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چکیده
مقدمه:  هدف پژوهش حاضر، تبیین نقش میانجی رضایت شغلی در ارتباط بین رفتار شهروندی و حمایت سازمانی ادراک‌شده در 

کارکنان کارخانه کاشی نارین شهر میبد بود.

روش بررسی: روش تحقیق حاضر، همبستگی از نوع تحلیل مسیر بود. جامعه آماری شامل تمام کارکنان شرکت کاشی نارین میبد 
بود که با روش نمونه‌گیری طبقه‌ای تصادفی 200 نفر انتخاب شدند. پرسشنامه‌های رفتار شهروندی سازمانی، حمایت سازمانی و رضایت 
شغلی بر روی نمونه اجرا گردید. با توجه به نوع متغیر و سطح سنجش متغیرها، از ضریب همبستگی پیرسون و تحلیل مسیر در تجزیه 

و تحلیل داده‌ها استفاده‌شد.

نتایج: نتایج نشان‌داد رضایت شغلی )میانجی‌گر( اثر معنی‌داری بر رابطه بین حمایت سازمانی و رفتار شهروندی ندارد ولی حمایت 
سازمانی بر دو متغیر رفتار شهروندی و رضایت شغلی اثر مستقیم معنی‌داری داشت. همچنین مؤلفه‌های پرداخت، مزایای جانبی و 
ارتباطات با حمایت سازمانی رابطه مثبت معنی‌داری داشتند. همچنین بین رفتارشهروندی با رضایت شغلی )r=0/19(، مؤلفه‌های 
نوع‌دوستی و وجدان با رضایت شغلی، و مؤلفه پرداخت و مزایای جانبی، ماهیت کار و ارتباطات با رفتار شهروندی رابطه مثبت و 

معنی‌داری دیده‌ شد. 

نتیجه‌گیری: این مطالعه نشان ‌داد حمایت سازمان از کارکنان می‌تواند به طور معنی‌داری در تغییر رفتار شهروندی سازمانی کارکنان 
و ارتقای آن نقش ایفا کند. ارائه حمایت سازمانی به کارکنان، در ارتقای رفتار شهروندی کارکنان و افزایش کارآیی و اثربخشی مطلوب 

در کارخانه بسیار مؤثر است.
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مقدمه

با توجه به اینکه دنیای کنونی با شتاب فزاینده‌ای در حال 
صنعتی‌شدن است، ضرورت دارد سازمان‌ها برای بقا و موفقیت 
به  و  داشته  بهره‌وری  و  انعطاف‌پذیری  نوآوری،  بیشتر،  هرچه 
مراجعه‌کنندگان خود به خوبی پاسخگو باشند. از این رو تدوین 
از هر زمان دیگری  استانداردهای جدید برای سازمان‌ها بیش 
احساس می‌شود تا بتوان چالش‌های جهانی پیش رو را پاسخگو 
بود و زمینه مناسبی را برای برخورداری کارکنان از مهارت‌های 
مختلف فراهم کرد )1(. یکی از مهارت‌هایی که می‌تواند کارکنان 
را در این مسیر کمک کند »رفتار شهروندی سازمانی« است. 
رفتارهایی که برخاسته از بصیرت افراد بوده‌، مستقیم و به صورت 
صریح‌، از طریق سیستم رسمی پاداش، تشویق نمی‌شوند و علاوه 
بر این، کارآیی و اثربخشی عملکرد سازمان را افزایش می‌دهند )2(. 
رفتارهایی مانند همکاری و همیاری کارکنان سازمان با یکدیگر، 
حفاظت از منافع و منابع سازمان، ارائه ایده‌های سازنده بدون 
چشم‌داشت، مشارکت داوطلبانه در انجام فعالیت‌ها، خودآموزشی 
و آموزش به دیگران، جوانمردی سازمانی، حمایت‌سازمانی، نزاکت 
و غیره، از جمله رفتارهای شهروندی سازمانی هستند که به میزان 
زیادی در بهبود رفتار و عملکرد شغلی کارکنان مؤثر بوده، باعث 
شکل‌گیری پدیده تبادل اجتماعی و رضایت مشتریان بیرونی 
سازمان و در نهایت موجب نمود عملکرد خوب سازمان در انظار 

عموم می‌شوند )3(.
ارتقای  در  را  زیادی  عوامل  رفتاری،  علوم  اندیشمندان 
رفتار ‌شهروندی ‌سازمانی دخیل می‌دانند که از مهمترین آنها 
رضایت‌شغلی کارکنان می‌باشد )4(. رضایت‌شغلی به طور مطمئن، 
کارآیی افراد را در سازمان تحت تأثیر قرار می‌دهد. رضایت‌شغلی 
حالت عاطفی مثبت و خوشایندی است که حاصل ارزیابی فرد 
از شغل یا تجارب شغلی او می‌باشد‌ )5(. رضایت‌شغلی که نوعی 
احساس مثبت فرد نسبت به شغلش می‌باشد، زائیده عواملی 
حاکم  روابط  شغل،  سازمانی  نظام  کار،  محیط  شرایط  نظیر 
بر محیط کار و تأثیر عوامل فرهنگی است. لذا می‌توان نتیجه 
گرفت رضایت‌شغلی، احساس روانی است که از عوامل اجتماعی 
نیز متأثر می‌باشد )6(. رضایت‌شغلی باعث افزایش سازندگی و 
روابط کاری خوشایند و شادکامی و سلامت روانی و انگیزش بالای 
کارکنان و کاهش نقل و انتقالات کارکنان و ترک خدمت آنان 
می‌شود )7(. از نگاه نظریه مبادله اجتماعی،کارکنانی که به لحاظ 
شناختی از کارشان راضی‌اند، تلاش می‌کنند تا رضایت خود را به 
صورت رفتارهای داوطلبانه نسبت به سازمان و کارکنان سازمان 
نشان‌دهند )8(. رضایت‌شغلی کارمند به‌میزان زیاد و به طور مثبت 
به توسعه رفتارشهروندی سازمانی کارمند مرتبط است. به عبارتی، 
کارمند به دلیل ماهیت اجتماعی خود، تمایل دارد که رفتارهای 
شهروندی سازمانی را در قبال حمایت‌های به عمل آمده از سوی 

سازمان، از خود نشان دهد )9(.

دارد،  تأثیر  سازمانی  رفتار شهروندی  بر  که  دیگری  متغیر 
حمایت‌سازمانی ادراک‌شده است. کارکنان یک سازمان همیشه بر 
اساس میزان ارزشی که سازمان برای آن‌ها و ایجاد رفاه، آسایش 
و امنیت‌شان قائل است، اعتقاد و علاقۀ خاصی به سازمان پیدا 
می‌کنند. این اعتقاد حمایت‌سازمانی ادراک‌‌شده نام دارد. در واقع 
حمایت‌سازمانی ادراک‌شده کیفیت تبادلات اجتماعی را که بین 
کارمند و کارفرما اتفاق می‌افتد، منعکس می‌سازد )10(. بر مبنای 
نظریه تبادل اجتماعی، اگر سازمان بتواند کارمندان خود را به 
طور شایسته مورد حمایت قرار‌دهد، آنها نیز با نیت جبران این 
حمایت، اقدام به ارائه رفتارهای شهروندی سازمانی برای منافع 
سازمان می‌کنند. به عبارت دیگر تئوری تبادل اجتماعی اشاره به 
این موضوع دارد که افراد هنگامی که از فعالیت‌ها و اقدامات هر 
موجودیتی سود و منفعت کسب می‌کنند، خود را متعهد و ملزم 
به ادای دین می‌دانند و سعی در جبران و واکنش متقابل دارند. 
بدین ترتیب اگر کارکنان یک سازمان، حمایت‌های دریافتی از 
سازمان خود را مناسب و مطلوب احساس کنند، این احتمال 
ارائه  به  اقدام  به سازمان،  دین خود  ادای  برای  که  دارد  وجود 
رفتارهای مفید مانند رفتارهای شهروندی سازمانی، رفتارهای 
این  مشتری محور، رفتارهای خدمات محور و غیره کنند که 
خود باعث بهبود عملکرد سازمان می‌شود )11(. تحقیقات نشان 
داده ‌است که حمایت‌سازمانی ادراک‌شده در برانگیختن کارکنان 
تأثیرگذار است. همچنین انتظارات کارکنان را افزایش می‌دهد که 
در مقابل، سازمان موظف می‌شود تا با توجه به اهداف سازمانی، 
پاداش و مزایایی بیشتر برای انجام کار بیشتر پرداخت کند )12(. 
همچنین، در حین برقراری تعامل اجتماعی، مجموعه‌ای از عقاید، 
تفکرات و رفتارها بین دو طرف رد ‌و ‌بدل می‌شود که برای سازمان 
بسیار حائز اهمیت است. این در حالی است که ارائۀ هر یک از 
این عقاید، تفکرات و رفتارها، به ادراک کارکنان از نحوۀ قدردانی و 

ارزش‌گذاری سازمان در قبال آنها وابسته است )13(.
رابطه میان حمایت‌سازمانی، تعهد عاطفی و  بررسی  نتایج 
رضایت‌شغلی کارکنان هتل نشان داد که هر چه حمایت‌سازمانی 
درک شده توسط کارکنان بیشتر باشد، رضایت‌شغلی آنها بالاتر 
خواهد ‌بود و به موجب آن رفتار شهروندی سازمانی آنها بیشتر 
خواهد ‌شد )14(. همچنین، پژوهشی دیگر نشان‌ داد که حمایت 
رهشودنی،  راتفر  دننکینیب‌شیپۀ  وتیمادن  ادراکدشه  اسزینام 

رتیاض یلغش و دهعت اسزینام دشاب )15(.
در یقیقحت دیگر مشخص شد هک دعاتل اسزینام، ر‌تیاض 
یلغش و راتفر رهشودنی اسزینام رثأتم از راتفر تیامح اسزینام 
ادراکدش‌ه اتس )16(. افزایش حمایت‌سازمانی موجب می‌شود 
که کارکنان به سازمان تعلق بیشتری داشته باشند و رضایت آنها 

از شغل‌شان بیشتر شود )17(.
با توجه به مطالب ذکر شده، این مطالعه به منظور بررسی رابطه 
بین حمایت‌سازمانی، رضایت‌شغلی و رفتار شهروندی‌سازمانی، 
کارکنان کارخانه نارین استان یزد را به عنوان زمینه تحقیق در نظر 
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گرفته است تا سازوکارها و راه‌هایی که رفتار شهروندی‌سازمانی 
را تحت تأثیر قرار می‌دهد، مطالعه نماید. به عبارت دیگر هدف 
با  ارتباط  در  رضایت‌شغلی  میانجی  نقش  پژوهش،  این  اصلی 
حمایت‌سازمانی ادراک‌شده و رفتار شهروندی سازمانی در بین 

کارکنان کارخانه نارین میبد است.

نمودار1. رابطه بين حمايت‌سازمانی، رضايت‌شغلی و رفتار شهروندی‌سازمانی

مواد و روش‌ها

این پژوهش توصیفی، به سبک همبستگی از نوع تحلیل مسیر 
بود. جامعۀ آماری پژوهش، شامل کلیه کارکنان کارخانه کاشی 
نارین در سال 1394 بودند. حجم نمونه نیز با استفاده از فرمول 
کوکران، 200 نفر تعیین شد. به همان نسبت توزیع جامعه آماری، 
توزیع نمونه نیز برابر 30 نفر کارمند اداری و 170 نفر پرسنل تولید 
با روش نمونه‌گیری طبقه‌ای تصادفی، انتخاب شدند. اطلاعات 
توسط پرسشنامه محقق‌ساخته اطلاعات فردی و پرسشنامه‌های 

زیر جمع‌آوری شد.
1- پرسشنامه رفتار شهروندی سازمانی: این پرسشنامه دارای 
15 سؤال است که در قالب طیف 5 درجه‌ای لیکرت تهیه شده‌ 
است. تمام سؤالات شیوه نمره‌گذاری مثبت دارند به جز سؤال 12 

که به شیوه معکوس نمره‌گذاری می‌شود. مؤلفه‌های این پرسشنامه 
شامل نوع‌دوستی، وجدان، جوانمردی، رفتار مدنی، ادب و ملاحظه 
است. برای به دست آوردن امتیاز هر بُعد، مجموع امتیازات مربوط 
به تک تک گویه‌های آن بعد را با هم جمع می‌کنیم. امتیاز کلی 
نیز از جمع امتیاز تمام گویه‌ها به دست می‌آید. امتیاز بالاتر، حاکی 
از میزان بیشتر رفتار شهروندی سازمانی بوده و بر عکس. پایایی 

این پرسشنامه 0/83 محاسبه شده است.
2- پرسشنامه حمایت‌سازمانی ادراک شده: این پرسشنامه 
توسط چی‌یانگ و هسه ساخته شده و دارای 44 سؤال است که 
در طیف لیکرت 7 تایی به سنجش حمایت‌سازمانی ‌درک‌شده 
می‌پردازد. روایی و پایایی در پژوهش‌های قبلی به ‌ترتیب 0/75 تا 

0/85 گزارش شده است.
ارتقاء،  پرداخت،  بُعد   9 رضایت‌شغلی:شامل  3-پرسشنامه 
سرپرست، مزایای جانبی، پاداش‌های احتمالی، رویه‌های عمل، 
همکاران، ماهیت کار، و ارتباطات است. دامنه امتیازی ابعاد در 
محدوده 4 تا 24 است. نمره کل رضایت‌شغلی از مجموع امتیازهای 
36 آیتم محاسبه می‌شود و شامل محدوده 36 تا 216 است. در 
محاسبه مجموع امتیازات باید به مثبت یا منفی بودن سؤالات 
دقت شود و ابتدا امتیازات گویه‌های منفی به صورت معکوس 
محاسبه شود. پایایی این پرسشنامه به روش آلفای کرونباخ برابر 

0/86 گزارش شده است )18(.

نتایج

نتایج داده‌های جمع‌آوری شده برای فرضیه فرعی اول، دوم و 
سوم به ترتیب در جداول 1، 2 و 3 نشان داده شده است.

جدول1.  ضریب همبستگی پیرسون حمایت‌سازمانی و رفتار شهروندی سازمانی

همان‌گونه که در جدول 1 مشاهده می‌شود، از بین مؤلفه‌های 
و  ادراک‌شده  حمایت‌سازمانی  مؤلفه  فقط  حمایت‌سازمانی، 
رابطه  شهروندی  رفتار  کل  نمره  با  روانشناختی  توانمندسازی 

معنادار مثبت دارند )p>0/05( و از بین مؤلفه‌های رفتار شهروندی 
با نمره کل  نوع دوستی، وجدان و جوانمردی  نیز فقط مؤلفه 

 .)p>0/001( حمایت‌سازمانی رابطه معنادار مثبت دارند
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ضریب  نتایج  می‌شود،  مشاهده   2 جدول  در  که  همانگونه 
همبستگی پیرسون نشان می‌دهد بین نمره کل حمایت‌سازمانی 
دارد  وجود  معناداری  و  مثبت  رابطه  رضایت‌شغلی  نمره کل  و 
)r=0/33 ،p=0/001(. همچنین تمامی مؤلفه‌های حمایت‌سازمانی 

با نمره کل رضایت‌شغلی رابطه مثبت و معناداری دارند. در حالیکه 
از بین سایر مؤلفه‌های رضایت‌شغلی فقط مؤلفه پرداخت، مزایای 
جانبی و ارتباطات، با نمره کل حمایت‌سازمانی رابطه معنادار مثبت 

 .)p>0/001( دارند

جدول 2. ضریب همبستگی پیرسون حمایت‌سازمانی و رضایت‌شغلی

جدول 3.  ضریب همبستگی پیرسون رضایت‌شغلی و رفتار شهروندی

نتایج ضریب  همان‌گونه که در جدول 3 مشاهده می‌شود، 
همبستگی پیرسون نشان می‌دهد بین نمره کل رفتار شهروندی 
دارد  وجود  معناداری  و  مثبت  رابطه  رضایت‌شغلی  نمره کل  و 
رفتار  مؤلفه‌های  سایر  بین  از  همچنین   .)r=0/19  ،p>0/05(
شهروندی فقط نوع‌دوستی و وجدان با نمره کل رضایت‌شغلی 
رابطه مثبت و معناداری دارند )p>0/01( از بین سایر مؤلفه‌های 
رضایت‌شغلی نیز فقط مؤلفه پرداخت )p>0/01(، مزایای جانبی 

)p>0/05(، ماهیت ‌کار )p>0/01( و ارتباطات )p>0/05( با نمره 
کل رفتار شهروندی رابطه معنادار مثبت دارند.

بیان می‌کرد رضایت‌شغلی نقش  نیز  فرضیه اصلی پژوهش 
در  شهروندی  رفتار  و  حمایت‌سازمانی  رابطه  در  میانجی‌گری 
بین کارکنان کارخانه نارین دارد. برای آزمون این فرضیه، الگوی 
مفهومی زیر ارائه شد و از طریق روش تحلیل مسیر به بررسی 
معناداری آن پرداخته شد. با استفاده از این روش می‌توان روابط 
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علّی غیرآزمایشی میان متغیرها را مورد تجزیه وتحلیل قرارداد.
هدف الگوی کلی مطرح‌شده، بررسی نقش حمایت‌سازمانی 
با میانجی‌گری رضایت‌شغلی در رضایت‌شغلی بود )نمودار 1(. 
یکی از پیش‌فرض‌های مهم در تحلیل مسیر، برقراری رابطه 
معنادار بین متغیرهایی است که در الگوی پیشنهادی وجود 
‌دارند. نتایج ضرایب همبستگی پیرسون در جداول 4 و 5 
نشان می‌دهد بین تمامی متغیرهای موجود در الگو رابطه 
معناداری وجود دارد. به طوری‌که رابطه متغیر برون‌زا یعنی 
حمایت‌سازمانی با متغیر میانجی یعنی رضایت‌شغلی و متغیر 
درون‌زا یعنی رفتار شهروندی، مثبت و معنادار است. همچنین 
رابطه متغیر میانجی یعنی رضایت‌شغلی با متغیر درونزا یعنی 
رفتار شهروندی نیز مثبت و معنادار است. بنابراین این نتایج 

حاکی از برقراری مفروضه فوق می‌باشد. 
استقلال خطاها اجرا شد. در پیش‌بینی رفتار سازمانی از 
طریق متغیرهای موجود در الگوی پیشنهادی، مقدار عددی 
آزمون دوربین واتسون 1/81 بود که بیانگر استقلال خطاها 
می‌باشد؛ بنابراین، دومین مفروضه تحلیل مسیر نیز برقرار 
الگوی پیشنهادی  برای آزمون  انجام روش تحلیل مسیر  و 
بلامانع می‌باشد. اما پس از انجام تحلیل مسیر با استفاده از 
نرم‌افزار لیزرل، برازندگی الگوی پیشنهادی بر‌اساس شاخص 
برازندگی  شاخص  درجه‌آزادی،  به  خی‌دو  مجذور  نسبت 
تطبیقی)Comparative Fit Index: CFI(، شاخص نیکویی 
برازش )GFI: Goodness of Fit Index(، شاخص نیکویی 
 Adjusted Goodness of Fit Index:( برازش تعدیل شده
 RMSEA:( و ریشۀ خطای میانگین مجذورات تقریب )AGFI
مورد   )Root Mean Square Error of Approximation
بررسی قرار گرفت. برای آنکه الگو از برازش خوبی برخوردار 
باشد، باید نسبت مجذور خی دو به درجه آزادی کمتر از 3؛ 
 )GFI( نیکویی برازش ،)CFI( شاخص‌های برازندگی تطبیقی
و نیکویی برازش تعدیل شده)AGFI( نزدیک به 1، و ریشه 
میانگین مجذورات تقریب )RMSEA( بین 0 تا 0/05 )بیانگر 
برازش خوب( و یا 0/05 تا 0/10 )بیانگر برازش قابل قبول( 
باشد. هر چند برای بررسی نیکویی برازش معمولًا از شاخص 
مجذور خی‌دو استفاده می‌شود، ولی مجذور خی‌دو با افزایش 
حجم نمونه و درجۀ‌آزادی افزایش می‌یابد. به همین دلیل، 
استفاده از شاخص ریشۀ خطای میانگین مجذورات تقریب 
الگوی  آزمون  نتایج   .)19( است  شده  توصیه   )RMSEA(
پیشنهادی اولیه، حکایت از عدم برازش این الگو داشت که این 

الگوی برازش نایافته در نمودار 2 قابل مشاهده است. 

نمودار 2. الگوی مدل اصلاح نشده اولیه برای رفتار شهروندی

تعدیل‌هایی  اولیه،  نایافته  برازش  الگوی  برازش  برای  سپس 
صورت گرفت تا در نهایت الگوی مندرج در نمودار 2- مورد تأیید 
قرار گرفت. شاخص‌های کلی این مدل تعدیل شده در جدول 4- 

قابل مشاهده است. 
جدول 4. شاخص‌های نیکویی برازش الگوی پیشنهادی

باتوجه به نتایج مندرج در جدول 4، شاخص‌های کلی آزمون 
الگوی پیشنهادی تعدیل شده، حاکی از برازش کلی این الگو است 
)AGFI=0/94 ،GFI=0/99 ،RSMEA=0/09 ،df/χ2 = 2/13  و 
CFI=0/95(. به منظور برازش الگو ضروری است که شاخص‌های 
فوق استانداردهای لازم را داشته ‌باشند. چنان‌چه مقدار شاخص

df/χ2 کوچکتر از 3 باشد، مقدار RSMEA از 0/1 کوچکتر باشد 
یک  به   CFI و   GFI ،AGFI برازش  شاخص‌های  همچنین  و 
نزدیک‌تر باشند، بیانگر آن است که الگوی پیشنهادی تأیید شده‌ 
است. بنابراین با توجه به این که شاخص‌های مذکور در جدول فوق 
استانداردهای مورد نظر را دارند، می‌توان اذعان داشت که الگوی 
پیشنهادی تعدیل شده در این پژوهش مورد تأیید قرار گرفته است.

به  محدود  فقط  مسیر  تحلیل  تولیدی  شاخص‌های  اما 
شاخص‌های برازش کلی الگو نیست؛ بلکه پارامتر ضریب مسیر 
و مقادیر t متناظر با آنها برای هر یک از مسیرهای علّی از متغیر 
برون‌زا به متغیر میانجی و درون‌‌زا، و از متغیر میانجی به متغیر 
درون‌زا نیز وجود دارد. این ضرایب، قدرت نسبی هر مسیر را نشان 
می‌دهد. این ضرایب مسیر و مقدار t متناظر با آنها در نمودار 3 ارائه 
شده است. )ضرایب مسیر و مقادیر t داخل پرانتز(. کلیه این ضرایب 

در سطح 0/05 معنادار می‌باشد.

نمودار 3. الگوی تایید شده رفتار شهروندی

مسیر  ضریب  نمودار3،  در  شده  ارائه  اطلاعات  اساس  بر 
حمایت‌سازمانی به رفتار شهروندی 0/23، ضریب مسیر مثبت و 
ضعیفی است، با این وجود، بر اساس آزمون آماری t معنادار است 
)t=2/78 ،p>0/05(. ضریب مسیر حمایت‌سازمانی به رضایت‌شغلی 
0/33 است که ضریب مسیر مثبت و متوسطی است و بر اساس 

.)t=4/13 ،p>0/05( نیز معنادار است t آزمون آماری
جدول 5. ضرایب مسیر اثرات مستقیم و غیرمستقیم و کل در الگوی تأیید شده
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بحث

نتایج نشان داد که بین نمره‌های کل حمایت‌سازمانی، رفتار‌ 
شهروندی و رضایت‌شغلی رابطه مثبت و معناداری وجود دارد، 
که با نتایج پژوهش‌های نوروزی‌ سید‌حسینی )20( عسگری و 
همکاران )21(، وین داین، گرانهام و دینیش)22(، مورمن)23(، 
 ،)27( همکاران  و  دعایی   ،)26( یون  لیو)25(،  پیرسی)24(، 
همتی‌نژاد طولی و همکاران )28(، بل و منگوک )29( کاپلن و 
همکاران )30( ، پژوهش چیانگ و هسیه )31(، همسو می‌باشد. 
در تبیین این یافته می‌توان گفت مدیران و سرپرستان کارخانه 
برای بهره‌وری هر چه بیشتر کارخانه، بسته‌های حمایت‌سازمانی 
اعم از تخصیص بسته‌‌های مشوق سازمانی، امکانات رفاهی و غیره 
رفتار‌  تشویق  و  ترغیب  آن  نتیجه  که  را طوری طراحی‌نمودند 
به حمایت‌های سازمان خود  افراد نسبت  یعنی  شهروندی شد 
را مدیون و بدهکار سازمان دانستند. جوّ کارخانه و نحوه ادراک 
قابل‌تأمل  نکته  معنوی،  و  مادی  حمایت‌های  این  از  کارکنان 
درک درست حمایت‌سازمانی بود که تأثیر بسزایی بر روی رفتار 
شهروندی سازمانی داشت. این موضوع منجر به افزایش رفتارهای 
مفید و سودبخش از قبیل ایجاد صمیمیت، همدلی و دلسوزی 
میان کارکنان شد که به شکل مستقیم یا غیرمستقیم به کارکنانی 
که مشکلات کاری داشتند کمک می‌کرد. این امر باعث بهروه‌وری 
و اثربخشی بیشتر سازمان شد. همچنین برداشت کارکنان از برخی 
فعالیت‌های سازمان مانند افزایش حقوق و دستمزد، ارتقا، آموزش 
و غیره این بود که سازمان به آن‌ها و رفاه‌شان توجه دارد و از 
آنها حمایت می‌کند. در پاسخ به این احساس ادراک‌شده، اعتماد 
کارکنان و کیفیت رابطۀ آنها با سازمان بهبود می‌یابد؛ به عبارت 
دیگر کارکنان برای آنکه از سازمان قدردانی کنند، نگرشی مثبت 
به سازمان شکل دادند و تعهد سازمانی خود را نسبت به سازمان 
افزایش دادند که در نتیجه، رضایت‌شغلی کارکنان در سازمان بالا 
رود و تمایل داشته‌باشند در سازمان بمانند. همچنین می‌توان گفت 
از آن‌جایی که رفتار شهروندی‌سازمانی در اصل از این اعتقاد به 
دست می‌آید که رضایت‌شغلی بر رفتار‌شهروندی تأثیر می‌گذارد، تا 
حدودی می‌توان درک کرد که رفتار شهروندی و رضایت‌شغلی به 

گونه‌ای جدایی‌ناپذیر به یکدیگر پیوسته‌اند.
اگرچه در این مطالعه، با توجه به نمودار 3 و جدول 5، نقش 
و  حمایت‌سازمانی  بین  رابطۀ  در  رضایت‌شغلی  متغیر  میانجی 
رفتار شهروندی معنادار نشد و این نتایج با یافته‌های پژوهش‌های 
نامبرده در این تحقیق در تناقض بود؛ نتایج این پژوهش نشان داد 
که حمایت‌سازمانی بر دو متغیر رفتار شهروندی و رضایت‌شغلی اثر 
مستقیم معناداری دارد، که با نتایج پژوهش کیم )31( و صالحی 
و گلتاش )32( همسو می‌باشد. در تبیین این نتیجه می‌توان گفت 
محدودیت‌های مربوط به بُعد زمان و مکان در تمامی تحقیقات 
رشته‌های علوم انسانی و اجتماعی به طور عام و رشته مدیریت و 
کارآفرینی به صورتی خاص باعث شده است یافته‌های تحقیقاتی، 

علیرغم شباهت‌های موجود در متغیرها و روش مورد استفاده، 
دارای تفاوت‌های قابل‌توجهی باشد. بر این اساس، لازم است ابتدا 
با توجه به شرایط زمانی و مکانی مورد استفاده، بومی‌سازی‌های 
نتایج  کاربردهای  تا  شود  انجام  مطالعات  نتایج  با  مرتبط  لازم 
مذکور مقرون به صحت و درستی باشد. با توجه به نوع تعریفی 
که از رضایت ارائه شود متغیرهای مورد مطالعه برای استفاده در 
شاخص‌های مورد‌نظر متفاوت می‌شود، و مطمئناً این متغیرها در 
نتیجه برازش کلی مدل معادلات ساختاری اثر گذاشته و می‌تواند 
به صورت عدم برازش با مدل نظری ارائه شده برای داده‌ها در 
فرض اولیه و بر اساس متغیرهای اندازه‌گیری شده نمایان شود. 
علاوه بر این از معایب این شاخص‌ها این است که تحت تأثیر حجم 
نمونه‌اند و گاه به دلیل احتمالی تفاوت ماتریس واریانس کواریانس 
مشاهده شده و برآورد‌شده می‌تواند این تفاوت را موجب شود. 
نتایج حاصل از نمودار3 و جدول 5 را می‌توان این‌گونه بیان کرد 
که احتمالًا متغیرهایی مانند ویژگی‌های شخصیتی، جو سازمانی، 
تعهد سازمانی، و روابط بین فردی که در بهبود و پیشرفت سازمان 
و سلامت نیروی کار نقش بسزایی دارند می‌توانند بر رضایت‌شغلی 
ی تشکیل شده است تأثیر  ی و ريبونـ که خود از رضـتيا درونـ

بگذارند. 
از طرفی، گرچه یک سازمان ممکن است به دلیل دستمزد و 
پاداش‌های مختلف رضایت‌شغلی یک فرد را فراهم کرده باشد اما 
این به معنای آن نیست که رضایت درونی افراد نیز جلب شده 
باشد. برخی افراد علیرغم عدم تطابق و هماهنگی یک شغل با 
ویژگی‌های شخصیتی آنها، تنها به دلیل استفاده از فرصت اشتغال 
و تأمین معاش به آن شغل رو می‌آورند. بعلاوه، برخی افراد بر این 
اعتقاد غلط هستند که حقوق و مزایای پرداختی از طرف سازمان 
به آن‌ها نتیجه زحمات آن‌ها برای همان ساعات تعیین شده است 
و معتقدند نباید به کار بیشتر از آن تن داد. گاهی نوع کار و جایگاه 
فرد در آن کار ممکن است در بروز رفتار شهروندی تأثیر داشته 
باشند؛ مثلًا اگر جایگاه یک فرد نسبت به مدرکش پایین‌تر باشد، 
ممکن است به انجام کار اضافه تمایل نداشته باشد. گاهی با وجود 
رضایت‌شغلی، جوّ سازمانی به گونه‌ای است که رفتار شهروندی 
را تقویت نمی‌کند؛ مثلا اگر خط تولید مشکل داشته باشد گرچه 
فرد بخواهد به طور خودجوش رفتار شهروندی داشته باشد، این 
امکان برای او فراهم نیست. بعلاوه برخی اعتقاد دارند که رفتار 
شهروند سازمانی را نیز باید آموزش داد. خیلی از افراد در این 
زمینه و کمکی که ممکن است در حق سازمان خود به عمل آورند 
آگاهی ندارند و آموزش‌های لازم را ندیده‌اند. در واقع، تقویت رفتار 
شهروندی، مانند هر رفتار دیگری که از افراد سر می‌زند، نه تنها با 
رضایت‌شغلی ممکن است بهبود یابد بلکه تحت تأثیر عوامل دیگر 
نیز می‌باشد و بنابراین، نیاز به ترغیب و تشویق دارد. به همین دلیل 

سیاست‌ها و اقدامات سازمانی نیز مهم می‌باشند. 
گاهی رابطۀ بین رضایت‌شغلی و رفتار شهروند سازمانی به 
اقدامات متقابلی که در محیط سازمان رخ می‌دهد، نسبت داده 
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منابع،  به  را  خود  رضایت‌شغلی  است  ممکن  کارکنان  می‌شود. 
برای  از سوی همکاران در سازمان  و فرصت‌هایی که  همکاران 
آن‌ها فراهم می‌شود و یا به خود سازمان نسبت دهند یا کارکنان 
ممکن است رفتار شهروند سازمانی را به خاطر نشان‌دادن قدردانی 

و رضایت خود از سازمان و همکاران بروز دهند. 
همان‌طور که گفته‌ شد، عملکرد و کارآیی سازمان و شرکت‌ها 
تا حد زیادی وابسته به تلاش و کوشش کارکنان برای پذیرفتن 
کارها و نقش‌های فراتر از وظیفه و نقش تعیین‌شده در شرح شغل 
می‌باشد. بی‌تردید، وجه تمایز سازمان‌های اثربخش از غیر‌اثربخش، 
کارکنان آن می‌باشد. از این رو، سازمان‌هایی که نیازمند جهشی 
عمده در افزایش کارآمدی می‌باشند، بایستی زمینه را به گونه‌ای 
تمامی  طیب‌‌خاطر  با  مدیران‌شان  و  کارکنان  که  سازند  فراهم 
تجربیات، توانائی‌ها و ظرفیت‌های خود را در جهت اعتلای اهداف 
سازمانی بکار‌‌گیرند. همچنین، یکی از عواملی که رفتار شهروندی 
رقابت‌ها  به عرصۀ  برای ورود  بهبود سازمان  سازمانی در جهت 
متأثر می‌نماید حمایت‌سازمانی است. حمایت‌سازمانی زمانی درک 
می‌شود که کارکنان این احساس را ادراک‌کنند که سازمان دلواپس 
خوشبختی آنهاست و نیروهای خود را مورد مساعدت و حمایت 
قرار می‌دهد )حمایت‌سازمانی(، بنابراین، کارکنان، خود را جزیی از 
سازمان متبوع‌شان دانسته، سازمان را معرف خودشان می‌دانند و 
نسبت به آن احساس پایبندی و وفاداری می‌کنند )تعهد سازمانی(. 
به عبارت دیگر، تصور از حمایت‌سازمانی، میزان باور کارکنان به این 
امر است که سازمان برای فعالیتی که انجام می‌دهند ارزش قائل 

است و این تصور از ادراک فرد نشأت می‌گیرد. 
با توجه به مطالب ارائه ‌شده و با توجه به نتایج پژوهش حاضر، به 
مدیران و مسئولان کارخانه پیشنهاد می‌شود با تدابیر لازم و به‌موقع 
برای افزایش سطح حمایت ادراک شده و توجه به مکانیزم‌های منابع 
انسانی که به مسائل رفاهی و آسایشی کارکنان ارتباط دارد، شرایط 
افزایش تعهد و رضایت‌شغلی کارکنان از طریق ارزش قائل شدن و 
بها دادن به کارکنان، افزایش میزان حقوق و مزایا و همچنین بهبود 
بخشیدن به روابط بین فردی و کاری کارکنان را فراهم آورند و 
برای محیط کارخانه، جوّی باز و انعطاف‌پذیر نمایند به‌ گونه‌ای که 
رابطه افراد در چنین جوّی، مبتنی بر احترام و اعتماد متقابل به 
یکدیگر باشد تا زمینه بروز هر چه بیشتر رفتارهای شهروند سازمانی 
فراهم شود. باتوجه به این موضوع که بخش مهمی از وظایف و 
کارکردهای کارخانه بر عهده کارکنان است و بر اساس نتایج حاصل 
از این پژوهش، پیشنهاد می‌شود که اقدامات حمایتی در رابطه با 

ایجاد انگیزه و رضایت‌شغلی کارکنان انجام شود. 
همکاری  عدم  به  می‌توان  حاضر  پژوهش  محدودیت‌های  از 
و  بی‌سواد  زنان  از سوی  چه  پرسش‌نامه  کردن  پر  در  کارکنان 
چه ترس از عواقب پاسخگویی نام برد. همچنین، به دلیل این‌‌که 
پژوهش فقط بر روی کارکنان کارخانه نارین میبد انجام شده، باید 

در مورد تعمیم نتایج حاصله احتیاط کرد.
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Abstract
Background: This research aimed to study the mediating effect of Job Satisfaction (JS) on the 
relationship between Organizational Citizenship Behavior (OCB) and Perceived Organizational Support 
(POS) of the employees of Narin Tile Company in Yazd, Iran.

Methods: The JS, OCB, and POS questionnaires were administered to a sample of participants (n=200); 
i.e., all employees of Narin Tile Company through stratified random sampling. Pearson Correlations 
and Path Analysis were used to test the hypothesized relationships.

Results: Results indicate that JS (as the mediator) had no significant effect on the relationship between 
POS and OCB; however, POS had a strong meaningful effect on both OCB and JS variables. Moreover, 
there was a strong significant positive correlation between the payment,  and fringe benefits as well as 
social interaction, and POS.  Significant positive relationship was found between POS and JS (r=0.19).  
Furthermore, there was strong significant positive correlations between ‘altruism and conscience’ 
and JS, as well as between ‘fringe benefits, nature of work and social interactions’ and OCB. 
Conclusion: �erceived organizational support (POS) of the employees had a significant effect on 
changing and promoting organizational citizenship behavior (OCB) of the employees.  Also, it could 
improve employees’ job efficiency and performance at work. 

Key words: Job Satisfaction (JS), Organizational Citizenship, Behavior (OCB), Perceived 
Organizational Support (POS) 
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