تریدوی،شده است  ادراک یسازمان تینهفته در حما یشناخت فرایند روان ةهست

سازمان، تعهد  شرفتی، عملکرد، کمک به همکاران، پیور بهره شیافزا طیشده شرا ادراک یسازمان تیحما ،یاجتماع

 (.2930 )افجه و همکاران،کند  را فراهم می یسازمان یو رفتار شهروند ،یسازمان

 کنندشدت رفتارهای کارفرمایان خود را زیرنظر دارند تا درک  که کارکنان به کند  حمایت سازمانی استدلال می ةنظری

اصلی این استدلال  ةکند. نکت ها حمایت و مراقبت می و از آن استها ارزش قائل  که سازمان تا چه حد برای تلاش آن

عنوان یک فرد به رفتارهای وی توجه  به گیرند و صرفاً سازمان درنظر می ةاست که کارکنان مدیران خود را نماینداین 

(. در 1420 های سازمان است )زاگنچیک و همکاران، ها بازتابی از سیاست رفتار مطلوب یا نامطلوب آن ،ندارند. بنابراین

صورت فردی برقرار  هایشان را به ن روابط اجتماعی خود با سازمانکه کارکنا کنند ن استدلال میامحقق ،همین راستا

عاطفی و ابزاری به آنان ارائه  -ها مزایای اجتماعی ها در عوض تعهد و عملکرد آن کنند که به موجب آن سازمان می

 ؛ایای ابزاری تمرکز داردشناختی بیشتر بر مز تبادل اجتماعی در روابط بین کارمند و کارفرما و قرارداد روان ة. نظریکنند می
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 و غیره را نیز کاملاً ،عاطفی در این رابطه یعنی مراقبت، احترام، تحسین -اما نظریة حمایت سازمانی مزایای اجتماعی

 دوم این تحقیق عبارت است از: ةفرضی ،دهد. بر این اساس پوشش می

.زسويکارکنانتأثیرداردشدهاشناختیبرحمایتسازمانیادراکدوم:تحقققراردادروانةفرضی

 مداوم و روزآمد، فعال، صورت به افراد ذهنی های چرخه در که است انتظارات و باورها از ای مجموعه شناختی روان قرارداد

 و باشند حاضر افراد ذهن صحنة در توانند می دائم انتظارات این که دلیل این به. کند می عمل ارزیابی معیار یا ملاک مانند

 مبتنی انتظارات نشدن یا شدن برآورده شود می گرفته سازمان کلی طور به یا مدیران توسط که عملی و تصمیم هر براساس

 بینند می وقتی کارکنان(. 214: 2931 همکاران، و مهداد) بدهند هشدار فرد به را ارتباطی و تبادلی روانی قرارداد بر

 کند، می تلاش ها قول آن راستای در و ماند می وفادار است داده که هایی قول به و دهد می اهمیت ها آن به سازمان

شناختی درک، عقاید، و انتظارات کارکنان نسبت به سازمان خود  کرد. تحقق قرارداد روان خواهند درک را سازمان حمایت

(. تحقق 1423کند )چو و همکاران، شده را تقویت  تواند حمایت سازمانی ادراک دهد. بنابراین، می را تحت تأثیر قرار می

های توسعة شغلی مطابق با تعهدات سازمان  انتظارات کلیدی مانند محیط کاری امن، پرداخت دستمزد عادلانه، و فرصت

 بین روانی قراردادهای اجرای به درنهایت امر شود که کارکنان حمایت سازمان از کارکنان خود را باور کنند. این موجب می

 رفتار افزایش وری، بهره شغلی، رضایت عملکرد، در مثبتی اثرهای تواند می که شود می منجر کارکنان و کارفرماها

 آنان، فرسودگی کاهش درنتیجه و ها، آن استرس برابر در کارکنان مقاومت افزایش غیبت، کاهش سازمانی، شهروندی

(. بنابراین، حمایت سازمانی 2932 زندی،) باشد داشته کارکنان و سازمان برای غیره و سازمان در کارکنان بیشتر مشارکت

تواند در رابطة بین تحقق قرارداد  شده، علاوه بر تأثیرگذاری مستقیم بر رفتار شهروندی سازمانی کارکنان، می ادراک

ارد شناختی و رفتار شهروندی سازمانی نیز نقش میانجی داشته باشد. فرضیة سوم و چهارم این تحقیق براساس مو روان

 اند از: شده عبارت بیان

.کارکنانبررفتارشهرونديسازمانیآنانتأثیرداردةشدسوم:حمایتسازمانیادراکةفرضی

ادراکةفرضی سازمانی حمایت رابطةشدچهارم: در روانةکارکنان قرارداد تحقق رفتاربین و شناختی

شهرونديسازمانیاثرمیانجیدارد.

تنیدگیشغلیدرهم

تر درمورد  یک دیدگاه جامع ةمنظور ارائ انسانی است که به منابع مدیریت ادبیات در نوین مباحث از تنیدگی شغلی یکی درهم

 شناختی، روان عوامل از وسیع ای مجموعه عنوان هب شغلی تنیدگی کارفرما توسعه یافته است. درهم -روابط کارمند

؛ به نقل از صحت و 1440 همکاران، و یائو)گذارد  می تأثیر کارمند ظحف و ماندن بر که شده تعریف مالی و ،اجتماعی

 هایی رشته شبیه معمولاً و دارند وجود کارمند خارجی کاری محیط در همچنین شغل در تأثیرات این. (2934 سجادیان،

 با و شوند می گرفتار ها آن در بیشتر دارند ها رشته این از بیشتری تعداد که افرادی شود. می درگیر ها آن در فرد هستند که

؛ به نقل از 1441) همکاران و بیکر(. 1421 همکاران، و ژانگ) شوند می خود شغل ترک به حاضر هم بیشتری دشواری

 درگیر کامل طور به و شوند می کارشان جذب شادمانه که ندا کوش سخت افرادی تنیده درهم افراد که دریافتند (2930 بادپا،

 کار آن ةوسیل و ابزار را خود ،برند می لذت وظایفشان از که آنجا از و است بخش لذت کار ها آن برای. گردند می وظایفشان

ای  تنیدگی شغلی متشکل از نیروهای زمینه بندند. درهم می کار به کار جرایا برای را خود مساعیهمة  ،بنابراین .دانند نمی

سازد.  و موضوعات شغلی مقید و به نوعی محصور می ،موقعیت شغلیو ادراکی است که کارکنان را نسبت به همکاران، 

 از خارج بلکه شغل، در فقط گیرد و نه می و مالی را دربر ،شناختی، اجتماعی وسیعی از عوامل روان ةاین نیروها محدود

ترک  به تمایل از و کند می احاطه سازمان در را افراد ای محفظه و شبکه همانند و دارد نیز وجود کارکنان کاری محیط



 9911زمستان،4ة،شمار25ةدور،یانسانيایجغرافيهاپژوهش9415

کاهد. این نیروها شامل عواملی چون خانواده، دوستان، همکاران، وضعیت زناشویی، مشارکت اجتماعی،  می افراد در خدمت

 ،(. درواقع1444 و شرایط کار است )کروسلی، ،شغلی یهای بهداشتی و دیگر مزایای اضافی شغل، فرصت ارتقا  مراقبت

ابعاد آن  اجرایای توصیف کرد که مدیران با  توان تور یا شبکه تنیدگی شغلی را می همنظریة در ،براساس ادبیات موجود

تنیدگی  کند که هرچه درهم ن میبیا(. ادبیات تحقیق 1421 توانند افراد را در سازمان نگه دارند )ژانگ و همکاران، می

د که هر چه کرتوان استدلال  می ،این اساس تری خواهند داشت. بر شغلی افراد بیشتر باشد بازده کاری و رفتارهای مثبت

ر رفتار شهروندی سازمانی خواهد دشده اثر مثبت بیشتری  تنیدگی شغلی کارکنان بیشتر باشد، حمایت سازمانی ادراک درهم

 گونه بیان نمودیم: این تحقیق را این پنجم ةداشت. در نتیجه فرضی

درهمةفرضی رابطپنجم: در شغلی ةتنیدگی حمایت ادراکبین رفتارسازمانی و کارکنان سوي از شده

شهرونديسازمانیاثرتعدیلگردارد.

، در مدل شود که ملاحظه می گونه است. همان 2یافته، مدل مفهومی تحقیق به شکل نمودار  های توسعه بر اساس فرضیه

شده رفتار  مایت سازمانی ادراکصورت مستقیم هم از طریق متغیر میانجی ح شناحتی هم به پیشنهادی تحقق قرارداد روان

شده بر رفتار شهروندی  تأثیر حمایت سازمانی ادراک ،دهد. علاوه بر این شهروندی سازمانی کارکنان را تحت تأثیر قرار می

تنیدگی شغلی در مدل مفهومی تحقیق  درهم ةکنند مستقیم هم بر مبنای نقش متغیر تعدیل ةشکل رابط سازمانی نیز هم به

 قرار گرفته است.مورد توجه 

  
((5191(واحمدوظفر)5196مدلتحقیق)برگرفتهازافسروبدیر).9نمودار

روشپژوهش
آماری تحقیق  ةجامعاست.  پیمایشی -توصیفی اطلاعات آوری جمع ةشیو نظر و از کاربردی هدف نظر از این تحقیق

تعداد  ،نفر است. براساس جدول کرجسی و مورگان 2144ها  تهران است که تعداد آن 1 ةکارکنان شهرداری منطق شامل

 گیری تصادفی ساده بهره گرفته شد. گیری از روش نمونه منظور نمونه د. بهشنفر تعیین  132نمونه 

شناختی  رداد روانگیری متغیر تحقق قرا نامه بوده است. برای اندازه ها در این تحقیق پرسش ابزار اصلی گردآوری داده

و  ،شده، رفتار شهروندی سازمانی گیری حمایت سازمانی ادراک منظور اندازه ( و به2331رابینسون ) ةنام از پرسش

منظور برآورد همسانی  به( استفاده شد. برای سنجش پایایی و 1421افسر و بدیر ) ةنام تنیدگی شغلی نیز از پرسش درهم

آمده  دست هاستفاده شد. اعداد ب 2تست پیشآلفای کرونباخ در یک ضریب  ةاز روش محاسب ،ها ها و مؤلفه الؤن سیدرونی ب

و  ،49/4ی سازمان یشهروند رفتار؛ 44/4 شده ادراک یسازمان تیحما؛ 41/4 یشناخت تحقق قرارداد روانبرای 

                                                                                                                                                                   
1. Pre-test 

 

                        رفتارشهرونديسازمانی                        

                

H1 

H2 

H3 

H5 
H4 
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پایایی قابل قبول ابزار  ةدهند محاسبه شده و این نشان 4/4 دست آمد که همگی بالاتر از هب 41/4 یشغل تنیدگی درهم

افزار لیزرل  سازی معادلات ساختاری با استفاده از نرم در این پژوهش از روش مدل ،سنجش این تحقیق بود. همچنین

های تحقیق استفاده شده است. برای بررسی اثر میانجی در مدل پژوهش نیز از آزمون سوبل بهره  برای آزمون فرضیه

 گرفته شد.

هادهتجزیهوتحلیلدا
اطلاعاتجمعیتشناختی

 دهد. شناختی نمونه را نشان می اطلاعات جمعیت 2جدول 

گویانشناختیپاسخاطلاعاتجمعیت.9جدول
درصدفراوانیابعادمتغیر

 جنسیت
 3/11 مرد

 2/94 زن

 سن

 22 سال 94تا  14

 4/01 سال 04تا  92

 0/90 سال 14تا  02

 3/4 سال 14بیش از 

 تحصیلات

 9/3 دیپلم و کمتر از آن

 2/21 فوق دیپلم

 0/01 لیسانس

 2/14 فوق لیسانس

 2/1 دکتری و بالاتر

 کاری ةسابق

 9/92 سال 24تا  2

 0/01 سال 14تا  22

 0/19 سال 14بیش از 

 هايتوصیفییافته
 دهد. و واریانس متغیرهای تحقیق را نشان می ،میانگین، انحراف معیار 1جدول 

 آمارتوصیفیمتغیرهايتحقیق.5جدول

 هاياستنباطییافته
هاآزمونفرضیه

داری  های مربوط با بررسی ضرایب مسیر، معنا افزار لیزرل، مدل ساختاری و آزمایش فرضیه در این تحقیق با استفاده از نرم

 ؛قضاوت خواهد شد tها با توجه به مقادیر ضریب مسیر و  ید فرضیهأیو برازش کلی مدل انجام شده است. جهت ت ،آماری

متغیرهاکدمیانگینانحرافمعیارواریانسچولگیکشیدگی

491/4 910/4- 112/4 401/4 99/9 PCF شناختی تحقق قرارداد روان 

011/4- 141/4- 411/4 114/4 22/9 POS شده حمایت سازمانی ادراک 

911/4 011/4- 911/4 142/4 44/9 OCB رفتار شهروندی سازمانی 

933/4- 931/4- 444/4 112/4 12/9 JE تنیدگی شغلی درهم 
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، 10/2ترتیب حداقل مقادیر  به t ةدرصد برای آمار 33و  ،درصد 31درصد،  34صورت که در سه سطح معناداری  بدین

 مورد بررسی و توجه خواهد گرفت. 11/1و  ،31/2

 پذیرفتنیهای مورد بررسی، برازش مدل  س شاخصطور کلی براسا به ،شود مشاهده می 9طورکه در جدول  همان

 است.

 برازشمدلمفهومیتحقیق.9جدول

شاخصآمدهدستمقداربهاستانداردمقدار

 χ2/df 19/1 9از  کمتر

 RMSEA 443/4 41/4از  کمتر

 SRMR 441/4 43/4کمتر از 

 CFI 34/4 3/4بیشتر از 

 NFI 31/4 3/4بیشتر از 

 NNFI 34/4 3/4بیشتر از 

 IFI 34/4 3/4بیشتر از 

 

شناختی بر رفتار شهروندی سازمانی تأثیر دارد. ضریب مسیر  نمود که تحقق قرارداد روان بینی می اول پیش ةفرضی

بر رفتار شهروندی سازمانی اثر دارد. این بدین  99/4شناختی به میزان  دهد تحقق قرارداد روان آمده نشان می دست هب

نماید. از آنجا که مقدار  درصد از تغییرات رفتار شهروندی سازمانی را تبیین می 99شناختی  ارداد روانمعناست که تحقق قر

t  شود اول تحقیق تأیید می ةدرصد معنادار است و فرضی 33است، این رابطه در سطح اطمینان  49/0برای این رابطه. 

شده تأثیر دارد. ضریب مسیر  حمایت سازمانی ادراک شناختی بر نمود که تحقق قرارداد روان بینی می دوم پیش ةفرضی

شده اثر دارد. این بدین  بر حمایت سازمانی ادراک 14/4شناختی به میزان  دهد تحقق قرارداد روان آمده نشان می دست هب

آنجا که نماید. از  شده را تبیین می درصد از تغییرات حمایت سازمانی ادراک 14شناختی  معناست که تحقق قرارداد روان

دوم تحقیق تأیید  ةدرصد معنادار است و فرضی 33است، این رابطه در سطح اطمینان  33/4برای این رابطه  tمقدار 

شده بر رفتار شهروندی سازمانی تأثیر دارد. ضریب  نمود که حمایت سازمانی ادراک بینی می سوم پیش ةد. فرضیشو می

بر رفتار شهروندی سازمانی اثر دارد. این بدین معناست  11/4شده  ادراک دهد حمایت سازمانی آمده نشان می دست همسیر ب

برای  tنماید. از آنجا که مقدار  درصد از تغییرات رفتار شهروندی سازمانی را تبیین می 11شده  که حمایت سازمانی ادراک

. شود حقیق تأیید میسوم ت ةدرصد معنادار است و فرضی 33است، این رابطه در سطح اطمینان  40/9این رابطه 

شناختی و رفتار  شده در رابطه بین تحقق قرارداد روان نمود که حمایت سازمانی ادراک بینی می چهارم پیش ةفرضی

برای بررسی این  z ةنتایج آزمون سوبل و براساس آماراز مطابق توضیحات پیشین، شهروندی سازمانی اثر میانجی دارد. 

 . شدفرضیه به شرح زیر استفاده 

 
 :در این رابطه

a  :14/4جی برابر ضریب مسیر میان متغیر مستقل و میان 

b  : 11/4برابر ضریب مسیر میان متغیر میانجی و وابسته 

Sa  : 419/4برابر خطای استاندارد مسیر متغیر مستقل و میانجی 

Sb  :411/4برابر  خطای استاندارد مسیر متغیر میانجی و وابسته 
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درصد  33چهارم در سطح اطمینان  ةدهد که فرضی نشان می 444/4با سطح معناداری  z ،991/9 ةآمار ،این اساس بر

 د.شو تأیید می

شده و رفتار شهروندی  بین حمایت سازمانی ادراک ةتنیدگی شغلی در رابط برای بررسی نقش تعدیلگری درهم 

 د.شمراتبی استفاده  ، از آزمون رگرسیون سلسله1 ةسازمانی مطابق با فرضی

ترین رویکردها برای آزمایش اثر تعدیلگری است که در تعداد زیادی از  مراتبی یکی از مناسب رگرسیون سلسله

شده  مطابق روش توصیه اند، ه است. از آنجا که متغیر تعدیلگر و متغیر مستقل هر دو پیوستهشدمطالعات پیشین استفاده 

شوند. این کار  شود یا به عبارت دیگر مرکزی می ها محاسبه می انحرافی آن ةنمر نخست ،(2332توسط آیکن و همکاران )

در مدل اول  ،اساس این روش شود. بر خطی انجام می برای افزایش قابلیت تفسیرپذیری اثرهای متقابل و کاهش هم

وب متغیر مستقل و شوند. در مدل دوم نیز مضر رگرسیون می ةمتغیر وابسته و متغیرهای مستقل و تعدیلگر وارد معادل

. کند شوند. معناداری متغیر مضروب در مدل دوم اثر تعدیگر را تأیید می رگرسیون می ةمتغیر تعدیلگر وارد معادل

خطا در این مدل  یاجزا ،بنابراین .بوده 111/2دوربین واتسون  ةمقدار آمار ،شود مشاهده می 0طورکه در جدول  همان

 رند. داری با همدیگر ندا همبستگی معنا

مراتبیمدلرگرسیونسلسلهةخلاص.4جدول

مدل
دوربین

واتسون
ضریبتعیینشدهضریبتعیینتعدیلخطايمعیاربرآورد

ضریب

همبستگی

2 
111/2 

11411/4 211/4 211/4 024/4 

1 19110/4 144/4 141/4 011/4 

 

عنوان متغیر وابسته زمانی که متغیر مستقل و  شود که با درنظرگرفتن متغیر رفتار شهروندی سازمانی به مشاهده می

تعدیلگر و متغیر  شدن مضروب متغیر است. و در مدل دوم با اضافه 211/4شود، ضریب تعیین  تعدیلگر وارد مدل اول می

طورکه  همان ،رسد که نشان از اثرگذاری قابل توجه متغیر تعدیلگر دارد. همچنین می 141/4مستقل ضریب تعیین به 

شود ضریب رگرسیون  مشاهده می 1معنادارند. با بررسی جدول  F ةهر دو مدل با توجه به آمار ،دهد نشان می 0جدول 

پنجم در سطح  ةفرضی ،این اساس است. بر 149/9برابر  tو مقدار  149/4برای اثر تقابلی متغیر مستقل و تعدیلگر برابر 

دهد بین  موارد در سطح مناسب است که نشان می همةدر . شاخص تورم واریانس نیز شود درصد تأیید می 33اطمینان 

 خطی شدیدی وجود ندارد و مدل رگرسیونی دارای اعتبار بالایی است. متغیرهای مستقل هم

شدهتنیدگیشغلیدررابطهبینحمایتسازمانیادراکدرهمةکنندهايآماريوضرایبمربوطبهنقشتعدیلشاخص.2جدول

زمانیورفتارشهرونديسا

شاخصتورم

(vifواریانس)
sigt 

ضریب

استانداردبتا
مدلمتغیرها

 تنیدگی شغلی درهم 201/4 110/1 410/4 911/2
 2مدل 

 شده حمایت سازمانی ادراک 921/4 449/1 444/4 911/2

 تنیدگی شغلی درهم 211/4 391/1 440/4 049/2

 1مدل 
 شده ادراکحمایت سازمانی  941/4 321/0 444/4 913/2

492/2 444/4 149/9 149/4 
 شده حمایت سازمانی ادراک

 تنیدگی شغلی درهم ×
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هابحثویافته
در این  شناختی بر رفتار شهروندی سازمانی دارای تأثیرات مثبتی است. د که تحقق قرارداد روانکریید أنتایج این مطالعه ت

رفتار شهروندی سازمانی در  یشناختی موجب ارتقا قرارداد روانشود که پایبندی بیشتر مدیران به  رابطه استدلال می

 ةاجتماعی بین فرد و سازمان است، به واسط ة. از آنجا که رفتار شهروندی سازمانی شکلی از مبادلشود کارکنان می

به   خدامیبودن روابط است ادراک کارکنان نسبت به منصفانه ،های لازم ارتقا خواهد یافت. بنابراین شدن مشوق فراهم

 آنچه از بیشتر سازمان کنند احساس کارکنان که زمانی. شود ها منجر می تقویت بروز رفتارهای شهروندی سازمانی در آن

 به که دارند هایی فعالیت در مشارکت برای بیشتری تمایل آنگاه دهد، می و داده انجام کار برایشان است داده وعده ها آن به

 متصل سازمان به خوب شهروند نقش سازی درونی طریق از را کارکنان شناختی روان قرارداد اجرای. است سازمان سود

. اما در مقابل در صورتی که کارکنان با نقض شد خواهند شهروندی رفتارهای بروز درگیر بیشتر کارکنان نتیجه در و کند می

در روابط خود با سازمان برخواهند آمد و درنتیجه  وجودآمده شناختی مواجه شوند، درصدد جبران عدم تعادل به قرارداد روان

افراد تنها براساس  ،شناختی در صورت وقوع نقض قرارداد روان ،طور کلی رفتارهای شهروندی را کاهش خواهند داد. به

 ،ناختیش نمنظور تقویت تحقق قرارداد روا دهند. به ها خواسته شود انجام می آنچه از آن فقطو  کنند میشرح شغل خود کار 

و به  کنندطور منظم محتوا و وضعیت رضایت از این قراردادها را در بین کارکنان پایش  که به شود به مدیران پیشنهاد می

مدیران با کارکنان  ةهای منظم و پیوست تواند از طریق برقراری تعامل مطالبات واقعی آنان نیز پی ببرند. این پایش می

به  ،شناختی منظور تحقق قراردادهای روان به شود،  پذیرد. به مدیران پیشنهاد می جامانها  جهت فهم دقیق انتظارات آن

های خود در  . مدیران باید به وعدهکنندها توجه  دهی به آن مسائل و نیازهای کارکنان در جهت جلب رضایت و ارزش

باشند و در این زمینه جانب انصاف را های ترفیع و ارتقا پایبند  نمودن فرصت مسیر شغلی کارکنان و فراهم ةتوسع ةزمین

مسیر شغلی واضح و روشنی برای کارکنان تعریف نمایند و به  ،های کارکنان توجه داشته باشند رعایت کنند و به شایستگی

ریزی مسیر شغلی خود نقش داشته  ها باید این امکان را فراهم کنند که کارکنان نیز در برنامه آن پایبند باشند. سازمان

 آورند تا برای رشد شغلی خود تلاش کنند.  وجود می ند و از طرفی این فرصت را برای آنان بهباش

سازیان  (، چیت2934(، واعظی و همکاران )2934پناه و همکاران ) تحقیق در این زمینه با نتایج تحقیقات همت ةنتیج

نشان داده بود که ادراک کارکنان نسبت به  راستاست. نتایج این تحقیقات ( هم1421و احمد و ظفر ) ،(2931و همکاران )

بروز رفتارهای شهروندی سازمانی از سوی کارکنان  یشناختی به ارتقا پایبندی مدیران سازمان نسبت به قرارداد روان

شناختی بر رفتار شهروندی  بود نقض قرارداد روان ه( نیز نشان داد2931نتایج تحقیق شجاعی ) ،. همچنینشود منجر می

( تأثیر تحقق 2931( و نیکبخت )1422نتایج تحقیقاتی چون لیو و همکاران ) میاناین  در ،سازمانی اثر منفی دارد. البته

 اند. شناختی بر رفتار شهروندی سازمانی را تأیید نکرده قرارداد روان

شده را آزمون  شناختی بر حمایت سازمانی ادراک که تحقق قرارداد روان دوم ةشده، فرضی های انجام پس از بررسی

 منجر روانی قراردادهای چنین اجرای شناختی، روان قرارداد ةشد تعریف مفهوم براساس ،عبارتی د. بهشنمود نیز تأیید  می

زمانی که کارمند  ،انند. درواقعبد خود پشتیبان و حامی را سازمان اجتماعی ةتئوری مبادل به توجه با کارکنان که شود می

 در شناختی روان قرارداد کلی انصاف طور هب و است بخشیده تحقق را اش قراردادی الزامات اکثریت احساس کند سازمان

 به سازمان بینند می وقتی شود. کارکنان شده حاصل می از حمایت سازمانی ادراک یبخش ،است حاکم سالم کاری روابط

 را سازمان حمایت کند، می تلاش ها قول آن راستای در و ماند می وفادار است داده که هایی قول به و دهد می اهمیت ها آن

و انتظارات کارکنان نسبت به سازمان خود را تحت تأثیر قرار  ،شناختی درک، عقاید کرد. تحقق قرارداد روان خواهند درک

د که کرتوان استدلال  در این رابطه می ،. همچنینکندشده را تقویت  تواند حمایت سازمانی ادراک می ،بنابراین .دهد می
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 ةپشتوان کارکنان برای امر این که ایجاد کند سازمان و کارکنان بین را طرفینی اعتماد تواند می دوجانبه تعهدات به عمل

 حمایت ها آن از سازمان که دهد می را اطمینان این کارکنان بهو  کند می ایجا رتنشپُ کاری های محیط مقابل در قوی ذهنی

 و از کارکنان سازمان که رسید خواهد کارکنان به پیام یک عنوان به این شود می اجرا روانی قرارداد که کرد. هنگامی خواهد

 هایشان خواسته مینأت در روی سازمان توانند می ها آن که دهد می نشان امر این و کند می حفاظت ها آن همکاری ارزش

شده. این یافته با نتایج تحقیقات سیدنقوی و عرب  ادراک سازمانی حمایت افزایش و تحقق همان یعنی کنند که حساب

راستاست. نتایج این تحقیقات نیز نشان داده بود که تحقق  ( هم1421و احمد و ظفر ) ،(2939(، بابائیان و زندی )2931)

در این  ،دهد. البته ها را افزایش می سوی مدیران، ادراک کارکنان درمورد حمایت سازمان از آنشناختی از  قرارداد روان

اجرای قرارداد  ةکنند شده تعیین ( نشان داده بود که حمایت سازمانی ادراک1449) 1زمینه نتایج تحقیقات اسلج و آیزنبرگ

 .ت بسیاری مردود شده استکه البته این موضوع در تحقیقا ؛آن ةشناختی است و نه نتیج روان

شده بر رفتار شهروندی سازمانی تأثیرگذار  نمود که حمایت سازمانی ادراک بینی می سوم این پژوهش پیش ةفرضی

 سازمان مدیران که اگر کردتوان بیان  یید شد. در این زمینه میأشده ت های انجام است که این فرضیه براساس تحلیل

 به تواند می ،است قائل ارزش شان کاری ةو آیند ها آن برای سازمان که آورند وجود به کارکنان در را حس این بتوانند

دوستی،  حس نوع یشود که در نتیجه موجب ارتقا منجر سازمان به نسبت کارکنان در مثبت نگرش یک گیری شکل

که درنهایت  شود  وجودآمدن حس احترام و تکریم بین کارکنان و سازمان می و به ،وجدان کاری، جوانمردی، رفتار مدنی

حمایت سازمان از کارکنان خود به ایجاد  ،. درواقعشود  رفتار شهروندی سازمانی منجر می یاین موارد به ارتقا همة

 را اجتماعی تبادل برابری یا ادلتع ها درصدد عمل متقابل برآیند تا شود که آن احساس دین در کارکنان منجر و موجب می

کنند که یکی از مهمترین نتایج آن ارتقاء رفتارهای فرانقشی است.افراد به دلیل ماهیت اجتماعی خود  حفظ خود سازمان با

های به عمل آمده از سوی سازمان از خود نشان دهند.  تمایل دارند که رفتارهای شهروندی سازمانی را در قبال حمایت

های  کنند که کارکنان احساس نمایند عقاید، نظرات، اهداف و ارزش ارهای فرانقشی زمانی تحقق پیدا میهمچنین رفت

(، زارعی محمودآبادی و 2934یلی )اعراستا با نتایج تحقیقات اسم آنان مورد حمایت سازمان قرار دارد. این یافته هم

( است. نتایج این تحقیقات نیز 1420و کاراواردر ) ،(1421(، افسر و بدیر )2931پور و همکاران ) (، کفاش2934همکاران )

شود.  رفتار شهروندی سازمانی می یها موجب ارتقا نشان داده بود که درک و باور کارکنان نسبت به حمایت سازمان از آن

البرز در شهر تهران نشان داد که  ة( در کارکنان شعبات بیم2930در این رابطه نتایج تحقیق افجه و همکاران ) ،البته

دلیل وجود متغیرهای  رسید این موضوع به نظر می شده بر رفتار شهروندی اثرگذار نیست که به حمایت سازمانی ادراک

 مورد مطالعه باشد. ةگر یا نوع فرهنگ سازمانی جامع مداخله

قش میانجی حمایت سازمانی چهارم این پژوهش در خصوص ن ةهای این مطالعه، فرضی براساس دیگر یافته

د. در این رابطه نتایج تحقیق ششناختی و رفتار شهروندی سازمانی تأیید  بین تحقق قرارداد روان ةشده در رابط ادراک

بوده و تأثیر آن از طریق حمایت  99/4شناختی بر رفتار شهروندی سازمانی  نشان داد تأثیر مستقیم تحقق قرارداد روان

شناختی  است که اثر مستقیم آن بالاتر است. اما با این حال بخشی از تأثیر تحقق قرارداد روان 29/4شده  سازمانی ادراک

 سطح افزایش با دکر ادعا توان می ،افتد. بنابراین شده اتفاق می بر رفتار شهروندی سازمانی از طریق حمایت سازمانی ادراک

شده  حمایت سازمانی درک و متعاقباً بدیا میانی در سازمان ارتقا شناختی، رفتار شهروندی سازم روان قرارداد اجرا و تحقق

تحقیق در این  ةترین آن رفتار شهروندی سازمانی است. نتیج شود که مهم نیز به پیامدهای مثبت در محیط کار منجر می

افسر و  ةیج مطالعنتا ،راستاست. همچنین ( هم2934( و واعظی و همکاران )1421زمینه با نتایج تحقیقات احمد و ظفر )

                                                                                                                                                                   
1. Aselage & Eisenberger 
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سازمانی و رفتار شهروندی نقش  -بین تناسب فرد ةشده در رابط ( نیز نشان داده بود حمایت سازمانی ادراک1421بدیر )

 میانجی دارد. 

تنیدگی شغلی کارکنان  د که هرچه سطح درهمکرتوان ادعا  پنجم، می ةیید فرضیأهای این پژوهش و ت براساس یافته

شده بر رفتار شهروندی سازمانی بیشتر خواهد بود. این نتیجه در تحقیقات پیشین  حمایت سازمانی ادراکبیشتر باشد، تأثیر 

عنوان عامل  بهکه تنیدگی شغلی متغیری است در چند پژوهش مختلف  (. درهم1421 )افسر و بدیر، ه استشدیید أنیز ت

بین  ةتنیدگی شغلی رابط دهد که درهم ( نیز نشان می1420نتایج تحقیق کاراواردر )، تعدیلگر مطرح شده است. برای نمونه

ای  تنیدگی شغلی متشکل از نیروهای زمینه کند. درهم طور مثبت تعدیل می رفتار شهروندی سازمانی و عملکرد شغلی را به

این  و بر کند  و موضوعات شغلی مقید و محصور می ،و ادراکی است که کارکنان را نسبت به همکاران، موقعیت شغلی

تنیدگی شغلی  . کارکنان دارای درهمکندتواند اثر متغیرهایی چون حمایت سازمانی و رفتار شهروندی را چندبرابر  اساس می

. اگر کارکنان پیوند رسمی و غیررسمی بیشتری با کردزیاد در مقابل حمایت سازمان خود احساس دین بیشتری خواهند 

 سازمان فرهنگ با کارمند های توانایی و ،ها مهارت دانش، شغلی، های آرمان فردی، های سازمان خود داشته باشند و ارزش

شود که تلاش بیشتری برای جبران  ترک شغل برای فرد بالا باشد، موجب می ةباشند و هزین سازگار او شغلی الزامات و

تنیدگی شغلی بالا  رای درهمر افراد دادحمایت سازمان تأثیر بیشتری  ،های سازمان خود داشته باشند. در نتیجه حمایت

. مدیران سازمان در کنندمدیران باید تلاش کنند پیوند و سازگاری بین کارکنان و سازمان را تقویت  ،این اساس دارد. بر

 این ةعهد از بعدها که آورند پدید شوند می استخدام که کارکنانی در را انتظارهایی و بپردازند شرایطی ئةارا بهبدو استخدام 

 خواهدن دنبال به خوشایندی یپیامدها سازمان توسط کارکنان در انتظارها شدنن برآورده زیرا ؛برآیند انتظارها و تعهدها

 .است داوطلبانه رفتارهای بروز به تمایل عدم و سازمان به تعهد عدم ها آن از یکی که داشت

گیرينتیجه
تواند  شده و این می داده  این تحقیق توسط یک فرد پاسخ  ةدر این تحقیق سؤالات مربوط به متغیرهای مستقل و وابست

خصوص درمورد متغیر رفتار شهروندی سازمانی که توسط خود کارکنان پاسخ داده شد.  امکان سوگیری را افزایش دهد. به

ادراک افراد از  ها غالباً نامه که پرسش نامه است. از آنجا  کارگیری ابزار پرسش های تحقیق به ترین محدودیت یکی از مهم

دقت  دسنجد، این احتمال وجود دارد که این ادراک با واقعیت مطابقت نداشته باشد و برای تعمیم آن بای واقعیت را می

آماری این تحقیق کارکنان شهرداری  ةهای تحقیق محدودیت زمانی و مکانی است. جامع د. یکی دیگر از محدودیتکر

های مختلف مشمولیت نتایج  های جغرافیایی مختلف در زمان ها و مکان سازمان  یط. تفاوت میان محاند تهران 1 ةمنطق

 نماید. ها و جوامع دیگر را ملزم به احتیاط بیشتر می ها در سازمان کارگیری آن آمده و به  دست به

 لاً،عه دهند. مثتوانند با مطالعه و بررسی بیشتر ادبیات تحقیق مدل این تحقیق را توس ن میادر تحقیقات آینده محقق

و جو اخلاقی را  ،شده توانند تأثیر سایر متغیرهای میانجی و تعدیلگر مانند فرهنگ سازمانی، عدالت سازمانی درک ها می آن

به پژوهشگران پیشنهاد  ،شناختی و رفتار شهروندی سازمانی بررسی کنند. همچنین میان تحقق قرارداد روان ةدر رابط

این تحقیق شهرداری  ةند. مورد مطالعکنتر بررسی  آماری گسترده و متنوع ةا در یک جامعشود نتایج این تحقیق ر می

 .کنندتوانند نتایج این تحقیق را در جوامع صنعتی مطالعه  تهران بود که سازمانی خدماتی است. پژوهشگران می 1 ةمنطق

کیفی به بررسی موضوع مورد نظر این تحقیق های  توانند با روش ن میانامه، محقق های ابزار پرسش با توجه به محدودیت

 بپردازند و نتایج را مقایسه کنند.
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