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رسانی ای اطلاع مندی کاربران در مرکز منطقهتاثیر رفتار شهروندی سازمانی بر رضایت

 علوم و فناوری: نقش میانجی تبادل رهبر ـ عضو و حمایت ادراک شده سرپرست 

 
 2مهناز چالاک   ، 1*محمد رضا قانع

 01/08/1399تاریخ پذیرش:             19/02/1399 تاریخ دریافت 

 هچکید

ادراک   تیتبادل رهبرـ عضو و حما  ی انج یکاربران با نقش م  یتمندیبر رضا  ی سازمان  یرفتار شهروند  ریتاًث  ی بررس  هدف:

 شده سرپرست. 

تبادل رهبرـ عضو،    ،ی سازمان  یپرسشنامه رفتار شهروند  4است. داده ها از    ی ـ همبستگ  ی فیروش پژوهش توص  :روش

 ی اطلاع رسان یکاربران بود. جامعه پژوهش کتابداران مرکز منطقه ا تیادراک شده سرپرست و پرسشنامه رضا تیحما

و   هیماهه انتخاب شدند. روش تجز   کی  ی در بازده زمان  ی دف ( که به روش تصا100( و کاربران )120)    یعلوم و فناور

 بود.  یمعادلات ساختار ی ابیو مدل  یدییتأ ی عامل لی تحل ون،یرگرس لیها، تحلداده لیتحل

کاربران نسبت   یتمندیبر رضا  میمستق  ریتأث  نیشتری( بβ=  290/0)  ی( و ورزشکارβ=    321/0انطباق )  یرهایمتغ  ها:افتهی

)  β=  215/0)  ی مدن  لتیبه فض تواضع   ،)168/0  =βو نوع دوست اβ=  154/0)  ی (  دارند.    ی تمند یبر رضا  زین  رهایمتغ  نی( 

تبادل رهبرـ  یکاربران با در نظر گرفتن نقش واسطه ا تیبر رضا ی زمانسا یدارند. رفتار شهروند میمستق ریکاربران اثر غ

 رگذاریتاث  یعلوم و فناور  ی اطلاع رسان  یکتابداران و کاربران مرکز منطقه ا  انیادراک شده سرپرست در م  تیعضو و حما

اعمال    یاادراک شده سرپرست در کارکنان مرکز منطقه  تیهمراه با حما  ی سازمان  یشهروند  یرفتارها  تیاست. تقو

 . باشد رگذاریکاربران تأث تیشود تا بر رضا

شده سرپرست، رضایت کاربران، رفتارشهروند سازمانی،  عضو، حمایت ادراک -تبادل رهبر :های کلیدیواژه

  رسانی علوم و فناوریای اطلاع مرکز منطقه
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  مقدمه

شک موفقیت، دوام و کارایی عنوان منبعی ارزشمند موردتوجه مدیران است. بیها به نیروی انسانی در سازمان

در محقق   بسزایی نقش که آن وابسته است دانشی سرمایهعنوان  به هر سازمان به کیفیت بالای سرمایه انسانی،  

جانبه سازمان در ارائه  رو، توسعه همه ازاین  .کندایفا می  سازمان رضایتمندی کاربران شدن اهداف سازمانی و  

خدمات و محصولات خود در بخش عظیمی متکی به تخصص و کارآمدی نیروی انسانی است که برآیند آن  

 بیشتر این موضوع برای مدیرانی که جهت کارایی و اثربخشی  .رضایتمندی کاربران از عملکرد سازمان است

 افزایش و پیوسته رضایتمندی کاربران موفق بدیهی است مدیر  .است  کنند، حائز اهمیتمی تلاش سازمان خود

و تأثیرات   "شده سرپرست  تبادل رهبر ـ عضو و حمایت ادراک   "ها را موردنظر دارد. بر این قرار،  آن  انگیزه 

ی  ندعنوان مؤلفه مهم نظریه تبادل اجتماعی جهت فهم رفتار شهرو ها به ها بر رضایتمندی کاربران در سازمانآن

 (.  1394سازمانی مؤثر است )دارمی، جهانبخش گنجه، جهانبخش گنجه، 

های رهبران مؤثر  های رایج بر ویژگیهای رهبری رایج متفاوت است. نظریهنظریه تبادل رهبر ـ عضو با نظریه  

ارکنان  های شخصی است که بین رهبران و ک تمرکز دارند. در مقابل، نظریه تبادل رهبر ـ عضو مبتنی بر ویژگی

طبقه  از رهبری، یک  نظریه  این  ارائه می است. در  و مرئوس  بین رئیس  تعاملی  ویژگیبندی  از  های  شود که 

مفهوم تبادل رهبر ـ عضو بر این پایه استوار است که رهبری هنگامی   (.  2013،  1)پاور  گرا استرهبری تحول 

شود که بلوغ مشارکتی بین رهبران و کارکنان به اوج خود رسیده باشد و پویایی این رابطه برقرار مؤثرتر می

ویق  خواهند دیگران را به مشارکت در تحول سازمانی تشرو، رهبرانی که می(. ازاین2010،  2باشد )لوننبورگ 

نحوه اجرای رهبری مؤثر داشته باشند.    کنند باید درک خوبی از نظریه تبادل رهبر ـ عضو  و مزایای آن در

تحول رهبری  با  نظریه  این  )پاور،  نزدیکی  است  کرده  برجسته  را  آن  گوناگون جامعه،  نیازهای  تأمین  و  گرا 

ها وجود دارد  تک آنکنان و همچنین تک (. در تبادل رهبر ـ عضو، ارتباط تنگاتنگ رهبر با مجموعه کار2013

گرایی و  های تحول های دیگر شاهد نمایش وجه کاریزمای مدیریت در چارچوب(. در نظریه2011،  3)اولبین 

که این نظریه معتقد است که تمایز رهبران در برقراری روابطِ  توانمندسازی برای اعضای سازمان هستیم. درحالی

(. کیفیت رابطه اعضا با رهبر نتایج مطلوبی به همراه 2018،  4دیگر است   ) اسپارو   باکیفیت، از یک عضو با عضو

کند. درک این روابط از طرف  بینی میدارد. این کیفیت تعهد سازمانی و اشکال مختلف رضایت شغلی را پیش

لی، رفتارهای  دهد و بر نتایج رفتاری، ازجمله عملکرد شغرهبر، عدالت سازمانی و توانمندسازی را شکل می

طراحی دوباره  (.2012،  5گذارد )دالبون، بومر، لیدن، بروور و فریسخارج از نقش )شهروندی سازمانی( اثر می

شرح وظایف کارمندان که از رویکردهای مدیرت منابع انسانی است، انگیزش و اثربخشی شغلی را در پی دارد  

ها و رفتارهای آنان نسبت  ادل رهبر ـ عضو در نگرش(. بدون شک در این طراحی درجه کیفیت تب2020، 6)لی
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عنوان یک میانجی رو، درک رهبر به (. ازاین2015،  1به یکدیگر مؤثر است )سایمونز، لروی، کالوارت و ماشلین 

(.  در 2020،  2از این تبادل در برآیند عملکرد سازمانی عضو کارساز است )فاطیما، راجا، مالیک و جهانزب 

تعامل بین رهبر و عضو از اهمیت برخوردار است. رابطه مثبت و انگیزشی بین مدیران و کارکنان،    فرایند رهبری 

دهد. بنابراین،  ایجاد فرایند  انگیزه کارکنان را در انجام وظایف سازمانی و بروز رفتار شهروندی افزایش می

شود،  که رابطه شروع می هنگامی  رابطه قوی بین رهبر و عضو درنهایت به نفع سازمان، مدیر و کارکنان است.

 گردد. درنتیجه یک فرآیند متقابل و اعتماد ایجاد می

هایی پویا و در حال رشد ضروری به نظر  عنوان سازمانرسانی بهها و مراکز اطلاع ای در کتابخانه چنین رابطه 

رسانی را در ارائه خدمات ع ها و مراکز اطلارسد. ایجاد رابطه انگیزشی در راستای اهداف، مدیران کتابخانه می

طور دائم انتظار ارائه خدمات کیفی هایی که به کند.  فعالیت کتابداران در محیط باکیفیت به کاربران کمک می

با احترام به همکاران و مدیر از  هاست، امنیت، رشد فرصتپیش روی آن  های شغلی و ارتباط متقابل همراه 

رسانی در فرآیند  ارتباطی که بین کتابدار و رئیس کتابخانه یا مرکز اطلاع اهمیت برخوردار است. در این رابطه  

آید،  گیری و حمایت از تصمیمات بخردانِ آنان به وجود میویژه مشارکت در تصمیم های سازمانی به فعالیت

شده  ک آورد. بنابراین، توجه به تبادل رهبر ـ عضو و حمایت ادراکیفیت خدمات و رضایت مشتری را فراهم می

رسانی علوم و فناوری از اهمیت برخوردار و موردنظر پژوهش حاضر است.    ای اطلاع سرپرست در مرکز منطقه 

دارد نظر  در  مطالعه حاضر  منظور  همین  به   به  سازمانی  شهروندی  و حمایت  رفتار  ـ عضو  رهبر  تبادل  واسطه 

رسانی علوم و فناوری موردبررسی طلاع ای ا شده سرپرست، بر رضایتمندی کاربران را در مرکز منطقهادراک 

 قرار دهد.   

 پیشینه پژوهش

های  عنوان یک رفتار اجتماعی موردتوجه پژوهشگران قرار دارد و این رفتار از جنبهرفتار شهروندی سازمانی به 

شناسی، وفاداری مختلف ازجمله ارتباط آن با عملکرد سازمانی مورد ارزیابی قرارگرفته است. فداکاری، وظیفه 

اند  بر عملکرد شغلی کارکنان تأثیر مثبت داشته باشند  پذیری که از ابعاد رفتار شهروندی سازمانی میو تحمل

دهد در چهار سازمان متین، جندقی و توره  نشان می (. نتایج تحقیق زارعی 1385)زارعی متین، جندقی، و توره،  

ریزی، اداره امور مالیاتی، شرکت مخابرات و سازمان تأمین اجتماعی در استان قم رابطه بین  مدیریت و برنامه 

گردد. هدف هر سازمانی بهبود عملکرد در قبال مشتری  ی سازمانی و عملکرد سازمان تائید میرفتار شهروند

های ادراک مشتری از خدمات است، با سطوح  است. رفتار شهروندی سازمانی مطلوب که تأثیرگذار بر مؤلفه 
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نیات رفتاری و وفاداری مشتری رابطه معنی که نشانی از   داری داردمختلف خدمات مانند کیفیت، رضایت، 

ترین (. رفتار اعضای هر سازمان همواره یکی از مهم1386اثربخشی سازمان است )حسنی کاخکی و قلی پور،  

تواند موجبات بهبود محیط داخلی و خارجی سازمان را فراهم آورد. در محیط خارجی هایی است که می ویژگی

و  رقابتی  مزیتی  و  است  مدیریت  هدف  غایت  مشتریان  می  رضایتمندی  برشمرده  سازمان  برای  شود.  پایدار 

بنابراین، تبادل رهبر ـ عضو و رفتار شهروندی سازمانی همواره به دستاوردهای مثبت سازمان نظیر رضایتمندی  

بهره  و  اثربخشی سازمان، کیفیت خدمات  قادری، خوشگام،  کارکنان،  است )خالصی،  مرتبط  مدیریتی  وری 

بقاء سازمان و نیل به اهداف مؤثر هستند )تقی پور، دژبان، خادم دزفولی،   ( و در1389برهانی نژاد، و طرسکی،  

رغم نبود  (. رفتار شهروندی سازمانی آن دسته از رفتارهای اختیاری و داوطلبانه است که افراد علی 1390نعامی،  

وظیفه  انتظاراتِ  از  فراتر  و  سازمان  از سوی  میاجباری  تلاش  انجام آن  در  و شرح شغل خود،  کنند)پور  ای 

(. کارکنان با انجام این رفتارها منافع جدید و اثربخشی بیشتر برای سازمان 1392سلطانی زرندی و امیرجی نقندر،  

می فراهم  مشتری  رضایت  با  اولویتهمراه  از  سازمانی  هر  در  گیرندگان  خدمات  رضایتمندی  های  آورند. 

(. رضایتمندی در ذات  1392باسی بختیاری،  گذاری آن سازمان است )رضایی صوفی، زیور یار، و عسیاست

دهد. بدیهی است دوری از کیفیت، انحراف از استاندارد است. در این رابطه  خود کیفیت خدمات را نشان می

دهد که رفتار شهروندی سازمانی به  ( نشان می1392پژوهش مرادی، جعفری، امیدی، و علی دوست قهفرخی )

 آفرین و عدالت سازمانی است. ولترتیب متأثر از دو عامل رهبری تح 

بندی اعضا بر اساس کیفیت  کنند. بر این قرار، رده های مختلفی رفتار می برخی رهبران با زیردستان خود به روش

پذیر است. در رابطه تبادلی، الگوی تبادل رهبرـ عضو نشان از اقتدار و کارآمدی رهبر دارد  رابطه تبادلی، امکان

ارتباط متقابل رهبر و عضو یک ارتباط کیفی باشد )بهارلو، بشلیده، هاشمی شیخ شبانی، و نعامی، به شرطی که 

باشد که  این موضوع یکی از عوامل تأثیرگذار بر رضایتمندی کاربران و رفتار شهروندی سازمانی می  (.1393

ت. چگونگی شناخت محیط  وسیله سیستم پاداش نیس رفتاری فردی است و مستقیم و غیرمستقیم قابل شناخت به 

شود که برآیند آن رفتار شهروندی سازمانی کاری توسط سرپرست منجر به حمایت آگاهانه از زیردستان می

رسانی ها و مراکز اطلاع (.  در پیوند با کتابخانه 1394سالم است )دارمی، جهانبخش گنجه، جهانبخش گنجه،  

سازمانبه  وجعنوان  پژوهش،  و  آموزش  پشتیبان  رابطه های  چنین  فراهم ود  را  کتابداران  شغلی  رضایت  ای 

رسانی را به همراه دارد. چنین پیامدها  ها و مراکز اطلاع نماید و این شرایط انگیزشی، کیفیت خدمات کتابخانه می

های دانشگاه فردوسی ای که در کتابخانه گونه های دانشگاهی کمتر موردتوجه قرارگرفته است؛ به در کتابخانه 

بین رفتار شهروندی سازمانی و عدالت سازمانی که خود عامل انگیزشی است رابطه متوسط وجود دارد  مشهد  

هایی پویا در ارائه خدمات عنوان سازمانرسانی به ها و مراکز اطلاع (.  کتابخانه 1394)صنعت جو و محمودی،  
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می علمی  مدیریت  اصول  رعایت  نیازمند  خود  کاربران  به  دقیق  و  منفعت  باشند.  سریع  اصول  این  استمرار 

سازمانی برای کاربران دارد؛ بدیهی است برآیند این منفعت در تحقق اهداف  سازمانی برای مدیر و برون درون

 ( به لحاظ ارائه خدمات کیفی مؤثر است.1395سازمان )کتابخانه( و رضایت مشتری )نواح، مقتدایی، و فاضلی،  

های سازمانی، کارگروهی در سازمان )کتابخانه  گیرین( در تصمیماز طرفی مشارکت دادن کارکنان )کتابدارا

بر این قرار احساس یکپارچگی   ( و1395رسانی( را تقویت کرده است )شاهبندرزاده و کریمی،  مرکز اطلاع   /

اباذری محمودآباد و  با سازمان و مشارکت در رفتار شهروندی سازمانی داوطلبانه را تقویت می  کند )محمد 

(. از عواملی که در تقویت رفتار شهروندی سازمانی مؤثر هستند توسط لشکری، انصاری، 1395زاده،    امیریان

سالاری و  توان به برقراری نظام شایسته ( موردبررسی قرارگرفته است. ازجمله می1398شیخاوندی و خادمیان )

گذاری متناسب امکانات و  اجرای عدالت در واگذاری مشاغل مدیریتی و سطوح بالای سازمانی، تلاش در وا

گذاری ویژه برای کارکنانِ دارای رفتار شهروندی سازمانی رفاهیات در راستای رعایت عدالت سازمانی، ارزش

اند که در بین کارکنان جهاد دانشگاهی دانشگاه یافتهاشاره کرد. درنهایت لشکری و همکاران به این نتیجه دست 

ازمانی به ترتیب عدالت سازمانی، امور رفاهی، شاخص مدیریتی، شاخص سازهای رفتار شهروندی ستهران زمینه 

شاخص  و  فرهنگسازمانی  زمینه های  این  محقق شدن  هستند.   می سازمانی  افزایش  را  شغلی  اشتیاق  دهد.  ها 

بررسی رابطۀ اشتیاق شغلی با اشتراک  "( در  1399محمدی، آزاده، هاشمی و سواری )های پارساییچنانچه یافته 

با میانجی دان اهوازگری رفتار شهروندی سازمانی در میان کارکنان دانشگاه علوم پزشکی جندیش    " شاپور 

با اشتیاق شغلی و اشتراک دانش رابطه مستقیم و معناداری وجود  بین رفتار شهروندی سازمانی  نشان داد که 

 دارد. 

ر عوامل  از  و  است  برخوردار  اهمیت  از  سازمان  یک  در  عضو  شغلی  شهروندی  رضایت  رفتار  وی،  ضایت 

،   2( و انسجام گروهی است )بریف و موتوویدلو 1983،    1سازمانی در سطح استاندارد )اسمیت، اورگان، و نیر 

دوستی مجموع رفتارهای اختیاری است که  گیرد. نوع هایی مورد داوری قرار می(. عضو بر اساس مؤلفه 1986

دوستی قصد کمک به دیگران وجدان کاری است و برخلاف نوع در کمک به افراد مؤثر است؛ انطباق، داشتن  

نماید؛ ورزشکاری، تحمل، صبر و حوصله  شده سازمانی رفتار میهای تعریفندارد، بلکه فرد کمی فراتر از نقش

کند، و فضیلت  در برابر ناملایمات است؛ تواضع در قالب همفکری و گرفتن مشورت از دیگران تجلی پیدا می

ها در جلسات مربوطه و سخنرانی ارکت سازمانی که مربوط به حضور در جلسات، ارائه نظر و پیشنهاد مدنی به مش
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(. برآیند این تعهدات رضایت مشتری از خدمات 1988،  1با لحن آرام و اثربخش است، اشاره دارد )اورگان 

بعُد رفتار شهروندی سازمانی را می پنج  اهدافی که مدناست.  تنها بر اساس  ظر دارند شناسایی کرد که توان 

تبادل رهبر ـ عضو    (.1996،  2سرپرستان، همکاران، مشتریان و حتی خود سازمان را موردنظر دارد )موریسون

نماید رابطه رهبر با اعضای سازمان، تا چه حد بر میزان درگیر شدن کارکنان در رفتار شهروندی  مشخص می

ت مشتری است و میزان مطلوبیتِ خدماتی است که مشتری کسب  سازمانی مؤثر است که نتیجه این تأثیر، رضای

(. بنابراین،  1999،  3باشد )هرنون،نیتکی، و آلتمنکند و منبع سودآوری سازمان و دلیلی برای ادامه فعالیت میمی

دهد و در رفتار شهروندی  ها، تعهد سازمانی را افزایش میگیریموقعیت شغلی عضو و مشارکت وی در تصمیم

های رابطه قوی بین سرپرست  (. از دیگر نشان2000،    4شناسی دخالت دارد )ویگودا دوستی و وظیفه بعد نوع از  

به  و عضو که نشان از حمایت ادراک شده سرپرست دارد، این است که احساس مسئولیت کارمند را نسبت 

داند )آیزنبرگر، آرملی، میبخشد و در محقق شدن اهداف و اثرگذاری سازمان، خود را متعهد  سازمان قوت می

ادراک کارکنان از رفتار منصفانه سرپرست در رابطه باکیفیت رابطه تبادلی   (.2001،  5رکسوینکل، لینچ، و هودز 

گذاری شده سرپرست حائز اهمیت است. درک مشارکت کارکنان در توسعه سازمان و ارزشو حمایت ادراک 

شود )آیزنبرگر، اشتینگلهامبر، فونتبرگه، زوخاسکی، حسوب میبر این مشارکت از عوامل انگیزشی کارکنان م

شود، بر اساس بصیرت و خارج هایی که از جانب افراد دریافت می(. زمانی که منابع و کمک2002،  6و هودز 

کنترل شرایط  میاز  تلقی  باارزش  باشد؛  حمایتشده  چنین  به شود.  داوطلبانه  به  عنوان شاخصهای  که  هایی 

(. چنین سودمندی حاصل  2002،  7کنند، خوشایند هستند )هودز و آیزنبرگر ش و احترام اعطا میاشخاص ارز

رفتار شهروندی سازمانیِ اثربخش است که این رفتار متأثر از دو عامل میانجی تبادلِ رهبر ـ عضو و حمایت  

قوت،  یزشی داشته باشد.عنوان نماینده سازمان با عضو باید ارتباط انگشده سرپرست است. سرپرست به ادراک 

قدرت و انسجام این ارتباط به این مهم بستگی دارد که به چه میزان عضو، سرپرست را با سازمان همراه بداند  

(. بدون شک این عوامل بر رضایت شغلی که خود با رفتار شهروندی سازمانی 2002)آیزنبرگر و همکاران،  

( تأثیرگذارند و با افزایش رفتار شهروندی سازمانی، عملکرد شغلی نیز  2005،  8رابطه مثبت دارد )جیو و چن 
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شود )برگرون، شیپ،  یابد که خود موجب توانایی و انگیزه لازم برای عملکرد شغلی مطلوب میافزایش می

 (.2013، 1روزن، و فورست 

باکیفیت و ارزیابی خدمات از اهمیت    های دیگر ارائه خدماترسانی مانند سازمانها و مراکز اطلاعدر کتابخانه 

ای برای  باشند و پشتوانه های فعال در ارائه خدمات اطلاعاتی میها سازمانبرخوردار است. با توجه به اینکه آن

از طرفی ویژگی محیط رقابتی در  استاندارد باشند.  باید دارای محیط کاری سالم و  تحقیق و توسعه هستند، 

روز و ارائه  های به رسانی را در کسب مهارتها و مراکز اطلاع کتابداران کتابخانه   تحقیق و توسعه، مدیران و 

عنوان یک سازمان پویا بررسی  ها به (. در کتابخانه 2014،  2خدمات مرتبط و کیفی ترغیب نموده است )اوکونر 

با  های عمومی رفتار شتبادل رهبر ـ عضو و حمایت از این تبادل اهمیت دارد. در کتابخانه  هروندی سازمانی 

(. تبادل رهبر ـ  2014،  3شده سرپرست رابطه معناداری داشته است )روبین تبادل عضوـ رهبر و حمایت ادراک

پذیری، عضو  باشد، متمرکز است. در نقشعضو بر روابط بین مدیران و اعضای سازمان که دارای دو مرحله می

رسد. در این دو مرحله مرحله انجام نقش و اجرای وظایف می  دهد و بههای خود را نشان میها و توانایی مهارت

که یک رابطه متقابل بین مدیر و مرئوس است، ماهیت کیفیت ارتباطات پیامد خوبی را برای رفاه و کارایی 

(. رضایت عضو نگرشی است که چگونگی احساس فرد را نسبت به  2015،  4کارمندان دارد )اردوگان و باور 

(. این احساس زمانی 2015،  5دهد )کمدرونهای مختلف آن نشان میلی و یا نسبت به حیطهطورک شغل خود به 

هایی که شاغل در هنگام ورود به سازمان دارد از طریق ها، نیازها و آرزوها و تجربه شود که خواسته حاصل می

پیدا می به شغل  برآورده شود. درنتیجه عضو نگرشی مثبت  او  شغل  شود.  فراهم میکند که موجب رضایت 

ای( سودمندی داخل و خارج از سازمان به  حمایت از کارمند در یک سازمان )در تحقیق حاضر مرکز منطقه

 (.   2015، 6به نقل از خان، محمود، کانوال، و لطیف 2013همراه دارد )آدام و همکاران، 

اده و فضای مطلوب را برای انجام  تقویت هر بعد از رفتار شهروندی سازمانی سایر ابعاد را تحت تأثیر قرار د

ویژه زمانی نماید، به آورد. درک سازمان از مفید بودن عضو، رضایتمندی وی را تقویت میوظایف فراهم می

آدیس  و  استوارت  بوفاردی،  فورد،  آیزنبرگ،  )کورتسیز،  باشد  سرپرست  طرف  از  حمایت  (. 2015،  7که 

به  تبادل  مهم عنوان یکی از  بنابراین، تبادل رهبرـ عضو  ترین روابط برای کارکنان مطرح است. سطح مطلوب 
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رفتار  ازجمله  عواملی  دیگر  سویی  از  دارد.  پی  در  را  سازمان  پیشرفت  و  عضو  بیشتر  موفقیت  عضو  ـ  رهبر 

مهم شغلی  رضایت  و  روانی  توانمندسازی  سازمانی،  تعهد  سازمانی،  عاملشهروندی  بر  ترین  تأثیرگذار  های 

نظر از فرهنگ و ماهیت سازمان هستند )لونیدو، کاراگیرورگوس، و  موفقیت سازمان صرف رهبری و بالا بردن

های اخیر ، مبادله رهبر ـ عضو  به دلیل عواقب  (. در سال 2017،  2؛ کاریوکی و کیامباتی 2016،  1الکساندریس 

زمانی    (.2018،  3آن بر عملکرد شغلی کارکنان موردتوجه بسیاری از محققان قرارگرفته است )سیال و پنگ

که این تبادل باکیفیت پایین باشد منجر به سطح پایین تعامل ، پشتیبانی محدود ، روابط رسمی ، رفتار ضد تولید،  

شود. از طرفی کیفیت بالای آن منجر به سطح بالاتری از  تر و استرس شغلی بیشتر میسطح رضایت شغلی پایین 

وضوح نقش کارکنان، رضایت شغلی بیشتر و کاهش استرس شغلی تبادل اطلاعات، اعتماد، شایستگی، تعهد، 

 (. 2018، 4شود )لبرون، تاباک، و شولر، و رابن می

رغم تأثیر مثبت این نظریه بر سلامت سازمانی و پیامدهای مهم رفتار شهروندی سازمانی در مقابل تبادل  علی

بررسی عضو،  تأثیر  رهبرـ  بررسی  به  پژوهشی  داد  نشان  پیشین  رضایتمندی  های  بر  سازمانی  شهروندی  رفتار 

شده سرپرست با تأثیر ابعاد رفتار شهروندی سازمانی کاربران با نقش میانجی تبادل رهبر ـ عضو و حمایت ادراک 

تواضع و فضیلت مدنی در کتابخانه یعنی نوع انطباق، ورزشکاری،  نپرداخته  ها و مراکز اطلاع دوستی،  رسانی 

ک  اثربخشی  و  کارایی  اطلاع تابخانهاست.  مراکز  و  صحیح  ها  اصول  با  دیگر  پویای  سازمان  هر  مانند  رسانی 

پردازد که تبادل رهبرـ عضو تا چه  مدیریتی رابطه تنگاتنگ دارد. در این راستا پژوهش حاضر به این مسئله می

رسانی رکز اطلاع عنوان یک مرسانی علوم و فناوری به ای اطلاع حد بر میزان درگیر شدن کتابداران مرکز منطقه

شده سرپرست، کیفیت تبادل رهبر ـ  در رفتار شهروندی سازمانی مؤثر است؟ چه تبادلی میان حمایت ادراک

ها بر رضایتمندی کاربران وجود دارد؟  بنابراین، ارتباط  عضو و رفتار شهروندی سازمانی و درنهایت تأثیر آن 

 تأمل و موردتوجه پژوهش حاضر است. انی قابل ها بر رفتار شهروندی سازمرهبر با عضو و تأثیر آن 

توان به این نتیجه رسید که گرچه تحقیقاتی با بررسی پیشینه تحقیق و مقایسه آن با موضوع تحقیق حاضر می  

ه است ولی تحقیقی در خصوص بررسی تأثیر رفتار شهروندی  مشابه میان برخی از متغیرهای تحقیق انجام گردید 

شده سرپرست ـ عضو و حمایت ادراک   سازمانی با رضایت کاربران با در نظر گرفتن نقش واسطه تبادل رهبر

رسانی مشاهده نشد. لذا در این تحقیق قصد بر آن است که به بررسی این تأثیر پرداخته شود.  در مراکز اطلاع 

 :های زیر ارائه گردیده است( مطابق با فرضیه 1مدل مفهومی تحقیق در شکل )
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شده سرپرست، بر ـ عضو و حمایت ادراک  واسطه تبادل رهبررفتار شهروندی سازمانی به (:Hفرضیه اصلی)

 .رضایتمندی کاربران تأثیر دارد

واسطه تبادل رهبر ـ عضو بر رضایت کاربران تأثیرگذار  (: رفتار شهروندی سازمانی به  1H ) فرضیه فرعی یک

 .است

دو) فرعی  به 2Hفرضیه  سازمانی  رفتار شهروندی  ادراک(:  بر رضایت  واسطه حمایت  کاربران شده سرپرست 

 تأثیرگذار است. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 : مدل مفهومی تحقیق 1شکل 

 

 

 روش تحقیق

  نوع   از   پژوهش   متغیرهای   بین   ارتباط  وجه  از شده است و  در پژوهش حاضر از روش پیمایشی ـ توصیفی استفاده 

مکنزی، مورمن، پرسشنامه رفتار شهروندی سازمانی )پادساکوف،    4ها از  . جهت گردآوری داده است  همبستگی

شده سرپرست  گویه، حمایت ادراک   7( با  1995،  2گویه، تبادل رهبرـ عضو )گرائن و آلبین   24( با  1990،  1و فتر 

(  1967،  4نامه رضایت کاربران )وایس، داویس، و انگلند گویه و پرسش  16( با  1988،  3)کوتکه و شارافینسکی

گیری سؤالات، مقیاس لیکرت و  ها از نوع پاسخ بسته و مقیاس اندازه شده است. پرسشنامهگویه استفاده   20با  

های رفتار شهروندی سازمانی و  بوده است. پرسشنامه  5تا    1ها به ترتیب از  روش امتیاز گذاری تمام پرسشنامه

، مخالفم، نظری ندارم، موافقم و خیلی موافقم، های خیلی مخالفمشده سرپرست شامل گزینه حمایت ادراک 

گزینه  دارای  ـ عضو  رهبر  تبادل  پرسشنامه  پرسشنامه  و  زیاد  خیلی  و  زیاد  ندارم،  نظری  کم،  کم،  های خیلی 

های بسیار ضعیف، ضعیف، متوسط، خوب و بسیار خوب است. از ضریب آلفای  رضایت کاربران شامل گزینه 

پرس  پایایی  سنجش  برای  برای  شنامهکرونباخ  کرونباخ  آلفای  ضریب  حاصله  نتایج  طبق  که  شد  استفاده  ها 

، پرسشنامه حمایت  71/0، پرسشنامه تبادل رهبرـ عضو برابر با  82/0پرسشنامه رفتار شهروندی سازمانی برابر با  
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دهنده  ن این نتایج نشا  75/0و برای پرسشنامه رضایتمندی کاربران برابر با    79/0شده سرپرست برابر با  ادراک 

نظران ها از تأییدیه صاحب منظور تائید روایی پرسشنامهگیری شده در پژوهش است. به پایایی متغیرهای اندازه 

به تعداد  ای اطلاع شده است. جامعه پژوهش را تمام کتابداران مرکز منطقهبهره گرفته  رسانی علوم و فناوری 

نفر از کاربران به روش تصادفی   100اربران )مشتریان(،  آوری پاسخ ک منظور جمعنفر تشکیل داده است. به   120

ماهه انتخاب شدند. این پژوهش با استفاده از تحلیل رگرسیون، تحلیل عاملی تأییدی  در یک بازده زمانی یک 

 شده است.  و مدل یابی معادلات ساختاری انجام

 ها یافته

به سازمانی  شهروندی  رفتار  اصلی:  عفرضیه  رهبرـ  تبادل  ادراک واسطه  حمایت  و  بر  ضو  سرپرست،  شده 

 .رضایتمندی کاربران تأثیر دارد

.  (p ≤ 05/0، ضریب همبستگی پیرسون بین متغیرهای موردمطالعه در کل نمونه مطلوب بوده )1مطابق جدول  

سازمانی  شهروندی  رفتار  غیرمستقیم  تأثیر  دارد.  وجود  موردمطالعه  متغیرهای  بین  معناداری  تبادل  عبارتی  به 

ادراک به  و حمایت  رهبرـ عضو  تبادل  با  واسطه  برابر  کاربران  بر رضایتمندی  تأثیر    056/0شده سرپرست،  و 

است که تأثیر کل رفتار شهروندی سازمانی بر   420/0مستقیم رفتار شهروندی سازمانی بر رضایتمندی کاربران 

واسطه تبادل رهبرـ عضو و حمایت  ی به . درنتیجه رفتار شهروندی سازماناست  476/0رضایتمندی کاربران برابر با  

  شده سرپرست، بر رضایتمندی کاربران تأثیر دارد.ادراک 
 : آزمون همبستگی پیرسون متغیرها1جدول  

 سطح معناداری  ضریب همبستگی  متغیرها 

 0/ 001 0/ 420 رفتار شهروندی با رضایتمندی کاربران 

 0/ 001 0/ 439 رفتار شهروندی با تبادل عضو ـ رهبر 

 0/ 010 0/ 298 شده سرپرست تبادل عضو ـ رهبر با حمایت ادراک

 0/ 001 0/ 431 شده سرپرست با رضایتمندی کاربرانحمایت ادراک

 

 

 عضو بر رضایت کاربران تأثیرگذار است.  ـواسطه تبادل رهبرفرضیه فرعی یک: رفتار شهروندی سازمانی به

فرعی  سازمانی 1- 1فرضیه  شهروندی  رفتار  بین  وجود    :  معناداری  رابطه  عضو  رهبرـ  تبادل  و 

 دارد. 

متغیر   2جدول   نشان می مقادیر ضرایب رگرسیونی  را  وابسته  متغیر  بر  تأثیرگذار  دهد که  های 

آماره   به  توجه  معنی   tبا  سطح  ) و  متغیرهای  P≤0.05داری  است  مشخص  آزمون  این   )

انطباق، ورزشکاری، تواضع و فضیلت مدنی  در مدل  نوع    .گیرند رگرسیونی قرار می دوستی، 

است. همچنین مطابق    0/ 602های مستقل  دهد تبادل عضوـ رهبر بدون تأثیر متغیر مدل نشان می 

نوع   2جدول   در  استاندارد  انحراف  تغییر یک  ترتیب  تواضع  به  ورزشکاری،  انطباق،  دوستی، 

انحراف استاندارد در تبادل    0/ 165و    0/ 116،    0/ 322،  0/ 202،    0/ 109و فضیلت باعث تغییر  
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رهبر  ـ  استاندارد  می   عضو  ضریب  با  ورزشکاری  متغیر  که  است  آن  از  حاکی  تایج  ن گردد. 

نوع 0/ 284)  متغیر  و  مثبت  تأثیر  بیشترین   ) ( استاندارد  با ضریب  تأثیر  0/ 117دوستی  کمترین   )

 بر متغیر تبادل رهبر ـ عضو دارند. مثبت و مستقیمی  

 
 های مستقل در مدل رگرسیونمتغیر:  ضرایب استاندارد و غیراستاندارد برای 2جدول 

ضرایب  ضرایب استاندارد نشده مدل

 استانداردشده

 داری سطح معنی tمقدار 

 ضریب خطای استاندارد برآورد ضریب

 0/ 001 14/ 535 - 0/ 041 0/ 602 مقدار ثابت 

 0/ 001 1/ 527 0/ 117 07/0 0/ 109 دوستی نوع

 0/ 001 2/ 640 0/ 205 07/0 0/ 202 انطباق 

 0/ 001 3/ 389 0/ 284 09/0 0/ 322 ورزشکاری 

 0/ 001 3/ 897 0/ 145 0/ 018 0/ 116 تواضع 

 0/ 001 4/ 590 0/ 198 0/ 014 0/ 165 فضیلت مدنی 

 صورت زیر نوشت:توان مدل رگرسیونی استاندارد را به می 2با توجه به جدول 

 

) 109/0+   602/0 = تبادل رهبرـ عضو   دوستینوع  )  202/0 + +   (ورزشکاری)                   322/0+  (انطباق) 

( تواضع116/0 )   +  )  فضیلت مدنی ) 165/0 

 

جدول  همان  در  كه  مي   1طور  متغير  ملاحظه  دو  بين  پيرسون  همبستگي  ضریب  گردد، 

معادل   نمونه  در كل  )   0/ 439موردمطالعه  معنادارمثبت و  P≤0.05است  رابطه  بنابراین،   .)

ا  رفتار شهروندی ساز مستقيم بين    در كل نمونه وجود دارد.   تبادل عضو ـ رهبر ماني ب

 

بين رفتار شهروندی سازماني و رضایت 2- 1فرضيه فرعي   كاربران رابطه معناداری  :  مندی 

 وجود دارد. 

دهد.  های تأثيرگذار بر متغير وابسته را نشان مي مقادیر ضرایب رگرسيوني متغير   3جدول  

آماره   به  توجه  معني   tبا  سطح  ) و  نوع P≤0.05داری  متغيرهای   انطباق،  (  دوستي، 

مي  قرار  رگرسيوني  مدل  در  مدني  فضيلت  و  تواضع  رگرسيوني  ورزشکاری،  مدل  گيرند. 

متغير رضایت  ير  تأث بدون  كاربران  مستقل  مندی  یک    0/ 460های  تغيير  همچنين  است. 

نوع  در  استاندارد  تواضع، انحراف  انطباق، ورزشکاری،  ترتيب    دوستي،  به  مدني  و فضيلت 

مندی  انحراف استاندارد در رضایت   0/ 187، و  0/ 129،  0/ 265،  0/ 198،  0/ 143باعث تغيير  

(  0/ 321دهد متغير انطباق با ضریب استاندارد ) ها نشان مي آورند. داده كاربران را فراهم مي 
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نوع  تأثير مثبت و متغير  استاندارد ) بيشترین  با ضریب  تأثير مثبت    ( كمترین 0/ 154دوستي 

 مندی كاربران رادارند. و مستقيمي بر متغير رضایت 
 های مستقل در مدل رگرسیون: ضرایب استاندارد و غیراستاندارد برای متغیر3جدول 

 داری سطح معنی tمقدار  ضرایب استانداردشده ضرایب استاندارد نشده مدل

 ضریب خطای استاندارد برآورد ضریب

 0/ 001 12/ 446 - 0/ 047 0/ 460 مقدار ثابت 

 0/ 001 1/ 458 0/ 154 06/0 0/ 143 دوستی نوع

 0/ 001 2/ 640 0/ 321 04/0 0/ 198 انطباق 

 0/ 001 2/ 356 0/ 290 0/ 194 0/ 265 ورزشکاری 

 0/ 001 4/ 457 0/ 168 0/ 047 0/ 129 تواضع 

 0/ 001 3/ 457 0/ 215 0/ 027 0/ 187 فضیلت مدنی 

 

 قرار زیر است:رگرسیونی استاندارد به مدل   3با توجه به جدول 

) 143/0+   460/0 = مندی کاربرانرضایت دوستینوع )  198/0 +  129/0+  (ورزشکاری) 265/0+  (انطباق)

(تواضع) )فضیلت مدنی(  187/0+    

 

 ( پیرسون  همبستگی  ضریب  به  توجه  ) 0/ 420با  متغیر  دو  بین   )P≤0.05  و معناداری  تبادل   )

مستقیمی  ا  بین    رابطه  ب سازمانی  شهروندی  کاربران رضایت رفتار  وجود   مندی  نمونه  کل  در 

 دارد.  

 با رضایتمندی کاربران رابطه معناداری وجود دارد. : بین تبادل عضو ـ رهبر 3-1فرضیه فرعی 

(. یعنی همبستگی معناداری  P≤0.05است )  396/0ضریب همبستگی پیرسون بین دو متغیر موردمطالعه معادل  

خواهیم بررسی کنیم رابطه  بین تبادل عضو ـ رهبر با رضایتمندی کاربران در کل نمونه وجود دارد. درنهایت می

واسطه تبادل رهبر ـ عضو بر رضایت کاربران وجود دارد. برای این  معناداری بین رفتار شهروندی سازمانی به 

های  سازمانی و رضایت کاربران را بررسی نمودیم. برای بررسی از نتایج فرضیه منظور، تأثیر رفتار شهروندی  

استفاده می4فوق و تحلیل مسیر )جدول   به جدول  شود.  (  ابعاد رفتار    4با توجه  اثرات مستقیم و غیرمستقیم 

ای تبادل عضو  شهروندی سازمانی و رفتار شهروندی سازمانی بر متغیر وابسته رضایتمندی کاربران با نقش واسطه 

شود در بین ابعاد رفتار شهروندی سازمانی، متغیر انطباق و ورزشکاری)به  شده است. مشاهده میـ رهبر بررسی

ای تبادل  ( بیشترین تأثیر کل بر متغیر رضایتمندی کاربران با در نظر گرفتن نقش واسطه 290/0و  321/0ترتیب 

درصد بر متغیر رضایتمندی کاربران بادرنظر   59طورکلی  ی به عضو ـ رهبر دارند. متغیر رفتار شهروندی سازمان

 ای تبادل عضو ـ رهبر تأثیر داشته است. گرفتن نقش واسطه 
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 ای تبادل عضو ـ رهبربا در نظر گرفتن نقش واسطه  و رضایتمندی کاربران : تبادل بین رفتار شهروندی سازمانی  4جدول 

 اثر مستقیم بر متغیر

 رضایتمندی کاربران 

رضایتمندی  اثر غیرمستقیم بر 

 کاربران

اثر کل بر  

رضایتمندی  

 کاربران

0/ 117 0/ 154 دوستی نوع * 396 /0 = 046/0  200 /0 

0/ 205 0/ 321 انطباق  * 396 /0 = 081/0  402 /0 

0/ 284 0/ 290 ورزشکاری  * 396 /0 = 112/0  402 /0 

0/ 145 0/ 168 تواضع  * 396 /0 = 057/0  225 /0 

0/ 198 0/ 215 فضیلت مدنی  * 396 /0 = 078/0  276 /0 

0/ 439 0/ 420 رفتار شهروندی سازمانی  * 396 /0 = 173/0  593 /0 

 

شده سرپرست بر رضایت واسطه حمایت ادراک رفتار شهروندی سازمانی به فرضیه فرعی دو:  

 کاربران تأثیرگذار است. 

فرعی   ادراک 1- 2فرضیه  حمایت  و  سازمانی  شهروندی  رفتار  بین  تبادل  :  سرپرست  شده 

 معناداری وجود دارد. 

متغیر   5جدول   رگرسیونی  می مقادیر ضرایب  نشان  را  وابسته  متغیر  بر  تأثیرگذار  ا  های  ب دهد. 

آماره   به  معنی   tتوجه  سطح  ) و  نوع P≤0.05داری  گردید  مشخص  انطباق،   (  دوستی، 

گیرند. مدل رگرسیونی نشان  ورزشکاری،  تواضع و فضیلت مدنی در مدل رگرسیونی قرار می 

ادراک می  حمایت  متغیر دهد  تأثیر  بدون  سرپرست  مستقل  شده  یک    0/ 498های  تغییر  است. 

نوع  در  استاندارد  مدن انحراف  فضیلت  و  تواضع،  ورزشکاری،  انطباق،  ترتیب  دوستی،  به  ی 

تغییر   ادراک 0/ 204و    0/ 231و    0/ 198و    0/ 134باعث  حمایت  در  استاندارد  شده  انحراف 

می  ) سرپرست  استاندارد  ضریب  با  تواضع  متغیر  که  است  آن  از  حاکی  تایج  ن (  0/ 231شوند. 

 ( استاندارد  ضریب  با  انطباق  متغیر  و  مثبت  أثیر  ت و  0/ 176بیشترین  مثبت  أثیر  ت کمترین   )

 شده سرپرست رادارند.  متغیر حمایت ادراک   بر مستقیمی  
 های مستقل در مدل رگرسیون:  ضرایب استاندارد و غیراستاندارد برای متغیر5جدول 

ضرایب   ضرایب استاندارد نشده مدل

 استانداردشده

 داری سطح معنی tمقدار 

خطای  برآورد ضریب 

 استاندارد 

 ضریب

 001/0 346/11 -  208/0 498/0 مقدار ثابت

 001/0 456/1 198/0 065/0 154/0 دوستی نوع

 001/0 357/2 176/0 0567/0 134/0 انطباق 

 001/0 456/2 234/0 075/0 198/0 ورزشکاری

 001/0 456/3 298/0 056/0 231/0 تواضع

 001/0 456/3 238/0 097/0 204/0 فضیلت مدنی 
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 صورت زیر برآورد کرد:استاندارد را به توان مدل رگرسیونی می 5با توجه به جدول 

شده سرپرست حمایت ادراک  = 498/0   +154 /0 ( دوستینوع  )  +134/0 198/0+  (انطباق) ( ورزشکاری  )  +

(تواضع) 231/0 )فضیلت مدنی(  204/0+    

معادل   موردمطالعه  متغیر  دو  بین  پیرسون  همبستگی  )  498/0ضریب  و  P≤0.05است  معنادار  تبادل  یعنی    .)

 شده سرپرست در کل نمونه وجود دارد. مستقیمی بین رفتار شهروندی سازمانی با حمایت ادراک 

 

فرعی   رضایت   2- 2فرضیه  و  سازمانی  شهروندی  رفتار  بین  معناداری  :  تبادل  کاربران  مندی 

بررسی   2- 1وجود دارد. فرضیه فوق در فرضیه   تایج فرضیه  نیز  ن از  ادامه  - 1شده است که در 

 اهد شد. استفاده خو   2

 با رضایتمندی کاربران تبادل معناداری وجود دارد. شده سرپرست : بین حمایت ادراک3-2فرضیه فرعی 

یعنی همبستگی (.  P≤0.05است )  431/0ضریب همبستگی پیرسون بین دو متغیر موردمطالعه برابر   1مطابق جدول  

ادراک  بین حمایت  مستقیمی  رابطه  و  کاربران  با رضایتمندشده سرپرست  معناداری  دارد.  ی  ادامه  وجود  در 

شده سرپرست واسطه حمایت ادراک تبادل معناداری بین رفتار شهروندی سازمانی به بررسی خواهیم کرد آیا  

را بررسی  رضایت کاربران  و    رفتار شهروندی سازمانی  . برای این منظور، تأثیربر رضایت کاربران وجود دارد

در این  (.  6های فوق با توجه به فن تحلیل مسیر استفاده گردید )جدول  ه کردیم. برای این منظور از نتایج فرضی

 بر رضایتمندی کاربران   رفتار شهروندی سازمانیابعاد  روش اثر کل )اثر مستقیم + اثر غیرمستقیم( هر یک از  

 گردید. تعیین   رضایتمندی کاربرانها باهم مقایسه شده و مؤثرترین عامل بر سنجیده شد و عامل 
شده ای حمایت ادراکبا در نظر گرفتن نقش واسطه  و رضایتمندی کاربران : تبادل بین رفتار شهروندی سازمانی6جدول

 سرپرست 

 اثر مستقیم بر متغیر

 رضایتمندی کاربران 

اثر کل بر   رضایتمندی کاربران اثر غیرمستقیم بر 

رضایتمندی  

 کاربران

0/ 198 0/ 154 دوستی نوع * 431 /0 = 085/0  239 /0 

0/ 176 0/ 321 انطباق  * 431 /0 = 075/0  396 /0 

0/ 234 0/ 290 ورزشکاری  * 431 /0 = 100/0  390 /0 

0/ 298 0/ 168 تواضع  * 431 /0 = 128/0  296 /0 

0/ 238 0/ 215 فضیلت مدنی  * 431 /0 = 102/0  317 /0 

رفتار شهروندی  

 سازمانی

420 /0 498 /0 * 431 /0 = 214/0  634 /0 

 

اثرات مستقیم و غیرمستقیم ابعاد رفتار شهروندی سازمانی و رفتار شهروندی سازمانی بر   6با توجه به جدول  

شده است. مشاهده شده سرپرست بررسیای حمایت ادراک متغیر وابسته رضایتمندی کاربران با نقش واسطه 

( بیشترین 290/0و    321/0)به ترتیب با    شود در بین ابعاد رفتار شهروندی سازمانی، متغیر انطباق و ورزشکاریمی
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اند  شده سرپرست داشتهای حمایت ادراک تأثیر کل بر متغیر رضایتمندی کاربران بادرنظر گرفتن نقش واسطه 

به با در نظر گرفتن نقش    63طورکلی  و متغیر رفتار شهروندی سازمانی  بر متغیر رضایتمندی کاربران  درصد 

واسطه حمایت  رست تأثیر داشته است. درنتیجه رفتار شهروندی سازمانی به شده سرپای حمایت ادراکواسطه 

نوع ادراک  متغیرهای  داد  نشان  همچنین  نتایج  است.  تأثیرگذار  کاربران  رضایت  بر  سرپرست  دوستی شده 

(085/0  =β( انطباق ،)075/0=    β( ورزشکاری ،)100/0= β( تواضع ،)128/0= β( و فضیلت مدنی )102/0= 

βایتمندی کاربران اثر غیرمستقیم دارند.( بر رض 

 

 

 گیری  نتیجهبحث و  

تأثیر رفتار شهروندی سازمانی بر رضایتمندی کاربران با نقش میانجی تبادل رهبر ـ عضو   هدف پژوهش، بررسی

ادراک  منطقه شده سرپرستو حمایت  مرکز  اطلاع در  بود.  ای  فناوری  و  علوم  رفتار نتایج  رسانی  همبستگی 

ادراک  با حمایت  ـ عضو  تبادل رهبر  و  با رضایتمندی کاربران  و حمایت  شهروندی سازمانی  شده سرپرست 

شده سرپرست با رضایتمندی کاربران، وجود رابطه معنادار میان متغیرهای تحقیق و درنتیجه تأثیر مستقیم  ادراک 

نتایج این پژوهش حاکی از آن است که رفتار  هد.  درفتار شهروندی سازمانی با رضایت کاربران را نشان می 

های سازمانی ازجمله رضایت کاربران است )فوت و لی  بینی کننده بسیاری از مؤلفه شهروندی سازمانی پیش 

به رفتارهای فرا نقشی  رسانی علوم و فناوریای اطلاع (. بنابراین توجه بیشتر مرکز منطقه2008،  1پینگ تانگ 

شود و سبب ارتقاء  بر فرایندهای انگیزشی مناسب باعث تقویت این نوع رفتارها در مرکز می  اهمیت دارد. تأکید

شده و تبادل عضو ـ رهبر  گردد. همچنین نتایج پژوهش نشان داد که حمایت ادراک های سازمانی میشاخص

می تعدیل  را  کاربران  رضایت  و  سازمانی  شهروندی  رفتار  بین  به رابطه  رفتار دیگر،  عبارتکنند.  بین  رابطه 

خوبی تبیین  شده سرپرست و تبادل رهبر ـ عضو به وسیله حمایت ادراک شهروندی سازمانی با رضایت کاربران به 

(. بنابراین، اقداماتی در جهت درک نیازهای کارکنان، ایجاد 1395خواهد شد )نصیری ولیک بنی و خدایاری،  

های حمایت طور مؤثری موجب بهبود مؤلفه ارکنان به های اعتمادسازی ک فضای حمایتی و پرداختن به شیوه 

شده سرپرست و نقش تبادل رهبر ـ عضو برای کارکنان خواهد داشت. همچنین نتایج نشان داد که میزان ادراک 

های رفتار شهروندی سازمانی متفاوت است و دو شاخص ورزشکاری و انطباق بالاترین تأثیر را  تأثیر شاخص

تبادل رهبرـ عضو   ادراکبر  بر حمایت  را  تأثیر  بالاترین  تواضع و ورزشکاری  شده سرپرست و دو شاخص 

تری را در جهت رضایت کاربران  تواند نتایج مطلوبها، میداشتند. بنابراین، تمرکز مدیران بر روی این شاخص 

طقی برای ارائه پاداش های منظم و منتواند با ایجاد نظامای میبه همراه داشته باشد. در همین راستا مرکز منطقه

های نظارتی برای  به کارکنان تا حد زیادی ایجاد رفتار شهروندی سازمانی را تسهیل نماید. همچنین سیاست 

های  سنجش عملکرد شغلی کارکنان بدون در نظر گرفتن مزایای احتمالی این کار و صرفاً با برگزاری کلاس

همبستگی مناسب میان متغیر رفتار شهروندی  ردد. با توجه به  آموزشی باعث بالا بردن رفتار شهروندی سازمانی گ

______________________________________________________________ 
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دوستی کمترین تأثیر مثبت و مستقیم را بر  سازمانی با متغیر تبادل رهبر ـ عضو، مؤلفه ورزشکاری بیشترین و نوع 

( همخوانی دارد. ضریب همبستگی 1392متغیر تبادل رهبر ـ عضو دارند که با نتایج تحقیق مرادی و همکاران )

دهد مؤلفه انطباق بیشترین و  ناسب میان متغیر رفتار شهروندی سازمانی با متغیر رضایت کاربران نیز  نشان میم

با تحقیقات نجات، نوع  نتیجه  این  تأثیر مثبت و مستقیم را بر متغیر تبادل رهبر ـ عضو دارند.  دوستی کمترین 

( میرزاده  نوع 1388کوثرنشان، و  تأثیر کمتر  است.  تأثیرگذار  دوس( همسو  متغیر  این  نیست که  معنا  این  به  تی 

شود  دوستی منجر به رفتار شهروندی سازمانی میهای نوع نیست. تحقیقات دیگر نشان داده است که دغدغه 

همبستگی میان متغیر تبادل رهبر ـ عضو با متغیر رضایتمندی  ها حاکی از آن است که  (. یافته 2014،  1)لمون و وین 

( است. پس از محاسبه اثرات مستقیم، 1388)  تیجه برخلاف نتیجه تحقیق شهائی و رسولیموجود است. این ن

ای تبادل رهبر ـ  غیرمستقیم و کل رفتار شهروندی سازمانی بر رضایت کاربران با در نظر گرفتن نقش واسطه 

با در نظر گرفتن عضو مشاهده شد که مؤلفه انطباق و ورزشکاری، بیشترین تأثیر کل را بر رضایتمندی کاربران  

واسطه تبادل رهبر ـ عضو به  ای تبادل رهبر ـ عضو دارند؛ به این معنا که رفتار شهروندی سازمانی به نقش واسطه 

توجهی بر رضایت کاربران تأثیرگذار است. نتایج حاصله نشان داد که کیفیت رابطه رهبری با اعضاء  میزان قابل

تار شهروندی کارکنان باعث تقویت رضایت کاربران خواهد شد.  عنوان یک نقش مکمل در جهت ارتقاء رفبه 

با اعضا کوشش کنند. در این  لذا مدیران و مسئولان بهتر است در جهت تقویت ارتباط  های مؤثر و دوستانه 

ای را تبیین  توانند جایگاه و اهمیت فعالیت و تأثیرگذاری کارکنان دررسیدن به اهداف مرکز منطقه راستا می

شود کارکنان شغل و فعالیت خود را معنادار احساس کنند و سعی در همسو کردن ین رفتار باعث می کنند. ا

رفتار شهروندی سازمانی می تقویت  باعث  این خود  نمایند.  اهداف سازمانی  با  و  اهداف شخصی خود  شود 

ا متغیر حمایت  درنهایت موجب رضایت کاربران خواهد شد. همبستگی میان متغیر رفتار شهروندی سازمانی ب

یافته ادراک  از  دیگری  بخش  سرپرست  رفتار شده  زیرمجموعه  دو  راستا  این  در  است.  پژوهش  این  های 

حمایت   متغیر  بر  را  مستقیم  و  مثبت  تأثیر  کمترین  انطباق  و  بیشترین  تواضع  مؤلفه  یعنی  سازمانی  شهروندی 

،  ِِ)وانگومب بر رضایتمندی کاربر دارند  این ادراک و تبادل رفتار تأثیر مستقیم شده سرپرست دارند.ادراک 

با متغیر رضایت کاربران مشخص   .(2014،  2وامبوئی، و کامائو در همبستگی متغیر رفتار شهروندی سازمانی 

دوستی کمترین تأثیر مثبت و مستقیم را بر متغیر تبادل رهبر ـ عضو دارند. با  گردید مؤلفه انطباق بیشترین و نوع 

قیم و کل رفتار توجه به ارتباط تبادل رهبر ـ عضو با  رضایت کاربران پس از محاسبه اثرات مستقیم، غیرمست

شده سرپرست مشاهده  ای حمایت ادراک شهروندی سازمانی بر رضایت کاربران و در نظر گرفتن نقش واسطه 

شد که مؤلفه انطباق و ورزشکاری، بیشترین تأثیر کل را بر رضایتمندی کاربران دارند. بنابراین با توجه به نتایج 

سیاست  باید  رفتارحاصله،  تقویت  در جهت  ادراک های لازم  با حمایت  همراه  سازمانی  شده  های شهروندی 

دیگر عقاید و  عبارتای اعمال شود تا در رضایت کاربران تأثیرگذار باشد. به سرپرست بر کارکنان مرکز منطقه

ها، اهداف و مسائل رفاهی کارکنان موردنظر قرار گیرد و در راستای آن سازمان برای نشان دادن حمایت  ارزش

______________________________________________________________ 
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تواند شرایط شغلی مناسبی را برای آنان فراهم کند و فرصت پیشرفت شغلی و ارتقاء  ارکنان، میخود نسبت به ک 

را برای کارکنان فراهم نماید و با تفویض اختیار شغلی، امنیت شغلی آنان را تضمین کند. بدیهی است این قبیل  

شود موارد زیر در ، پیشنهاد میشوند. در این راستااقدامات خود منجر به تقویت رفتار شهروندی سازمانی می

 اولویت قرار گیرند:

 توجه به و درک نیازهای کارکنان .1

 صبر و بردباری در تبادل رهبر ـ عضو .2

 منظور ایجاد رغبت در انجام وظایف فرا نقشی فراهم شدن شرایط برای تقویت وجدان کاری به  .3

 لکرد باکیفیتمورد مشورت قرار دادن کارکنان در جهت بهبود فرایندهای کاری و عم .4

 منظور تقویت رفتار شهروندی سازمانی در جهت رضایت عضو و کاربرانهای انگیزشی به ریزیبرنامه .5

 

 

 منابع 

( نسرین و رزقی شیرسوار، هادی  (. رابطه هوش اخلاقی و رفتار شهروندی سازمانی )مطالعه  1398اردستانی، 

 ،سازمانیفرهنگ  مدیریتعلمی پردیس ابوریحان ـ دانشگاه تهران(.  موردی: کارکنان و اعضای هیئت 
17(1) ،45-64 . 

  رابطه   بررسی  .(1393)  عبدالزهرا  نعامی،  و  اسماعیل  سید  شبانی،  شیخ  هاشمی  کیومرث؛  بشلیده،  مصطفی؛  بهارلو،

  تعهد   و   شناختیروان   توانمندسازی ایواسطه   نقش :  سازمانی  شهروندی   رفتار  و   عضو-رهبر  تبادل   الگوی 

 . 19-1  (،1)12 ، سازمانیفرهنگ مدیریت سازمانی.

(. بررسی رابطۀ اشتیاق 1399محمدی، پرستو؛ آزاده، فریدون؛ هاشمی، سید اسماعیل؛ سواری، ابتسام )پارسایی

گری رفتار شهروندی سازمانی در میان کارکنان دانشگاه علوم پزشکی  شغلی با اشتراک دانش با میانجی

اهواز.  جندی  اطلاعاتشاپور  علم  و  کتابداری  قابلمطالعات  چاپ(.  )زیر  از  ،  دسترس 

http://slis.scu.ac.ir/article_15472.html   

سلطانی   شهروندی   رفتار  با   سازمانی  تعهد   بین  ارتباط   .(1392)  رامین   نقندر،   امیرجی  و   حسین  زرندی،  پور 

 . 147-127 (،16)5، ورزشی  مدیریت مجله .1390مشهد در سال  شهر  بدنیتربیت  معلمین سازمانی

های  (. بررسی رابطه بین مهارت 1390تقی پور، آذین؛ دژبان، ریحانه؛ خادم دزفولی، زهر؛ نعامی، عبدالزهرا )

(، 2)1،  های روانشناسی اجتماعیپژوهشهای حل تعارض مدیران با توانمندی کارکنان.  ارتباطی و سبک

17-43 . 

نادر؛ قادری، اعظم؛ خوشگ ی  (. رابطه1389ام، معصومه؛ برهانی نژاد، وحیدرضا؛ طرسکی، مهدی )خالصی، 

. 1388رفتار شهروندی سازمانی و توانمندسازی کارکنان در مراکز بهداشت دانشگاه علوم پزشکی تهران:  

 . 82-75(، 42)13، مدیریت سلامت

http://slis.scu.ac.ir/article_15472.html
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هروندی سازمانی و بررسی  (. شناخت عوامل رفتار ش1385متین، حسن؛ جندقی، غلامرضا ؛ توره، ناصر )زارعی

 . 63-31(، 12)4، سازمانینشریه مدیریت فرهنگ ارتباط آن با عملکرد سازمانی. 

  هایشعبه   کارکنان  شغلی  رضایت   بر   پیرو  -   رهبر   مبادله   رویکرد  تأثیر  .(1388)  رضا،   رسولی،   و   بهنام   شهائی،

 . 84-67(، 33)9 ، مدیریت اندازچشم فصلنامه تهران. اجتماعی تأمین

گیری و  (. رابطه مشارکت در تصمیم 1394دارمی، زینب؛ جهانبخش گنجه، سحر ؛ جهانبخش گنجه، صادق )

ادراک  نقش  حمایت  به  توجه  با  کارکنان،  میان  در  سازمانی  شهروندی  رفتارهای  بر  سرپرست  شده 

 . 225-209(، 3)26، شناسی کاربردیجامعه .شده ای و توزیعی ادراک تر عدالت رویه میانجی

(. رفتار شهروندی سازمانی: گامی دیگر در جهت بهبود عملکرد 1386حسنی کاخکی، احمد؛ قلی پور، آرین )

 .  145-115(، 45)12، پژوهشنامه بازرگانیسازمان در قبال مشتری. 

( رضا  بختیاری،  عباسی  فرزاد؛  زیوریار،  مرتضی؛  صوفی،  میزان 1392رضایی  سنجش  تبیین  و  بررسی   .)

ارباب رضا ) یتمندی  با مدل  تربیت CSMرجوع  اداره کل  )مورد:  اصفهان،  (  استان  (. 1384-1390بدنی 

 . 182-161(، 1)3، فصلنامه علمی پژوهشی تحقیقات بازاریابی نوین

( سمیرا  کریمی،  حمید؛  ادراک  1395شاهبندرزاده،  اساس  بر  سازمانی  خلاقیت  محرک  عوامل  بررسی   .)

  .368-345(، 2)14، سازمانینشریه مدیریت فرهنگ فارس(.)موردمطالعه: دانشگاه خلیجدانشگاهیان 

(. بررسی رابطه بین عدالت سازمانی و رفتار شهروندی سازمانی در  1394صنعت جو، اعظم و محمودی، حسن )

 .  254-235(، 1)5، رسانیپژوهشنامه کتابداری و اطلاع  های دانشگاه فردوسی مشهد.کتابخانه 

گیری  ساز شکل(. بررسی عوامل زمینه1398لیلا؛ انصاری، حمید؛ شیخاوندی، داور؛ خادمیان، طلیعه )لشکری، ام

تهران(.   دانشگاه  دانشگاهی  جهاد  کارکنان  )موردمطالعه:  سازمانی  شهروندی  علوم  رفتار  مطالعات 
 . 131-112(، 2)16، اجتماعی ایران

ی معنوی در محیط کار و تعهد سازمانی (. رابطه 1395اده، مژگان )محمد اباذری محمودآباد، علی و امیریان ز

(،  1)7،  فصلنامه علمی ـ پژوهشی رهیافتی نو در مدیریت آموزشی  با رفتار شهروندی سازمانی کارکنان.

119-143 . 

( ابراهیم  قهفرخی،  علی دوست  علیرضا؛  امیدی،  اکرم؛  تأثیر  1392مرادی، محمدرضا؛ جعفری،  یابی  مدل   .)

گرا و عدالت سازمانی بر رفتارهای شهروندی سازمانی کارکنان وزارت ورزش و جوانان  ری تحول رهب

 . 124-107(، 4)5 نشریه مدیریت ورزشی،جمهوری اسلامی ایران. 

های دولتی. (. بررسی ارتباط رفتار شهروندی سازمانی و فرهنگ کارآفرینی در سازمان1385مقیمی، محمد )

 . 192-171(، 13)4، فرهنگ مدیریت

بینی رفتار شهروندی سازمانی معلمان بر اساس هوش (. پیش1397میر عرب رضی، رضا و دیبایی صابر، محسن )

 .  484-461(، 2)16، سازمانیمدیریت فرهنگ فرهنگی و مدیریت تعارض. 
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شهروندی  تأثیر  .(1388)  اکبر،  میرزاده،؛  محمدرضا  کوثرنشان،   امیررضا؛  نجات، کیفیت   سازمانی  رفتار    بر 

- 72  ، (  35)7  ،بازرگانی  هایبررسی  ماهنامه (.  تهران  شهر  مسافرتی  هایآژانس   موردی  مطالعه )خدمات  

84 . 

شده با  (. بررسی رابطه بین حمایت سازمانی ادراک1395نصیری ولیک بنی، فخرالسادات و خدا یاری، اکرم )

 .   96-71(، 21)5، فصلنامه مطالعات منابع انسانیاعتماد سازمانی. 

بررسی رابطۀ کیفیت خدمات 1395نواح، عبدالرضا، مقتدایی، فاطمه، فاضلی، عبدالله ) دهی و رضایتمندی  (. 

کتابخانه  مطالعه  )مورد:   : کتابخانه  لرستان(.  اعضای  استان  عمومی  علم  های  و  کتابداری  مطالعات 
 . 136-121(، 17)23،اطلاعات
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