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 دهيچک
و سازماني  اعتماد وري نيروي انساني در رابطه بينکنندگي بهرهاثر تعديل حاضر با هدف بررسي پژوهش

-مي قرار گرا اثبات پارادايم گروه در پژوهش فلسفي مباني لحاظ از تحقيقانجام شد. رفتار شهروندي سازماني 

از نوع  پيمايشي و ي(غيرآزمايش) توصيفي هاداده گردآوري نحوة نظر از و کاربردي، گيريجهت حيث از ،دگير
پژوهش شامل کليه کارکنان دانشگاه آماري  . جامعهاست سازي معادلات ساحتاريهمبستگي مبتني بر مدل

انتخاب اي طبقه -تصادفينمونه گيري  نفره به روش 111ايذه بوده که نمونه انتخابي آزاد اسلامي واحد 
(، رفتار شهروندي 9002اعتماد سازماني ديکينسون ) هايپرسشنامه بر اساس هادادهجمع آوري  .گرديد

لفاي ( صورت گرفت که ضريب آ1211وري نيروي انساني هرسي و گلداسميت )( و بهره9001سازماني راوليز )
ها با استفاده از دست آمد و روايي صوري و محتوايي آنبه %5/72و  %7/11، %4/11ها به ترتيب کرونباخ آن

و روايي سازه به کمک تحليل عاملي تأييدي تأييد شد. در راستاي اهداف متخصصان و کارشناسان خبره نظر 
افزارهاي آمار استنباطي به کمک نرم ها از آمار توصيفي وو سؤالات پژوهشي، جهت تجزيه و تحليل داده

SPSS 22  وAmos 22 هاي تحقيق نشان داد که اعتماد سازماني منجر به بروز رفتار استفاده گرديد. يافته
کننده، وري نيروي انساني به عنوان متغير تعديلطوري که با در نظر گرفتن بهرهشهروندي سازماني شده به

-يابد. مسئولين و متوليان با سرمايهو رفتار شهروندي سازماني افزايش ميشدت رابطه بين اعتماد سازماني 

توانند شاهد ارتقاي هر چه بيشتر رفتار گذاري در اعتماد سازماني و مديريت بهره وري نيروي انساني مي
 شهروندي سازماني باشند.

 انيوري نيروي انس، بهرهرفتار شهروندي سازماني، اعتماد سازماني کلمات کليدي:
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 رمزگانهاستادیار، عضو هیأت علمی دانشکده مدیریت و حسابداری دانشگاه  2
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 مقدمه
وري نيروي توجهي که اين روزها مديران ما نسبت به مسائل انساني و پيشرفت در سايه بهره

-سازمان دردارند، همگي نشانگر يک حرکت بزرگ در راستاي استقرار فرهنگ صحيح انساني ابراز مي

در حال توسعه  يژه در کشورهايسازمانها بو (.160، ص 1921ل افشار و همکاران، ي)ما است ها
-ييات، توانايتجرب يب خاطر تماميران با طيفراهم سازند که کارکنان و مد يانه را به گونهيزم يستيبا

 ؛سر نخواهد شدين امر ميرند، ايبه کار گ ياهداف سازمان يخود را در جهت اعتلا يهاتيها و ظرف
نگونه يا يسازادهيپ يلازم برا ياو بستره يسازمان يمگر آنکه اصول و قواعد مربوط به رفتار شهروند

 يشهروندمدار نبوده و رفتار شهروند يامروز يسازمانها(. Akan et al., 2009) رفتارها فراهم گردد
-ياجتناب م يين رفتارهايا ناخواسته از بروز چنيشود و کارکنان خواسته و يده ميندرت دهب يسازمان
مشخص  ين و مقررات و شرح شغليکه قوان يزي. کارکنان همان چ(Chow et al., 2015) ورزند

فراتر از نقش  ييدهند و رفتارهاياند انجام مران و رهبران سازمان گفتهيکه مد يزيکرده و همان چ
  .(Walumbwa, 2008) شوديمحدود م يسازمان يجه رفتار شهرونديدهند در نتيمورد انتظار ارائه نم

شود تا سازمانها در پي کاهش اينگونه رفتارها و موجب مي ياعتماديبمانند  يمشکلاتوجود 
داشته  يسازمان يرفتار شهروندافزايش هرچه بيشتر رفتارهايي باشند که براي سازمان منافعي از جمله 

و  يک جنبه اساسيت و سازمان، اعتماد يريدر مطالعات مدن ي(. بنابراOguz, 2010; 1190) باشد
، ص 1911پور،  ي)قلبراي مطالعه است  يم مهميرنده مفاهيبرگاست که در  يده از تعامل انسانيچيپ

. به نيروي انساني موثر عامل اصلي تداوم موفقيت و تحقق اهداف سازمانها استگر ي(. از طرف د104
 ,Eastaughشود ) يسازمان يورساز بهرهنهيتواند زمين عامل ميا يورکه توجه به بهره يطور

2002: 19.) 
ها و مؤسسات از جمله دانشگاهبراين اساس، سازمانها، به ويژه سازمانهاي کشورهاي جهان سوم 

باشند، بايستي زمينه را به وري و کارآمدي ميکه نيازمند جهشي عمده در افزايش بهره يآموزش عال
را در جهت  گونهاي فراهم سازند که کارکنان و مديرانشان تمامي تجربيات، تواناييها و ظرفيتهاي خود

کار گيرند. اين امر ميسر نخواهد شد، مگر آن که اصول و قواعد مربوط به  اعتلاي اهداف سازماني به
 سازي اين گونه رفتارها فراهم گرددرفتار شهروندي سازماني شناسايي و بسترهاي لازم براي پياده

 (.160، ص 1921ل افشار و همکاران، ي)ما
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  ان مسألهيب
ر يمتحول و به شـدت متغ يايسـازمـانها در دن يروشيپ ياصل يهاو چالشمسائل از  يکي
. در مکاتبات اوليه است يسـازمـان يدر بروز رفتـار شهرونـد رگذاريتأثعوامل  ييشناسا ،يامروز

شوند که در شرح شغل و شرايط احراز از شـاغل انتظار مي ي ارزيابي مييمديريـت افراد با رفتارها
. اين (Mayfield & Taber, 2010) امروز رفتارهاي فراتر از آنها مد نظر قرار گرفته استرفت ولي 

اي رفتار خودجوش و يا عملکرد زمينه رفتارها به مفاهيم رفتارهاي پيش اجتماعي، رفتارهاي فرانقشي،
فت تا در حد راند. برخلاف گذشته که از کارکنان انتظار ميرفتار شهروندي سازماني مد نظر قرار گرفته

شناختي جديد رفتارهاي فراتر از نقش مورد انتظار در قراردادهاي روان ،هاي رسمي عمل کنندنقش
 .(Turnipseed, 2009) است

 يت و مواجهه با رقبا دارند. رفتار شهرونديموفق يبرا يريپذاز به انعطافين يامروز يسازمانها
ت جامعه و بهبود يفيشتر، کيب يورهمچون بهره يجاد منافعيرفتار است که ضمن ا ينوع يسازمان

 .(Wang et al., 2017) مهم بر دارد يت گامين مزيجاد ايتواند در جهت ا يم يکار يت زندگيفيک
ا در ين سوال مطرح بوده که آيهمواره ا يسازمان يم ارائه شده از رفتار شهرونديبا توجه به مفاه

را  يخاص يباشد که رفتارها يم يخدماتار مهم ين بسک سازمايکه  يها و مؤسسات آموزشدانشگاه
ر يتواند تأثيباشد و ميمتفاوت م يديتولسازمان در بخش  يموارد با رفتارها يطلبد که در برخيم

تواند ين نوع رفتار ميداشته، ا اشتغالل يکشور و تسه ياقتصاد -يفرهنگت يدر بهبود وضع ييبسزا
 رد؟يمورد توجه قرار گ

شمندان علوم يرباز مورد توجه اندياز د يکار يط هايمطالعه رفتار افراد در محگر، ياز طرف د
ت ين امر جديدر ا 1260نخست دهه  يدر سالها يت بوده است و با ظهور رشته رفتار سازمانيريمد

رفتار ها و علل بروز  يم بنديدر تقس ياز مطالعات صورت گرفته سع ياريبس  به عمل آمد يشتريب
اعتماد  ،يشغل يزش، نگرش هاير: ادراک، انگينظ ي. مباحث(Hart et al., 2016) اندآنها داشته

در  يآدم ياز رفتـارهـا يـاريشـه بسير يهستند که بـه بررس ياز جمله مـوارد ـرهيو غ يسازمـان
ست و علاوه بر رفتـار شنـاسان ، ر مطرح شده ايکه در دو دهـه اخ يپردازد. امـا بحثـ يط کـار ميمح

 نام دارد يسـازمـان اعتمادز به خود جلب نموده است يتوجـه روانشناسـان و جامعـه شنـاسـان را ن
(Erat et al., 2012وجود جو اعتماد موجب تقس .)يمات، رفتار شهرونديم اطلاعات، تعهد به تصمي 

ها در ت سازمانيدر موفق ياتيح يعنوان عنصر ز، اعتماد بهين  گذشته يهاشود. در ساليم يسازمان
معتقدند که  يا(. عدهNedkovski et al., 2017قرار گرفته است ) يکانون توجه مطالعات سازمان
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ها از کمبود ت نسبت داد که سازمانين واقعيتوان به اينه اعتماد را ميقات در زمير تحقيش چشمگيافزا
 برند  يرنج م ران و کارکنان خودين مدياعتماد در ب

(Ellonen, Blomqvist & puumalainen, 2008لذا با .)ن يبه منظور رفع ا ييهاراه حل يستي
مشکلات  يارينه بسينده ممکن است زمينشود، در آ يکه  اگر به آن توجه يمشکل ارائه کرد، مشکل

 يبالقوه منابع انسان يهالذا استفاده از رفتار (.Mollering et al., 2004را در سازمان ها فراهم آورد )
ها رود. سازمانيبزرگ به شمار م يتيهر سازمان مز ين رفتارها و استعدادها برايو بالفعل درآوردن ا

 Stanleyاز دارند )يفراتر از نقش ن ييبا رفتارها يبه کارکنان يطيرات محييز به منظور پاسخ به تغين

and McDowell, 2014 .) 
 ين وجود اعتماد و رفتار شهرونديبر رابطه ب يورزان بهرهيرسد مين، به نظر ميمضاف بر ا

ها، به شش عامل وري در سازمانکه مديران جهت افزايش بهرهيرگذار باشد. به طوريتأث يسازمان
وري توجه داشتند. اين عوامل عبارتند از: نيروي کار، سرمايه، تکنولوژي، مواد اوليه، بازار مؤثر در بهره

 و بقا خدمت، اصلي عامل انساني، . به طوريکه منابع(Samnani and Singh, 2014)و مهارت 
وري نيروي انساني . بنابراين، بهره(Hall McGillis L, 2003)ها شناخته شده است سازمان موفقيت

د و هر گونه حرکت به سمت يآوري در سطح سازمان بشمار ميبهره يازهاينن پيشييکي از مهمتر
که  ييده است. از آنجايبي فا يانسان يرويوري نوري سازماني، بدون در نظر گرفتن بهرهبهره يارتقا

يافته با جايگاه اول ايران بايد به کشوري توسعه»انداز بيست ساله کشور؛ طبق اهداف سند چشم
و بخش در جهان اسلام آوري در سطح منطقه، با هويت اسلامي و انقلابي، الهاماقتصادي، علمي و فن

توان به رشد وري مين با ارتقاي بهرهي، بنابرا«المللي تبديل شودبا تعامل سازنده و مؤثر در روابط بين
هاي گذشته را المللي کشور را ارتقا بخشيد و جبران عقب ماندگياقتصادي کشور افزود و جايگاه بين

هجري شمسي  1404افق انداز جمهوري اسلامي ايران در شده در سند چشمنموده و به هدف تعيين
درصد تعيين شده  5/9وري نيروي کار در برنامه چهارم توسعه حدود نائل آمد. در اين راستا، رشد بهره

نيز امروزه مانند ساير سازمانهـا  هابر داشته شود. دانشگاه يهااست که براي تحقق آن لازم است گام
مواجهند،  يسازمان يشهروند يو رفتارها يانسان يروين يورجهت بهبود بهره يسازچارهبـا مشـکل 

پرداخته شده  هادانشگاهدر  يبر اعتماد سازمان يمبتن ن مسألهيااما در پژوهشهاي قبلي کمتـر بـه 
 است. 

، اما متفاوت به صورت مجزا عدادي پژوهش پراکنده درخصوص مفاهيم مشابهن تيمضاف بر ا
با  يسازمان يرفتار شهروند و ين اعتماد سازمانيه بن رابطييتب"موضوع وجود دارد، اما پرداختن به 

در نوع خود بديع و قابل تعمق است. بنابراين،  "يانسان يروين يوربهره يکنندگليد بر نقش تعديتأک
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، موضوعاندرکاران حوزة مديريت به اين فقـدان ادبيـات پـژوهش و نپرداختن پژوهشگران و دست
ر اين زمينه شده است. بر اين اساس، در پژوهش حاضر تلاش سبب ايجاد شکاف دانشـي و بينشي د

سـازي ادبيات پژوهش حوزة رفتار سازماني، خلأ دانشي موجود در ادبيات مديريت ميشود تـا بـا غنـي
 يرفتار شهروند بر بروز يسازمان اعتماد نقش يبررس پژوهشن يدر ا يهدف اصللذا  .به حداقل برسد

ذه يواحد ا يدر دانشگاه آزاد اسلام يانسان يروين يوربهره يکنندگلياثر تعدبا در نظر گرفتن  يسازمان
 . باشديم

 

 ات پژوهشيادب

 رفتار شهروندي سازماني
 آن دسته از رفتارهاي شغلي کارکنان که تأثير زيادي بر اثربخشي عمليـات سـازمان دارنـد، توجـه    

گذشته محققان در مطالعات خود جهت بررسي است. در محققان و مديران زيادي را به خود جلب کرده
هاي شغلي و اثر بخشي سـازماني، اکثـرا بـه عملکـرد درون نقشـي کارکنـان توجـه        رابطه ميان رفتار

ت قـرار  يرياز محققـان مـد   ياريمورد توجه بس ـ يسازمان ير رفتار شهرونديدو دهه اخ يکردند. طمي
 1266هوم به مطالعات کاتز و کان در سال ن مفيشه اي(. رMayfield & Taber, 2010گرفته است )

ش نيازمند تعهد کارکنـانش  يهااثربخش بودن فعاليت يگردد که عنوان نمودند يک سازمان برا يبر م
 ,.Wang et alخود جوش و فراتر از انتظـارات نقـش توسـط آنهاسـت )     ي، انجام رفتارها يبه نوآور

 "يسـازمان  يرفتـار شـهروند  "ن بار عبارت ياول يس اورگان و همکارانش برايکه دن ياز زمان .(2017
(OCBرا به کار بردند ب )چستر  "يل به همکاريم"مفهوم  يگذرد. اورگان با بررس يش از دو دهه مي

ل کاتز، رفتـار  يدن "و خود جوش يابتکار يرفتارها"و  "نقش قابل اعتماد"ن عملکرد يز بيبارنارد، تما
 کند: يف مين صورت تعريرا به ا يسازمان يشهروند

 يشناخته نم يستم پاداش رسميما و به صراحت با سيرت که مستقيآگاهانه و با بص يرفتار فرد " 
 يرت رفتـار يدهد. منظور از آگاهانه و بـا بص ـ  يسازمان را ارتقاء م يکارکردها يشود، و به صورت کل

فتـار انتخـاب آزادانـه    ن ريا شرح شغل توافق شده در قرارداد استخدام  باشد؛ ايست که لازمه نقش ين
 .(Walumbwa, 2008) "ندارد  يدر پ يهياست که غفلت از آن تنب يشخص

 عبارتند از: در مفهوم سازي رفتار شهروندي سازماني عناصر کليدي به طور کلي 
o  شودتوسط سازمان تعريف مي که به طور رسمي استاز رفتارها که فراتر از آن چيزي نوعي.  

o  از رفتارهاي غيرمشخص.  نوعي 
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o  و بوسـيله سـاختارهاي رسـمي    گيـرد قـرار نمـي  پاداش مبناي رفتارهايي که به طور مشخص 
  .شودسازمان شناسايي نمي

o  با اهميت هستند. و موفقيت عمليات سازمان بسيار، اثربخشي عملکرد ارتقاءرفتارهايي که براي

(Akan et al., 2009 ) 

سري از تحقيقات بر پيش بيني و آزمون  باشند. يک سه گونه مي تحقيقات صورت گرفته عمدتا بر
متمرکزبوده اند. دراين زمينه عواملي از قبيل رضايت شـغلي، تعهـد    OCBتجربي عوامل ايجاد کننده 

سازماني، هويت سازماني، عدالت سازماني، اعتماد، انواع رهبري، رابطـه رهبـر و پيـرو و... بـه عنـوان      
 OCBهـاي  سري از تحقيقات بر پيامد مطرح شده اند. از سوي ديگر، يک OCBعوامل ايجاد کننده 

(. در اين زمينه عواملي از قبيل عملکـرد سـازمان، اثربخشـي    Chow et al., 2015متمرکز بوده اند )
انـد  سازماني، موفقيت سازماني، رضايت مشتري، وفاداري مشتري، سرمايه اجتمـاعي و... مطـرح شـده   

(Timothy et al.,2016; Akan et al., 2009).  سـازي از رفتارهـاي شـهروندي    در مفهـوم

 ( Yen et al., 2008سازماني عمدتا دو رويکرد قابل توجه است: )
1) OCB به عنوان تمايز بين نقش و فرانقش 

9) OCB به عنوان مجموعه رفتارهاي مثبت در سازمان 

ل نقش تعريف کردنـد و تأکيـد کردنـد    را مجزاي از عملکرد شغلي داخ OCBمحققان اوليه موضوع،   
، قبلاً پيشنهاد کهدر حالي .(Hart et al., 2016) بايستي به عنوان رفتار فرانقشي توجه شود OCBکه به 

« نقـش ون در»دهنـده رفتارهـاي   يرد که نشانگ بايد عناويني را در بر OCBگيري بهتر شده بود که اندازه
را « فـرانقش »و « درون نقـش »دهندگان رفتار دهد که پاسخنشان ميباشد چرا که چنين تجزيه و تحليلي 

 (.Akan et al., 2009) کنندمتمايز مي
     

 ياعتماد سازمان
هاي روانشناسي و جامعه شناسي انجام گرفته هاي اوليه مربوط به اعتماد عمدتاً در حوزهپژوهش

شروع به رشد نمود.  1210 يهاسال يتوجه به مفهوم اعتماد در ط(. Arnott, 2007: 982است )
جاي تبيين رويکردهايي متفاوت نسبت به مفهوم اعتماد وجود دارد. دسته اول، تعاريفي هستند که به

در دسته  .هاي فرد مورد اعتماد )صداقت، درستي و خيرخواهانه( اشاره دارندمفهوم اعتماد، به ويژگي
بيني بين افراد معرفي شده است. در اتکاء و قابليت پيش عنوان قابليت محاسبه، قابليتدوم، اعتماد به

عنوان انتظار يا اين باور دانسته شده است که افراد دوست دارند ديگران به دسته سوم، اعتماد به
نظر  کنيم تا منافعمان را دربياني ديگر، ما به ديگران اعتماد ميبيني باشند. بهطريقي قابل پيش
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تماد، اين است که اعتماد بر نوعي انتظار استوار است و تخطي از اين انتظارات، بگيرند. ايده محوري اع
 (.Nedkovski et al., 2017) کنداعتمادي را ايجاد نميسازد اما ضرورتاً بياعتماد را مخدوش مي

 تا دارد تمايل نفر يک که اي اندازه و حد" ( اعتماد را اين گونه تعريف کرده اند:1210کوک و وال )

(. بون و هولمز Cook & Wall, 1980: 322)"باشد داشته اطمينان ديگري اعمال و سخنان به
 ديگران هاي انگيزه در مورد مثبت انتظارات به داشتن اطمينان شامل حالتي را اعتماد ( تعريف1221)

(. شاو اعتماد را،  Boon & Holmes,1991:41) دانندمي دارد، پي در خطري که هايي موقعيت در
 مان، به ديگران وابسته هستيمکند که براي دستيابي به انتظاراتاعتقاد به اين موضوع تعريف مي

(Shaw, 1997: 33 .) 
ف سازه اعتماد وجود دارد و يدر مورد تعر ياديز ي( معتقد است که اختلاف نظرها1225هاسمر )

ساختار چند بعدي است  اعتماد يک(. Hosmer, 1995آن است ) ياان رشته يت مياز ماه ين ناشيا
اجتماعي به سختي مورد مطالعه قرار گرفته و شکلي از ارتباط تبادلي بين کارکنان  لهکه در نظريه مباد

و سازمان و ارتباط تبادلي پويا ميان کارکنان و مديران تبيين گرديده است. در سازمان هايي که داراي 
اعضاي يک  ي صورت مي پذيرد و اعتماد پاييناعتماد سيستمي پايين، تسهيم اطلاعات با دقتّ کمتر

گروه کاري اغلب به شکست نهايي مي انجامد. با وجود اين، اعتماد در برگيرنده مفاهيم مهمي براي 
 ,Monji & Ortlepp) مطالعه است و کليد اصلي براي توسعه روابط بين فردي به شمار مي رود

ش کارکرد يتواند باعث افزايگر اعتماد ميد يانهاز مثل سازمين يآموزش يهادر سازمان(. 195 :2012
 (. Kochanek, 2005آنها شود ) يو اثربخش

براي افزايش اعتماد سازماني، مديران بايد محيطي از اعتماد را ايجاد کنند که براي هر يک از 
هاي از  ادراک کارکنان از اعتماد به مديران خود بر مبناي ويژگي. کارکنان قابل تجربه و مشهود باشد

جمله نيک خواهي، درستي و صداقت، توانايي، گشودگي در تسهيم اطلاعات و همساني در رفتار مي 
کنند تا هماهنگي  سعي دارند که روابط مبتني بر اعتماد را ايجادمديران (. Hartog, 2002: 30) باشد

ران را کاهش يمدو ديگران را افزايش دهند و تنش هاي مابين کارکنان و مديران بين کارکنان و 
تواند جنبه هاي مختلفي از رفتار کاري مي اعتماد به مدير(. Monji & Ortlepp, 2012) دهند

و مرئوس و قدرت  کارکنان را تحت تاثير قرار مي دهد که اين تاثير به علت روابط نزديک بين مدير
از طريق انتظارات  اعتماد به سازمانايجاد در حفظ نگرش کارکنان نسبت به خود مي باشد.  مدير

مثبتي که افراد درباره رفتارهاي همکاران در نقش هاي سازماني، روابط و سيستم ها دارند، مشخص 
 (.Stanley and McDowell, 2014) شده است
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 يانسان يرويوري نبهره
( در مجله کشاورزي 1766) 1ساريوري براي اولين بار توسط کوئينحدود دو قرن پيش واژه بهره

هاي اقتصادي پيدا نمود به کار برده شد. سپس واژه کاربردهاي ديگري، از جمله در ارتباط با سيستم
(Tangen, 2002)وري در لغت به معناي قدرت توليد، بارآور و مولد بودن است. در ادبيات . واژه بهره

رود که چندان وري به کار مياي بهرهفارسي کلمات کارايي، اثربخشي و حتي وجدان کاري به ج
وري اهم از اين مفاهيم است. تعاريف ؛ چرا که بهره(Samnani and Singh, 2014)صحيح نيست 

رسند وري ارائه شده است که محتواي اصلي اين تعاريف با يکديگر مشابه به نظر ميمتعددي از بهره
(Broman, 2004) اند: وري ارائه کردهاز بهره. محققان ديگري نيز سه مفهوم اساسي(Ghobadian 

& Husband, 1991) 
 کننده ارتباط نسبت ستاده به داده و کاربرد آن در توليد است. مفهوم تکنولوژيکي که بيان .1

 کننده خروجي واقعي و بالقوه فرايندها است.مفهوم مهندسي که بيان .9

 مفهوم اقتصادي که به کارايي تخصيص منابع اشاره دارد.  .9

-است و از نظر سطح تجزيه و تحليل به چهار دسته تقسيم مي يامفهوم گسترده يوري داررهبه

وري وري ملي. بهرهوري بخشي و بهرهوري سازماني، بهرهوري در سطح کارکنان، بهرهشود: بهره
وي وري نيرگيري و بهبود بهرهنيروي انساني )که موضوع اين مقاله است( به تجزيه و تحليل، اندازه

 (. Tulu, 2017پردازد )انساني مي
وده که بر  وري نيروي انساني، متعلق به هرسي و گلداسميتيکي از نظريات مشهور در زمينه بهره

وري نيروي انساني شامل هفت بعد يا متغير مربوط به مديريت عملکرد اثربخش اساس اين نظريه بهره
 (Hersey & Goldsmith, 1980) باشد که عبارتند از:مي

 5)حمايت سازماني(، انگيزه 4)درک يا تصور نقش(، کمک 9ها(، وضوح)دانش و مهارت 9توانايي
)اعمال معتبر و حقوقي پرسنل( و  7)آموزش و بازخورد عملکرد(، اعتبار 6)انگيزه يا تمايل(، ارزيابي

                                                 
1 Quensary 
2 Ability 
3 Clarity 
4 Help 
5 Incentive 
6 Evaluation  
7 Validity 



 12 وري نيروي انساني در رابطه بين اعتماد سازماني و رفتار شهروندي سازمانيکنندگي بهرهبررسي اثر تعديل

 

-ست ميبه د ACHIEVE)تناسب محيطي(. از ترکيب حروف اول لاتين اين هفت بعد، واژه  1محيط

 آيد که اين مدل را به همين نام معرفي کرده است.
 

 ق:يتحق يمفهوم يات و الگوين فرضيتدو
رابطه  يانسان يروين يوربهره يکنندگلين نقش تعدييبا توجه به اهداف پژوهش در خصوص تب

 اند از:ن شده پژوهش عبارتيات تدوي، فرضيسازمان يشهروند يو رفتارها ياعتماد سازمان
 يرابطه مثبت و معنادار يسازمان يشهروند يو رفتارها ين اعتماد سازماني(: ب1)ه يفرض -

 وجود دارد.
 يو رفتارها ين اعتماد سازمانيبر شدت رابطه ب يانسان يروين يور(: بهره9ه )يفرض -

 رگذار است. يتأث يسازمان يشهروند
 ارائه شده توسط  OCBاز مدل  يسازمان يشهروند يرفتارها شيپا يبرا پژوهش نيا در

-بهره ي( و جهت بررس9001) 9زياز مدل راول ي(، به منظور سنجش اعتماد سازمان9002) 9نسونيکيد

 ياستفاده شده است. با توجه به آنچه ذکر شد و در راستا ACHIEVEاز مدل  يانسان يروين يور
 ر است.يبه شرح ز يمدل مفهوم يکل يق، نمايات تحقياهداف، سؤالات و فرض

 
 

 (: مدل مفهومي تحقيق1شکل )

 

 

                                                 
1 Environment 
2 Dickinson 
3 Rawlins 
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 روش پژوهش
 حيث از ،دگيرمي قرار گرا اثبات پارادايم گروه در پژوهش فلسفي مباني لحاظ از حاضر تحقيق

 توصيفي ها داد گردآوري نحوة نظر از و رود مي شمار به کاربردي هايپژوهش دسته از گيري جهت

. است (SEM) 1يمعادلات ساختار يسازبر مدل يمبتن ياز نوع همبستگ پيمايشي و (يغيرآزمايش)
 يرهايل شده است و متغيتشک يو ساختار يريگاز دو بخش مدل اندازه يمعادلات ساختار يسازمدل

 يرهاين پژوهش متغي( در اKline, 2010: 77شوند )يم يبندميمدل در دو دسته پنهان و آشکار تقس
 يهار پنهان و مؤلفهيبه منزله متغ يانسان يروين يورو بهره يسازمان ي، رفتار شهروندياعتماد سازمان

 کارکنانه يشامل کلن پژوهش يا يجامعه آمارر آشکار در نظر گرفته شده است. يک، به منزله متغيهر 
، نمونه ياطبقه-يتصادف يريگق نمونهين راستا از طريدر ا. باشد يمذه يواحد ا يدانشگاه آزاد اسلام

ن پژوهش به کمک فرمول يدر احجم نمونه  م.يدهيم ميجه را به کل جامعه تعميانتخاب و نت يا
، ليکن از آنجا که احتمال مي رفت برخي از پرسشنامه ها احتمالاً برگردانده باشديم 199کوکران، 

فقره  4د. يگردپرسشنامه جمع آوري  199هر پرسشنامه توزيع شد که نهايتاً  150نخواهد شد 
ان يل قرار گرفت. شايه و تحليپرسشنامه مبناي تجز 111بوده و در نهايت در کل پرسشنامه ناقص 

ع يو کارشناسـان سازمان توز يانيران مي، مد يران عاليمد يدر سه سطح شغلها ذکر است پرسشنامه
 :رهـا استفـاده شديپـرسشنامـه جهت سنجش اندازه متغ سهـق از يـن تحقيدر ا شده است.

 يسنجش رفتار شهروند يبرا: (Dickinson, 2009) يسازمان يار شهروندالف( پرسشنامه رفت
 6 سـوالات يجوانمرد، 5 يال1 سـوالات يشناسفهيوظ سئوال با ابعاد 94با  يااز پرسشنامه  يسازمان

م ياحتـرام وتکر، 12 يال 15سـوالات  ي، نوع دوست14 يالـ11 سـوالات يشهروندـلـت ي، فض10يال
  نظرگرفـته شـده اسـت. در 94 يالـ 90سـوالات

 يااز پرسشنامه ي(: سنجش اعتماد سازمان1920و رمضان،  يمي)مق يب( پرسشنامه اعتماد سازمان
 د. يسئوال استفاده گرد 19با 

وري اين پرسشنامه برگرفته شده از هاي بهره: ابعاد و مؤلفهيانسان يروين يورج( پرسشنامه بهره
باشد. ابعاد هفت گانه اين بعُد مي 7سوال و  91( مشتمل بر 1211) 9نظريه هرسي و گلداسميت

پرسشنامه عبارتند از: توان، شناخت شغل، حمايت سازماني، انگيزش، بازخورد عملکرد ، اعتبار و 
 سؤال طراحي شده است. 9سازگاري محيطي که براي هر بُعد 

                                                 
1 Structural Equation Modeling 
2 Hersey and Goldsmith 
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ق استفاده شده يتحق يرهايکرت جهت سنجش متغيل يانهيف پنج گزيلازم به ذکر است از ط
گيري يعني در اين تحقيق از روش آلفاي کرانباخ براي محاسبه سازگاري دروني ابزار اندازه است.

 (.1)جدول  پرسشنامه استفاده شد

 هاي تحقيق(: ضريب آلفاي کرانباخ پرسشنامه1جدول )
 آلفاضريب  هاپرسشنامه رديف

 %4/11 اعتماد سازماني 1

 %7/11 سازماني رفتار شهروندي 9

 %5/72 وري نيروي انسانيبهره 9

 

ده، از يرس يد دانشگاهيو اسات خبرگانتاييد ها به پرسشنامه ييو محتوا يصوراعتبار نکه يضمن ا
 د.يز استفاده گرديها نسازه پرسشنامه ييز جهت آزمون رواين Amosبه کمک  يدييتأ يل عامليتحل

 

 ق: يتحق يهاافتهي
پژوهش  يرهايان متغيم يب همبستگيار و ضرين و انحراف معيانگيمربوط به م يفيتوص يهاافتهي

با مقدار  ين اعتماد سازمانيانگيدهد که ميج نشان مين نتاي( نشان داده شده است. ا1در جدول )
( بالاتر 17/9با مقدار ) يانسان يروين يور( و بهره09/4با مقدار ) يسازمان يشهروند ي(، رفتارها25/9)

ن را يانگين ميبالاتر يسازمان يشهروند ير، رفتارهاين سه متغين اياز سطح متوسط است که در ب
( 114/0) يسازمان يشهروند يبا رفتارها ين اعتماد سازمانيدهند که بينشان م يج همبستگيدارد. نتا
وجود  01/0در سطح  ياز لحاظ آمار يداري( رابطه مثبت و معن112/0) يانسان يروين يورو بهره

 يداريز رابطه مثبت و معني( ن195/0) يسازمان يشهروند يو رفتارها يانسان يروين يوردارد؛ و بهره
 (.9دارند )جدول  01/0در سطح 

 متغيرهاي تحقيق ميانگين، انحراف معيار و همبستگي ميان: (2)جدول 

 متغيرها
انحراف  ميانگين

 معيار
 اعتماد سازماني 

رفتار شهروندي 
 سازماني

وري نيروي بهره
 انساني

 - - 1 67/0 25/9 اعتماد سازماني 

 - 1 *114/0 52/0 09/4 رفتار شهروندي سازماني

 1 *195/0 *112/0 16/0 17/9 وري نيروي انسانيبهره
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 01/0معناداري در سطح  *

KMO ير همبستگياست که مقاد يشاخصشود، يخوانده م يبردارت نمونهيکه شاخص کفا 
باشد، مقدار  7/0د بزرگتر از يبا KMOکند. عدد آزمون يسه ميمقا يير جزيمشاهده شده را با مقاد

گر يد يرهايتواند توسط متغيرها نمين زوج متغيب يکند همبستگيان ميب KMO يکوچک برا
 ان شده است.ي( ب9ن آزمون در جدول )يج ايمشخص شود نتا

 

 KMO(: نتايج آزمون 3جدول )
 وري نيروي انسانيبهره رفتار شهروندي سازماني اعتماد سازماني متغيرها

 KMO 14/0 19/0 17/0آزمون 

 000/0 000/0 000/0 آزمون بارتلت

 5/0همگي بزرگتر از  5/0همگي بزرگتر از  5/0همگي بزرگتر از  هاعدد اشتراکات عامل

 7 5 9 هاي تعيين شدهتعداد عامل

 15/0 21/0 16/0 کل واريانس

 
در  سؤالاتبودن  باشد. جدول اشتراکات، نشاندهندة مناسب 05/0د کمتر از يسطح آزمون بارتلت با

رش يباشد، مورد پذ 5/0ان ذکر است اگر عدد اشتراکات حداقل برابر ياست. شا يل عامليند تحليفرا
ن عاملها يل شوند و ايتوانند به چند عامل تبديرهاي موجود ميدهد متغيانس نشان مياست. کل وار

 5/0د کمتر از يمقدار نبا نيدهند، ايانس حوزة مورد نظر را مشخص و پوشش ميچند درصد از وار
  باشد.

-ک مدلي(، امکان استفاده از تکن9دار بودند )جدوليرها معنيمتغ يب همبستگيکه ضرا يياز آنجا

همچنين پيش از ارزيابي مدل ساختاري ارائه شده، لازم است د. يفراهم گرد يمعادلات ساختار يساز
 بررسي مربوط هاي گويه بينيپيش در پرسشنامه مختلف اي( سازهي)بار عامل معناداري وزن رگرسيوني

 اطمينان هاسازه گيرياندازه در آنها نشانگرهاي بودن قبول قابل و گيرياندازه هايبرازندگي مدل از تا

 00/99نسخه  Amos افزار  نرم و تأييدي عاملي تحليل تکنيک از استفاده با مهم، حاصل شود. اين
 انجام شد.

 
 -نخست از آزمون کولموگرف تأييدي، عاملي تحليل طريق از سنجش ابزار اعتبار بررسي منظور به
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ج حاصل از به يق استفاده شد. نتايتحق يرهايجهت تست نرمال بودن متغ S)-(K 1رنوفياسم
 ( آمده است.4ن آزمون در جدول )يا يريکارگ

 (: نتايج حاصل از بررسي نرمال بودن متغيرهاي تحقيق4جدول )
 هاي آماريشاخص              

 متغيرها
 آماره آزمون

 اسميرنوف -کولموگروف

سطح معناداري 
(Sig) 

 07146 17974 اعتماد سازماني

 07117 17959 رفتار شهروندي سازماني

 07194 17497 انسانيوري نيروي بهره

 
-يق نرمال ميتحق يهاع دادهيدهد توزي( نشان م4حاصل در جدول ) يهاافتهيگونه که همان

 باشند. 
 رگرسيوني( )ضرايب عاملي بارهاي گرفت. قرار بررسي مورد مدل سازه دوم اعتبار قدم در سپس

 به 5/0از  کمتر کي گويه عاملي بار اينکه گرفتن نظر در با باشند. 5/0يا مساوي  تربزرگ بايد ها گويه

 اعتبار بنابراين شد. گذاشته کنار تحليل و تجزيه فرايند از داشت، معناداري ضعيفي و آمد دست

 هاي سازه بين همپوشاني عدم بررسي منظور به افتراقي اعتبار در و تأييد شد سنجش ابزار همگرايي

 که باشد 2/0از  بيشتر نبايد سازه دو هر بين همبستگي سنجش، هاي مورد گويه با ارتباط در پرسشنامه

که در  يبود. به طور 2/0از  کمتر متغيرها بين همبستگي تمام که آن بود از حاکي آماري هاي خروجي
مکنون )پنهان( در  يرهاير متغيزان تأثيو م يمشخص شدن چگونگ يبرا يمعادلات ساختار يالگو

 يابيارز يو برا يداريمعن يرات از الگوين تأثيا يدارينشان دادن معن ياستاندارد و برا يگر از الگويکدي
برازش مندرج در  يهان پژوهش از شاخصيشود. در اياستفاده م يبرازندگ يهابرازش مدل از شاخص

-شاخص ي( تمام9010ن )يدگاه کلايآمده است بر اساس د 4 جدول ( استفاده شد. همانطور که از5جدول )

 تناسب حاضر، تحقيق مدل مفهومي گرفت نتيجه توان ن مييبرخوردارند؛ بنابرا يرازش خوبمدل از ب يها

 .دارد شده آوري جمع هايداده با ايشايسته
 
 
 
 

                                                 
1 Kolmogrov-Smirnov (K-S) 
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 مدل مفهومي تحقيق برازش هايشاخص (:5) جدول
 شاخص برازش مقدار بدست آمده مقدار پيشنهادي

 (df/ 2χکاي اسکوئر هنجار شده ) 95/4 <5

 (RMRريشه دوم ميانگين مربعات باقيمانده ) 07/0 <01/0

 (NFIشاخص برازش هنجار شده ) 29/0 >20/0

 (CFIشاخص برازش تطبيقي ) 21/0 >20/0

 (GFIشاخص نيکويي برازش ) 14/0 >10/0

 (AGFTشاخص تعديل برازندگي ) 11/0 >10/0

 
( t>1.64و  P<0.05است ) معنادار آماري لحاظ از متغيرها بين روابط تمامي يافته، برازش مدل در
 شد. 

 

 :يانسان يروين يورگري بهرهل اثر تعديليتحل
 رويه شد. براساس استفاده (9009همکاران ) و 1کوهن آزمون از گريتعديل آزمون بررسي براي

 يانسان يروين يورگري بهرهتعديل نقش آزمون ( براي9009کوهن و همکاران ) توسط شده پيشنهاد
 مراتبي مورد سلسله چندگانه رگرسيون ،يسازمان يرفتار شهروند و ياعتماد سازمان بين رابطه در

 مرکزي گر،و تعديل مستقل متغيرهاي که است اين گريتعديل تحليل انجام لازمه گرفت. قرار استفاده

 احتمال تعاملي، متغير گر باتعديل و مستقل متغيرهاي همبستگي کاهش واسطه به تا شوند استاندارد و

 بين رابطه تأييد اين آزمون، ديگر شرط پيش همچنين کند. پيدا کاهش چندگانه خطي هم وقوع

 گرتعديل و مستقل متغيرهايضرب  طريق از تعاملي متغير سپس است. وابسته و مستقل متغيرهاي

 تعديل و بين پيش متغير منظور اين به فراهم گردد. رگرسيون تحليل مقدمات تا شود ايجاد شده استاندارد

 (6) جدول در که طورشوند. همانمي رگرسيوني مدل دوم وارد مرحله در تعاملي متغير و اول مرحله در گر
 در يانسان يروين يوربهره متغير 05/0از  معناداري سطح مقدار بودن به کمتر توجه با شود،مي مشاهده

 اين متغير اين حضور در و دارد گرتعديل نقش يسازمان يبا رفتار شهروند ياعتماد سازمان بين رابطه

 شود.مي تأييد دوم فرضيه کند، بنابراينمي پيدا شيافزا رابطه
 

                                                 
1 Cohen 
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 (: نتايج آزمون فرضيات تحقيق6جدول )

 روابط
ضريب 
مسير 

(β) 

عدد 
معناداري 

(t) 

سطح 
معناداري 

(sig) 
 گيريتصميم

 <--- اعتماد سازماني
رفتار شهروندي 

 سازماني
 1تأييد فرضيه  000/0 94/9 114/0

 <--- وري نيروي انسانيبهره×اعتماد سازماني
رفتار شهروندي 

 سازماني
 9تأييد فرضيه  000/0 71/5 995/0

 

 شنهادهايو پ يريجه گينت
حداکثر کردن  يبرا يديجد يهاوهيش يوسته در جستجويها پسازمان ،يپر رقابت کنون يايدر دن

هم در  اطلاعات، باز يش استفاده از تکنولوژيعملکرد و تلاش کارکنانشان هستند. با وجود افزا
 ييکاراو وجود دارد که عملکرد  يراسخسازمان شکاف وجود دارد. اکنون اعتقاد  ييکاراو عملکرد 

 دارد. يباشد بستگينقش مف شده، يبه تلاش کارکنان که فراتر از الزامات تعر ياديسازمان تا حدود ز
بر  ياندهينـده فشار قابل ملاحظه فزايرات آييتغ يآماده شدن برا يرات و براييجه تغيدر نتامروزه 

 د.يآيا وارد مي، آموزش و حقوق و مزايشغل يارتقا يزيرت برنامهيرفتن مسئوليپذ يکارکنان برا
با  يان و سازگاريازها و انتظارات مشترين ي، ارضاين سازمانها به منظور رقابت در صحنه جهانيهمچن

فه و يانتخاب کنند که فراتر از وظ يل دارند و در تلاشند تا کارکنانير شغل، تماييت در حال تغيماه
ده نوظهور است که يک پدي يسازمان يرفتار شهروند .شان عمل کنندن شده در شرح شغليينقش تع

 بر بروز يسازمان اعتماد نقش يحاضر بررس پژوهش يهدف اصللذا  بردارد. ين راستا گاميند در ااتويم
کارکنان ن يدر ب يانسان يروين يوربهره يکنندگليبا در نظر گرفتن اثر تعد يسازمان يرفتار شهروند

 . باشديمذه يواحد ا يدانشگاه آزاد اسلام
منجر به بروز  يسازمانذه، اعتماد يواحد ا يق نشان داد که در دانشگاه آزاد اسلاميتحق يهاافتهي

 يروين يورکه با در نظر گرفتن اثر بهره ين کارکنان شده به طوريدر ب يسازمان يرفتار شهروند
ش يافزا يسازمان يو رفتار شهروند ين اعتماد سازمانيگر، شدت رابطه بلير تعديبه عنوان متغ يانسان

 ابد. ييم
 پرداخته بود يسازمان يماد بر رفتار شهرونداعتکه به مطالعه موردي تأثير  يپژوهشبا توجه به 

(Zeinabadia & Salehi, 2011)ن يهمچنبا مطالعه حاضر مطابقت دارد.  آنهاي ، نتايج يافته
ج پژوهش يبا نتا يسازمان ين اعتماد و رفتار شهرونديبر وجود ارتباط ب ين پژوهش مبنيا يهاافتهي
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با توجه به  يمتعدد يهاکه در پژوهش يبه طور(. Ertürk, 2007( سازگار است )9007ارتورک )
ندهاي يت فزاياهمن موضوع يا ،يسازمان يو اثربخش ييدر بهبود کارآ ياعتماد سازمان ياتينقش ح
 :Ellonen, Blomqvist & puumalainen, 2008) جدي قرار گرفته است مورد توجه داشته و

162.) 
ن اعتماد يدار بيبر وجود رابطه معن ي( مبن1925پژوهش فعال و همکاران ) يهاافتهيبا توجه به 

از جمله ج مطالعه حاضر همسو است. يج پژوهش مذکور با نتاي، نتايانسان يروين يورو بهره يسازمان
مات يزش و مشارکت در تصميمهارت، آموزش، انگ يروي انسانيش بهرهوري نيعوامل مؤثر در افزا

 .سازي استادهيکارکنان و بالعکس قابل پران به يه اعتماد مديشرکت است که در سا
خود به بررسي رابطه ميان رضايت شغلي و رفتار شهروندي  پژوهشدر  )1917چراتي) يغفار

وري منابع ي از بهرهيسازماني در وزارت کشور پرداخت، اما در اين تحقيق رضايت شغلي به عنوان جز
العه صورت گرفته را نسبت به تحقيق انساني در نظر گرفته شده است که اين موضوع جامعيت مط

 . مذکور نشان ميدهد
 يدر بهبود رفتار شهروند ين پژوهش، نقش اعتماد سازمانيج ايها و نتاافتهين بر اساس يبنابرا

 شود: يشنهاد مير را پي، موارد زيانسان يروين يوربهره يکنندگليد بر اثر تعديبا تأک يسازمان
 يسازمان يو رفتار شهروند يدهد، بين اعتماد سازمانآماري نشان ميهمانگونه که نتايج تحقيقات 

توان تعهد کارکنان مي يدار وجود دارد. بدين معني که با ارتقا ابعاد اعتماد سازمانيکارکنان رابطه معن
تلقي شدن کار، ايجاد  يبه دليل اينکه سبب با معن يچرا که بهبود ابعاد اعتماد سازمان را افزايش داد.

گردد در او ايجاد انگيزش کرده، رضايت حساس مسئوليت و آگاهي از نتايج عملکرد براي فرد ميا
البته بايد  دهد.شغلي کارکنان افزايش يافته، سبب بهبود عملکرد شده و نهايتاً تعهد را افزايش مي

 ياد اعتماد سازماندانش و مهارت، و شدت نياز به رشد کارکنان را مورد توجه قرار داد. چرا که ارتقا ابع
سبب افزايش توان انگيزشي شغل شده و چنانچه فرد از شدت نياز به رشد پاييني برخوردار بوده و 

زدگي آنان از کار شده و دانش و مهارت کافي براي انجام کار مورد نظر را نداشته باشد، سبب دل
 يابد.احتمال ترک خدمت افزايش مي

شود تا از طريق افزايش توان انگيزشي شغل تعهد ان پيشنهاد ميدر همين راستا موارد زير به مدير
 :کارکنان را افزايش دهند

با تنوع بخشيدن به نوع فعاليت کارکنان از ميزان خستگي آنها کاست، چرخش شغلي يا گردش  -1
 کند، کارکنان در همان سطح شغلي به کار ديگري بپردازند. يشنهاد مين روش پيکار است که ا
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توان به مديران جهت تنوع بخشيدن به وظايف کارکنان پيشنهاد داد، ارتقاء ديگري که ميراه حل 
 .شغلي است

شود. در اين ، توصيه مييانسان يروين يوربهرهاستفاده از تکنولوژي جديد در بالا بردن سطح 
به آموختن  تواند کارمند را از روزمرگيهاي آموزشي و شرکت در سمينارها ميراستا لزوم ديدن دوره

 هاي جديد ترقيب نموده و باعث رضايت شغلي و ايجاد انگيزش گردد.پديده
اي از آموزشها به نظر به همين دليل براي فراهم آوردن ميزان مطلوبي از تنوع مهارت، اجراي پاره

زم هاي کاري، مستللازم مي آيد براي مثال بکار گرفتن برخي از نرم افزارها، جهت محاسبات و فعاليت
تواند موجب احساسات و آموزش از قبل مي باشد و به دليل ايجاد تنوع در چگونگي انجام امور مي

 تجارب خوشايندي از جانب کارکنان شود.
شود هر يک از کارکنان در پايان روز گزارشي از جهت ارائه بازخورد به کارکنان پيشنهاد مي -9 

و بازخوردي از فعاليت روزانه خود دريافت کنند تا از عملکرد خود را به سرپرست مربوطه ارائه کرده 
اين طريق کارکنان درجريان حاصل اقداماتشان قرار گيرند. اين بازخورد از اين جهت که به صورت 

تواند اثرات مثبت زيادي در پي داشته باشد و کمک شود ميمستقيم و سريع به خود کارمند داده مي
کارهاي خود را ارزيابي و اشتباهات را اصلاح کند، عملکرد را بهبود  کند تا کارمند به طور روزانهمي

شود فرم  يشنهاد مين پيريزي کند. همچنبخشد و با آگاهي بيشتري براي فعاليت روز بعد خود برنامه
ج مربوطه را به آنها يکرده و نتا يابيت کارکنان را ارزيکبار فعاليشده که هر شش ماه  يطراح يابيارز

 ند.ارائه ده
هاي کلي انجام امور از قبل به کليه کارکنان آموزش داده شود تا همچنين پيشنهاد مي شود رويه

در حين عمل خود کارمند بتواند صحت انجام امور را ارزيابي کند و با گرفتن بازخورد از خود کار 
توان  ين مينو همچ بگذارد احساس خود کارآمدي وي تقويت شود و بيش از پيش بر انجام امور تاثير

ک بازخور يرا يبا دادن بازخور درست و کارآمد سطح اعتماد سازمان را با کارکنان دانشگاه نشان داد ز
 مثبت تعهد کارکنان را با همراه خواهد داشت.  يت کننده هايد همراه با تقويمف

لال و آزادي توانند از استقبه صورتي است که کارکنان نمي ن دانشگاهيها را در انحوه فعاليت  -9
 يستاد مرکزالعملهايي است که از جانب عمل کامل برخوردار باشند چرا که فعاليتها براساس دستور

يا براساس دستورالعملهاي خاص  دانشگاهتعيين شده و آنها تنها مجري آن هستند، بنابراين فعاليتها در 
آزادي عمل در چگونگي  گيرد يا زير نظر سرپرست مستقيم هر بخش. با اين حال دادنصورت مي

انجام وظايف کاري و همچنين فراهم آوردن موقعيتهايي که موجب بکارگيري قضاوت و ابتکار فردي 
 کارکنان بسيار موثر باشد.  يسازمان يتواند در بالا بردن رفتار شهرونددر کارکنان شود، مي
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ت را از ابتدا تا انتها به يک توان انجام يک فعاليها و وظايف نميبه علت گسترده بودن فعاليت -4
باشد و براي حفظ يکپارچگي کارمند محول کرد بلکه هر کارمند مسئول انجام بخشي از کار مي

توان براي آن فعاليت يک گروه کاري تشکيل داد تا ضمن ايجاد و حفظ شود ميفعاليتي که انجام مي
 مورد نظر بدست آورند. هويت وظيفه، افراد بتوانند درک واضح و روشني از کل فعاليت

کند که عامل خارجي و دور اهميت وظيفه به مباني و اعتقادات فکري هر فرد بستگي پيدا مي -5
ترين افراد و شود. در اين رابطه گزينشهاي اوليه براي استخدام مناسباز کنترل سازمان محسوب مي

توانند شيوه هايي براي همنوا ميهمچنين فرايندهاي اجتماعي کردن کارکنان پس از ورود به سازمان 
توان اطمينان نسبي حاصل شود که کردن افراد با ارزشهاي سازمان محسوب شوند. در اين صورت مي

 وظايف سازماني از جانب اعضا با ارزش تلقي شوند. 
هاي آموزشي که براي هر يک از کارکنان در ابتداي دوره استخدام و توان در دورههمچنين مي

پذيري سازماني صورت گرفته، هر چند سال يک بار صورت مي گيرد، فرهنگ سازي و جامعههمچنين 
ها و اهداف  آگاه ساخته و حساسيت و اهميت شغل را براي کارکنان  بيان کرده و آنها را از رسالت

 ها عنوان کنند.نقش تک تک کارکنان را در جهت رسيدن به اهداف و رسالت
تواند د که اگر چه ممکن است کار آنها جزئي باشد اما هر يک از آنها ميو کارکنان را آگاه سازن 

نقش بسيار مهمي در جذب مشتري داشته و سهم مهمي را در ارتقا کيفيت ارائه خدمات  به مشتري 
 ايفا نموده و نهايتاً در توسعه اقتصادي نقش مهمي داشته باشد . 

ت موضوع به ساير پژوهشگراني که مي خواهند در پايان لازم مي دانم به لحاظ اهميت و حساسي
 يم.يدر اين زمينه تحقيق کنند پيشنهاداتي ارائه نما

جه يکند، در نتيشغل تمرکز دارد و به شاغل توجه نم يرو بر يمدل اعتماد سازمان -
که در  ياو مورد توجه قرار نگرفته است در صورت يفرد يها يژگيت شاغل و ويشخص

به  يد علاوه بر توجه به اعتماد سازمانيشاغل وجود ندارد و باشغل بدون  يواقع يايدن
ن يا يقات بعديم که در تحقيدوارين اميز توجه شود. بنابرايت شاغل نيها و شخص يژگيو

دو با هم  نيا اضافه شود و ين به اعتماد سازمانيت شاغليده شود و خصوصيعوامل هم د
 شوند. يبررس

را در ساير سازمانها و مراکز خدماتي يا توليدي نيز پژوهشگران مي توانند همين موضوع  -
 اجرا کنند و نتايج را به صورت تطبيقي مقايسه نمايند.

ساير پژوهشگران مي توانند همين موضوع را بطور همزمان در يک بخش دولتي و  -
 خصوصي اجرا نمايند و نتايج بدست آمده را با يکديگر  مقايسه نمايند.
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و  يدرستو  ييتوانا، يرخواهيخ) يرابطه ابعاد مختلف اعتماد سازمانتوانند پژوهشگران مي -
( را با عملکرد مديريت مشارکتي، کارايي، غيبت و ترک خدمت کارکنان مورد صداقت

 بررسي قرار دهند.

( را با يسازمان يرفتار شهروندتوانند رابطه عوامل شغلي )بر اساس مدل پژوهشگران مي -
عملکرد، اثر بخشي، انگيزش، غيبت و ترک خدمت کارکنان  رضايت شغلي، کارايي، کيفيت

 مورد بررسي قرار دهند.
 

 پژوهش يهاتيمحدود
ها تيمسائل و محدود يبا برخ يقات علمير تحقيهمانند سا ين کار پژوهشيلازم به ذکر است ا

 باشد:يل ميده است که اهم آنها به شرح ذيروبرو گرد

ن يهاست، اماّ ممکن است ادهيف پديتوص يمعمول برا يهااز روش يکي ياگرچه روش نظرسنج -

 قرار دهد. يابعاد گوناگون مسأله را مورد بررس يروش در پژوهش حاضر نتوانسته باشد به خوب

توان به عنوان يرا م يل مشغله کاريدانشگاه به دل يران ارشد و رده بالايبه مد يعدم دسترس -

 ت پژوهش قلمداد کرد.ين محدوديدوم

ق و عدم تکميل آن نيز يکي از مشکلات اين ينامه تحقها با پرسشبرخي از آزمودني يينا آشنا -

ساده و  يحاتيالامکان با توضياند حتکرده ين مطالعه سعين در ايباشد. البته محققپژوهش مي

 ند. يتر نمانان را کمرنگين عدم اطميواضح ا

ل يل به کارکنان به تکميو تما يتوان به عدم همکارين پژوهش ميا يهاتيگر محدودياز د -

-يکه انجام م ييهادهندگان معتقدند که اکثر پژوهشرا اکثر پاسخيها اشاره کرد؛ زنامهپرسش

 يشتر را در راستايقات بين امر انجام تحقيکه ايطورکنند. بهيافت نمياز آنها در يرند، بازخورديگ

 سازد.ين دانشگاه با مشکل مواجه ميبهبود عملکرد ا
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