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 چکیده

سرمایه انسانی عامل کلیدی موفقیت اقتصادی هر سازمانی 
است. در عصر انفجار عظیم اطلاعات و تغییرات و نوآوریها، 
مدیران منابع انسانی به این فکر می کنند که چگونه 
 سازمانهایشان را قادر سازند تا از دیگر سازمانها متمایز شوند. در

جهان رقابتی امروز، بیش از هر زمان دیگری ضرورت دارد تا 
سازمانها از طریق تعهد و عملکرد  دارایی های نامشهود خود 

 هدف پژوهش حاضر، بررسیبتوانند خود را متمایز کنند. 
تاثیرحمایت سازمان از سرمایه اجتماعی بر  تعهد و عملکرد 

 –ی توصیفی این تحقیق که مطالعه اشغلی کارکنان است. در 

نفر از کارکنان بانک ملت به روش  200پیمایشی است، 

تصادفی طبقه بندی شده انتخاب و به پرسشنامه های استاندارد 
تحقیق پاسخ دادند. در نهایت داده ها با استفاده از آزمون 
معادلات ساختاری و نرم افزار پی ال اس مورد تجزیه و تحلیل 

حمایت سازمان از سرمایه  کهقرار گرفتند. نتایج نشان داد 
اجتماعی بر تعهد سازمانی، تعهد به بهبود کیفیت خدمات،  
عملکرد شغلی و رفتار شهروندی سازمانی کارکنان بانک تاثیر 
مستقیم و معناداری دارد. البته تعهد سازمانی، تعهد به بهبود 
کیفیت خدمات و عملکرد شغلی تاثیر حمایت سازمان  از سرمایه 

بر رفتار شهروندی سازمانی تعدیل می نمودند.  از  اجتماعی را
سویی یافته ها حاکی از آن بود کارکنانی که دارای عملکرد 
شغلی بالایی بودند نسبت به کارکنانی که عملکرد پایینی داشتند 

 بیشتر رفتارهای شهروندی سازمانی انجام می دادند.
 کلیدي هايواژه

به بهبود کیفیت خدمات،  سرمایه اجتماعی، تعهد سازمانی، تعهد
 سازمانی. عملکرد شغلی، رفتار شهروندی

 

 

Abstract 

Human capital is the key factor for the economic 

success of any organization. In the time of huge 

explosion of information as well as changes and 

innovations, human resource managers think about 

how to enable their organizations to stand out from 

other organizations.  In today's competitive world, 

it is more necessary than ever for organizations to 

differentiate themselves through the commitment 

and performance of their intangible assets. The 

purpose of this research is to investigate the impact 

of the organization's support from social capital on 

the commitment and job performance of 

employees.  In this research, which is a descriptive-

survey study, 200 Bank Mellat employees were 

randomly selected and answered standard research 

questionnaires. Finally, the data were analyzed 

using the structural equation test and PLS software. 

The results showed that the organization's support 

of social capital has a direct and significant effect 

on organizational commitment, commitment to 

improving service quality, job performance and 

organizational citizenship behavior of bank 

employees. Of course, organizational commitment, 

commitment to improving service quality, and job 

performance moderated the impact of 

organization's support of social capital on 

organizational citizenship behavior. On the other 

hand, the findings indicated that employees who 

had high job performance performed more 

organizational citizenship behaviors than 

employees who had low performance. 
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 مقدمه
موفقیت و کسب مزیت رقابتی در دنیای رقابتی شدید عصر 
اطلاعات و ارتباطات، منوط به داشتن کارکنان راضی و متعهد به 
سازمان می باشد. از این رو، سازمانها بطور فزاینده ای به 
اعضایی نیاز دارند که اعتقاد داشته باشند سازمانشان مکانی خوب 

حمایت کافی به عمل می آید. این  برای کارکردن است و از آنها
امر سبب می شود که کارکنان عملکرد شغلی مناسبی داشته 
باشند و فراتر از وظایف رسمی خود تلاش نمایند. به چنین 
رفتاری، رفتار شهروندی سازمانی یا سندرم سرباز خوب گفته می 

(. این رفتارها، فردی و داوطلبانه 2002، 1شود )بولینو و همکاران
ند که مستقیماً از طریق نظامهای رسمی پاداش دهی هست

شناسایی نمی شوند ولی در نهایت منجر به افزایش اثربخشی 
(. در 2013، 2فعالیت های سازمانی می گردند )الینگر و همکاران

واقع برای دستیابی به عملکرد سازمانی، سه رفتار از سوی 
با سازمان،  کارکنان ضروری است: تمایل کارکنان به ادامه دادن

عملکرد کارکنان فراتر از شرح شغل، و رفتار پیشگیرانه کارکنان 
فراتر از مسئولیت های شغلی. دو مورد اول، نقش کارکنان است 
درحالیکه مورد سوم، فراتر از نقش است و همکاری میان 
همکاران، بهبود شخصی و ایجاد تصویر سازمانی مثبت را نیز 

 (.2012، 3نقل از چیانگ و شیه به 1964دربرمی گیرد )کتز، 
یکی از زیرساختهای لازم برای رفتار شهروندی سازمانی، 
سرمایه اجتماعی است که ریشه در روابط اجتماعی نوع بشر دارد. 
سرمایه اجتماعی، مجموعه ای از ارزشهای رسمی، هنجارها و 
تعهدات درونی است که اعضای گروه به اشتراک می گذارند 

حمایت یکی از کارکردهای سرمایه (. 2006، 4)ماورر و ابرس
کارکنان زمانی (. 380: 2010، 5اجتماعی می باشد )بویاس و ویند

از سوی سازمان احساس حمایت می کنند که سازمان برای 
 .همکاری هایشان ارزش قائل شود و به رفاه آن ها اهمیت دهد

حمایت سازمانی به ارزیابی اشخاص از حدی که سازمان به 
کت افراد ارزش می نهد و مراقب خوشبختی و رفاه آن مشار

 (. 35: 2009و همکاران،  6هاست اشاره دارد) فوروارد
براساس هنجارهای عمل متقابل، ادراک حمایت سازمانی 
می تواند یک حس تعهد را در کمک به سازمان برای رسیدن به 
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و  7اهدافش و مراقبت از سلامتی سازمان در افراد ایجاد کند)توکر
تمایل به حفظ یک ارتباط ، تعهد (.321: 2008همکاران، 

 8پورتر (.2013و همکاران، الینگر طولانی مدت با سازمان است)
های  سازمانی را پذیرش ارزش تعهد، (1974و همکارانش )

معیارهای  سازمان و درگیرشدن در سازمان تعریف می کنند و
امه کار و پذیرش اندازه گیری آن را شامل انگیزه، تمایل برای اد

  (.18-1: 1990، 9سازمان می دانند)آلن و میر های ارزش
توسعه ابتکارات کارکنان و رفتارهای این در حالی است که 

کیفیت خدمات را تحت تأثیر بهبود تعهد کارکنان به  ، مدیریتی
کیفیت یک خدمت، درجه تطبیق آن با استاندارد  قرار می دهد.

ی باشد. به عبارت دیگر، کیفیت تعریف شده برای آن خدمت م
به معنای ارضای نیاز مصرف کننده است)نجات و همکاران، 

رفتارها و عملکرد کارکنان در نحوه خدمات ارائه شده  (.1388
گر رضایت کارکنان تامین شود ارائه خدمات با اتاثیر گذار است. 

کیفیت بهتری انجام می شود و در نتیجه موجب رضایت را 
نجام موجب ایجاد یک مزیت رقابتی پایدار در درون فراهم و سرا

 . (2006، 10سازمان می شود)کاتلر و کلر
ارائه دهندگان خدمات که به شدت به سازمانهایشان متعهد  

هستند می خواهند بیشتر از آنچه که وظیفه شان است کمک 
عملکرد شغلی یکی از نگرشهای مهمی است که در  .کنند

از جایگاه بسیار بالایی برخوردار بوده  مطالعات رفتار سازمانی
عملکرد شغلی به معنای درجه ای است که کارکنان است. 

مشاغلی را که در یک شرایط کاری مشخص به آنان واگذار 
پیامدی از ، عملکرد .(2007، 11انجام می دهند)موهیلدین ،شده

توانایی و  تاثیر متقابل توانایی و انگیزش است. افراد اگر صرفاً
یزش لازم را داشته باشند، کارهای خود را خوب انجام می انگ

دهند. عملیات سازمانی و شرایط شغلی می توانند این ویژگی 
های فردی را افزایش دهند و به رفع موانعی که در عملکرد 
شغلی دخالت دارند، کمک کنند. توجه به این نکته ضروری است 

را تضمین نمی  که داشتن توانایی و انگیزه بالا عملکرد شغلی
و برای ارتقا عملکرد شغلی کارکنان فراهم نمودن شرایط  کند

شغلی مناسب و از میان برداشتن موانع سازمانی از اهمیت 
وانی برخوردار می باشد. هم عوامل محیطی و هم عوامل افر
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در این (. 1،2006شخصی تاثیر مهمی بر عملکرد دارند)اسپکتور
 ز نشان می دهد :راستا، بررسی پیشینه تحقیق نی

( حاکی از آن است که 2012 شیه) و نتایج تحقیق چیانگ
حمایت سازمانی ادراک شده و توانمندی روانشناختی بر رفتار 
شهروندی سازمانی تاثیر مثبت دارند. حمایت سازمانی ادراک 
شده تاثیر مثبتی بر عملکرد شغلی ندارد. و در کل توانمند سازی 

ندی سازمانی به طور مثبت عملکرد روانشناختی و رفتار شهرو
 شغلی را تحت تاثیر قرار می دهند.

( در مطالعه ای تحت عنوان 2009) 2آکروید و همکاران
بررسی تاثیر عوامل سازمانی بر تعهد سازمانی نشان دادند که 
رابطه مثبت و معنادار بین حمایت سازمانی و رفتار سرپرستان با 

 تعهد عاطفی و مستمر وجود دارد.

بررسی رابطه با عنوان  (1392)  یافته های مطالعه علیاری
سرمایه اجتماعی با تعهد سازمانی کارکنان شرکت ملی پخش 

دو مولفه سرمایه نشان داد که  فرآورده های نفتی منطقه همدان
 اجتماعی و تعهد سازمانی بر روی یکدیگر تاثیر معناداری دارند.

با عنوان  (1390)همکاران و چیان نتایج مطالعات ساعت
ارتباط بین رضایت شغلی، تعهد سازمانی و کیفیت خدمات داخلی 

بین رضایت بیانگر آن است که ، در فدراسیون های منتخب
شغلی و تعهد سازمانی هنجاری با کیفیت خدمات داخلی کارکنان 
فدراسیون های منتخب ارتباط مثبت و معناداری وجود دارد. اما 

و تعهد سازمانی مستمر با کیفیت بین تعهد سازمانی عاطفی 
خدمات داخلی در فدراسیون های منتخب رابطه معناداری وجود 

 ندارد.
رابطه جو تحت عنوان بررسی  (1390)تحقیق اخلاصی

سازمانی و رفتار شهروندی با عملکرد شغلی کارکنان دانشگاه 
مولفه های رفتار شهروندی ، نشان داد که علوم پزشکی شیراز

 ملکرد شغلی کارکنان تاثیر گذار استسازمانی بر ع

شواهد حاکی از آن است که تعهد شغلی، تعهد سازمانی و بدنبال 
آن عملکرد نیروی کار در ایران پائین است. کارکنان وظایف 
محوله را به خوبی انجام نمی دهند، انگیزه و روابط کاری پائین 
دارند، رضایت شغلی چندانی ندارند و همواره به فکر ترک 
سازمان و تغییر شغل می باشند. این موارد دلالت بر پائین بودن 
میزان تعهد به کار و سازمان دارد که به نظر می رسد ناشی از 
پائین بودن اعتماد آنها به سازمان باشد)دانایی فرد و همکاران، 

(.صنعت بانکداری ایران در دهه اخیر با حضور و فعالیت 1388
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ذشته با چالش جذب و حفظ گسترده بخش خصوصی بیش از گ
مشتریان وفادار و خشنود مواجه شده است. موفقیت و کسب 
مزیت رقابتی صنایع خدماتی از جمله صنعت بانکداری منوط به 
داشتن نیروی کار راضی و متعهد به سازمان است. برای داشتن 
کیفیت خدمات بهتر و در نهایت رضایت مشتریان بیرونی باید 

هداف و چشم اندازهای سازمان و دارای کارکنان متعهد به ا
تاثیر حمایت  لذا با هدف بررسی رفتارهای مشتری مدارانه باشند.

سازمان از سرمایه اجتماعی بر تعهد و عملکرد شغلی کارکنان 
  (.1 شکل)شد  طراحی تحقیق مدلبانک ملت 

 

 
 : مدل مفهومی تحقیق1شکل

 
 براین اساس فرضیه های پژوهش عبارتند از:

: حمایت سازمان از سرمایه اجتماعی با عملکرد شغلی 1یه فرض
 رابطه معناداری دارد. کارکنان
: حمایت سازمان از سرمایه اجتماعی با رفتار شهروندی 2فرضیه 

 سازمانی کارکنان رابطه معناداری دارد.
: حمایت سازمان از سرمایه اجتماعی با تعهد سازمانی 3فرضیه 

 رد.کارکنان رابطه معناداری دا
: حمایت سازمان از سرمایه اجتماعی با تعهد به بهبود 4فرضیه 

 کیفیت خدمات کارکنان رابطه معناداری دارد.
: تعهد سازمانی با تعهد به بهبود کیفیت خدمات 5فرضیه 

 کارکنان رابطه معناداری دارد.
: تعهد سازمانی با عملکرد شغلی کارکنان رابطه 6رضیه ف

 معناداری دارد.
تعهد سازمانی با رفتار شهروندی سازمانی کارکنان  :7فرضیه 

 رابطه معناداری دارد.
: تعهد به بهبود کیفیت خدمات با عملکرد شغلی 8فرضیه 

 کارکنان رابطه معناداری دارد.
: تعهد به بهبود کیفیت خدمات با رفتار شهروندی 9 فرضیه

 سازمانی کارکنان رابطه معناداری دارد.
لی با رفتار شهروندی سازمانی کارکنان : عملکرد شغ 10فرضیه 

 رابطه معناداری دارد.
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 روش شناسی پژوهش 
تحقیق حاضر از نظر هدف؛ کاربردی و از نظر روش ؛  

این  سی دررجامعه آماری مورد برپیمایشی می باشد.  -توصیفی
باشند.  می نفر 250  کارکنان بانک ملت شهر تهران که پژوهش

ا توجه به نسبت مربوطه انجام شد و  نمونه گیری از جامعه ب
نفر  148مورگان برابر با  روش از نیاز با استفاده مورد نمونه تعداد

به دست آمد. نمونه گیری از جامعه به صورت تصادفی انجام شد. 
 برگشت ها پرسشنامه از تعدادی رفت می احتمال که آنجا از

 سبهمحا نمونه گردند، تکمیل ناقص صورت به یا داده نشود

با توجه به نرخ  .گردید افزایش توزیع% 10  حدود با شده
پرسشنامه، که نرخ بازگشت معنادار و تعداد قابل  200بازگشت 

قبولی را نشان میدهد، داده های مزبور برای تحلیل های بعدی 
 مورد استفاده قرار گرفت.

 پرسشنامه استاندارد ها در این پژوهش، آوری داده ابزار جمع
 باشد که بخش می مجزا بخش دو شامل بود که (2013الینگر)

این  دوم بخش جمعیت شناختی و اطلاعات به مربوط نخست
گویه است و در آن از طیف لیکرت ) کاملاً  28پرسشنامه دارای 

مخالفم و کاملاً مخالفم(  نه موافقم و نه مخالفم، موافقم، موافقم،
ی پرسشنامه استفاده شده است. در ضمن روش توزیع و جمع آور

  ها به صورت حضوری بوده است.
برای بررسی پایایی پرسشنامه، از ضریب آلفای کرونباخ  

آلفای به دست آمده برای هریک از ابعاد  چوناستفاده شد. 
می باشد )نونالی  70/0پرسشنامه، بالاتر از معیار سنجش 

(، بنابراین می توان گفت که پرسشنامه مذکور 1،1994وبرنستین
 یایی کافی برخوردار است .از پا

برای بررسی روایی نیز از روایی محتوا استفاده شد.  
نظر رسید و پس از  پرسشنامه به رؤیت تعدادی از اساتید صاحب

اصلاحات لازم، مورد تأیید قرار گرفت. سپس به طور مقدماتی 
میان تعدادی از پاسخگویان توزیع و از نظرات آنان در جهت رفع 

 مجهول استفاده شد.موارد مبهم و 
در مرحلة بعد، پیمایش صورت گرفت و پس از آن عوامل  

تحقیق به کمک روش معادلات ساختاری با استفاده از نرم افزار 
، مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتند. این مطالعه با پی ال اس

رعایت ملاحظات اخلاقی و همچنین توضیح اهداف پژوهش به 
نه بودن اطلاعات با عدم نوشتن واحدهای مورد پژوهش، محرما

نام و نام خانوادگی در پرسشنامه، تمایل به شرکت و حق انتخاب 

                                                                       
 

1  Nunnally & Bernstein 

 برای واحدهای مورد پژوهش انجام شد.
 

 یافته هاي پژوهش
 از درصد 63در مطالعه حاضر، اکثر افراد مورد مطالعه؛  

درصد  90، داشتندسال قرار  39-30در گروه سنی  ها آزمودنی
 1-10درصد دارای سابقه خدمت  43متاهل و  درصد 85مرد، 

پاسخگویان مدرک کارشناسی درصد  56همچنین سال بودند. 
 تلادمعا لمد از هشوپژ تفرضیا نموآز رمنظو به داشتند.
 ماا. ستا هشد دهستفاا جزئی تمربعا قلاحد دیکررو با ریساختا

 دنبو مناسب باید ابتدا دشو ختهداپر لمد تفسیر به ینکها از قبل
 کلی لمد و ریساختا لمد ی،گیر ازهندا لمد بخش سه در لمد
 و دکر دعتماا آن از حاصل نتایج به انبتو تا دشو قعوا تأیید ردمو
 در رمنظو همین به . ددگر تثباا لمد رعتباا و پایایی باید قعوا در

 پایایی خ،نباوکر یلفاآ یها شاخص از یگیر ازهندا لمد بخش
 ( .1تفاده شده است )جدول اس  اهمگر ییروا و ترکیبی

 

 . روایی و پایایی مدل اندازه گیري1جدول

 

روایی 

 همگرا

پایایی 

 ترکیبی

آلفاي 

 کرونباخ

 متغیرها

حمایت سازمان از  64/0 88/0 88/0
 سرمایه اجتماعی

تعهد به بهبود کیفیت  55/0 82/0 82/0
 خدمات

 تعهد سازمانی 54/0 82/0 82/0

لیعملکرد شغ 64/0 88/0 88/0  

رفتار شهروندی  62/0 92/0 92/0
 سازمانی

 

 یاتکا تیبه قابل دیبا یریمناسب بودن مدل اندازه گ دییپس از تا
 و شاخص  یاشاره کرد که از دو شاخص افزونگ یمدل ساختار
دو  نیا ریمنظور استفاده شده است . مقاد نیا یاشتراک  برا

 .نشان داده شده است 2شاخص در جدول
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 مدل ساختاري .برازش2جدول 

R2˃ 19/0  Q2˃ 15/0  متغیر 

 تعهد به بهبود کیفیت خدمات 37/0 05/1

 تعهد سازمانی 43/0 91/0

 عملکرد شغلی 56/0 98/0

 رفتار شهروندی سازمانی 55/0 09/1

 تعهد به بهبود کیفیت خدمات 37/0 05/1

 
ر مدل اشاره شده است که د یبه برازش کل زین تیدر نها
 یینکو اریاز شاخص مع یر حداقل مربعات جزئب یمبتن یمدلها

شاخص   نیباشد، ا 3/0از  شتریب دیشود که با یبرازش استفاده م
محاسبه شده است  ریمدل حاضر به صورت ز یطبق فرمول برا

 است.  یو نشان دهنده مناسب بودن مدل کل

که با  یبرازش مدل در سه سطح معادلات ساختار دییپس از تا
در ادامه به آزمون مدل و   دیگرد یال اس  بررس ینرم افزار پ

 شود. یپژوهش پرداخته م اتیفرض

 
 

حداقل  کردیمرحله بعد، جهت آزمون مدل پژوهش، از رو در
. ال. اس استفاده شده است. در یبا نرم افزار پ ییمربعات جز

روابط  یمعنادار لیتحل ی(، برا2)نمودار  یمدل معادلات ساختار
 یمقدار برا نیشود که ا یاستفاده م یمعنادار بیمدل از ضرا

نشان داده  3در نمودار  یریو اندازه گ یهرکدام از روابط ساختار
 .شده است

رد  یاز آنجا که برا ،یمعنادار بیضرا زانیبا توجه به شکل و م
 -96/1کمتر از  ای 96/1از  شتریب دیبا tمقدار  ها¬هیفرض دییتا ای

 شود،¬یدو دامنه در الگو مهم شمرده نم نیباشد، مقدار پارامتر ب
از عدم وجود تفاوت  یدو مقدار حاک نیا نیب ریمقاد نیهمچن

با مقدار  یونیرگرس یوزن ها یبرا دهمعنادار مقدار محاسبه ش
 درصد دارد. 95صفر در سطح 

را  3با توجه به خروجی های نرم افزار، می توان نتایج جدول 

بیشتر  96/1آمده از  دست بهt  در صورتی که مقداربررسی نمود. 
گردد و در صورتی که از این باشد، رابطه مورد نظر تایید می

های تحقیق،  بر اساس یافتهشود. مقدار کمتر باشد رابطه رد می
 =t ,63/8حمایت سازمان از سرمایه اجتماعی با؛ تعهد سازمانی )

64/0=β(تعهد به بهبود کیفیت خدمات ، )46/7, t=58/0=β ،)
(  و رفتار شهروندی سازمانی t= 46/0=β ,08/6لکرد شغلی)عم

(75/2, t= 32/0=β.رابطه معناداری دارد  ) 
 =t ,87/3تعهد سازمانی نیز با تعهد به بهبود کیفیت خدمات)

35/0=β( و عملکرد شغلی )60/2, t= 17/0=β رابطه    )

معناداری دارد . از سویی تعهد به بهبود کیفیت خدمات با رفتار 
(   رابطه معناداری و t= 21/0=β ,20/2هروندی سازمانی)ش

 ,2مثبتی دارد و عملکرد شغلی نیز با رفتار شهروندی سازمانی )

t= 25/0=β.رابطه معناداری دارد ) 
 =t ,66/3تعهد به بهبود کیفیت خدمات با عملکرد شغلی  )

34/0=β(و تعهد سازمانی با رفتار شهروندی سازمانی )18/2, t= 
16/0=β.رابطه معناداری دارند ) 
 
 

 
 

. مدل معادلات ساختاري در حالت 2نمودار

 ضرایب استاندارد
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 . مدل معادلات ساختاري در حالت ضرایب معناداري3نمودار

.  

 . بررسی روابط میان متغیرها در مدل نهایی تحقیق3جدول 

 tمقدار  ضریب مسیر روابط میان متغیرها
سطح 

 معناداري

 ≥P 05/0 63/8 64/0 ت سازمان از سرمایه اجتماعی با تعهد سازمانی حمای

 ≥P 05/0 46/7 58/0 حمایت سازمان از سرمایه اجتماعی با تعهد به بهبود کیفیت خدمات

 ≥P 05/0 08/6 46/0 حمایت سازمان از سرمایه اجتماعی با عملکرد شغلی

 ≥P 05/0 75/2 32/0 ازمانی حمایت سازمان از سرمایه اجتماعی با رفتار شهروندی س

 ≥P 05/0 87/3 35/0 تعهد سازمانی با تعهد به بهبود کیفیت خدمات

 ≥P 05/0 60/2 17/0 تعهد سازمانی با عملکرد شغلی

 ≥P 05/0 18/2 16/0 تعهد سازمانی با رفتار شهروندی سازمانی

 ≥P 05/0 66/3 34/0 تعهد به بهبود کیفیت خدمات با عملکرد شغلی

 ≥P 05/0 20/2 21/0 به بهبود کیفیت خدمات با رفتار شهروندی سازمانی  تعهد

 ≥P 05/0 2 25/0 عملکرد شغلی با رفتار شهروندی سازمانی 

 

 نتیجه گیري و پیشنهادها
تاثیر سرمایه گذاریهای سازمانی در   بررسی پژوهش حاضر بر ایده

بانک ملت کارکنان سرمایه اجتماعی  بر  تعهد و  عملکرد شغلی 
 بیشتراستوار بود. نتایج تحقیق حاکی از آن است که شهر تهران 

 سال 1-10متاهل، سابقه خدمت  ، مرد، افراد مورد مطالعه، جوان
نتایج حاصل از  .بودند تحصیلات کارشناسی سطح دارای و

 آزمون فرضیات و مدل تحقیق نشان داد که:

 سرمایه از انحمایت سازم بین تحقیق: فرضیه اول با رابطه در
 داری معنی و مثبت رابطه کارکنان شغلی عملکرد و اجتماعی

 اجتماعی سرمایه چه حمایت سازمان از هر وجود داشت. بنابراین
 نتیجه این  .یابد می افزایش کارکنان شغلی عملکرد باشد، بالاتر

 دوم فرضیه است. همسو (1385مشبکی) و لی قلیچ نتایج با

 شهروندی رفتار با اجتماعی سرمایه از سازمان مایتتحقیق: ح
 با رابطه، بودن مثبت به توجه با معناداری داشت. رابطه سازمانی
اجتماعی امکان انجام رفتار  سرمایه از سازمان مایتح افزایش
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 سوم فرضیهشهروندی سازمانی کارکنان افزایش می یابد. 

 از سازمان حمایت بین که داد نشان پژوهش نتایج : تحقیق
 معناداری وجود و مثبت رابطه سازمانی تعهد و اجتماعی هسرمای
 بیشتر کارکنان از سازمان حمایت اندازه هر عبارتی، به دارد.
 بیشتر سازمان به وفاداری کارکنان و سازمانی تعهد میزان باشد
 سرمایه از سازمان حمایت : چهارم تحقیق فرضیه .شود می

اثیرگذار بود. یعنی ت خدمات کیفیت بهبود به تعهد بر اجتماعی
اگر حمایت سازمان ازکارکنان خود افزایش یابد می تواند سبب 

فرضیه خدمات کارکنان شود.  کیفیت بهبود به تعهد افزایش
 تعهد با سازمانی معناداری بین تعهد : وجودرابطه تحقیق پنجم

 این یافته با خدمات مورد تایید قرار گرفت.  کیفیت بهبود به
 می است. همسو ( 1390همکاران) و چیان تساع تحقیق نتایج
بانک  در سازمانی تعهد بستر لازم برای ایجاد با پی برد که توان

 زیرا اگر .شد تر کیفیت با خدمات ارائه و تقویت باعث می توان

گاه می  آن کند، پیدا افزایش بانک در کارمند سازمانی تعهد

 : یقتحق ششم فرضیه .شود خدمات کیفیت بهبود سبب تواند

 این داشت. معناداری شغلی رابطه عملکرد با سازمانی تعهد
 است. همسو( 2014)1کالکاوان و کاترینلی نتایج تحقیق با نتیجه

 در کارکنان شناسی وظیفه و تعهد احساس به عبارتی افزایش
 بالاتر شغلی عملکرد نهایت در و زیاد تلاش باعث کار محیط

 رفتار با سازمانی تعهدرابطه   :تحقیق هفتم فرضیه .شود می

 نتایج نتیجه با این سازمانی مورد تایید قرار گرفت. شهروندی
 بالای میزان بنابراین است. ( همسو1387آلاشتی) رفعتی تحقیق

کارکنان  سازمانی شهروندی بروز رفتار به سازمانی منجر تعهد

 خدمات کیفیت بهبود به تعهدتحقیق:  هشتم فرضیه .شد خواهد

به عبارتی هراندازه علاقه  معناداری دارد. رابطه غلیش عملکرد با
کارکنان برای ارائه کیفیت خدمات مطلوب تر به مشتریان 
افزایش یابد لاجرم سبب افزایش عملکرد شغلی آنها نیز خواهد 

 کیفیت بهبود به تعهدتاثیر گذاری  تحقیق: نهم فرضیهشد. 
 گرفت. این سازمانی مورد تایید قرار شهروندی رفتار بر خدمات
است.  همسو (1393رادی) و صفری تحقیق نتایج با نتیجه

کیفیت خدمات کارکنان بانک  بهبود به تعهد بنابراین با بالارفتن
بیشتری از آنها  سازمانی شهروندی انتظار می رود رفتار ملت

 با شغلی عملکرد تحقیق رابطه میان دهم فرضیهدیده شود.  
 تحقیق نتایج نتیجه با این شد. تایید  سازمانی شهروندی رفتار

است. به عبارتی کارکنانی که دارای  ( همسو1390اخلاصی)

                                                                       
 

1 Kalkavan & Katrinli 

عملکرد بالای شغلی هستند رفتار شهروندی بیشتری خواهند 
 داشت.

یافته ها نشان داد  که حمایت سازمان از سرمایه در مجموع 
اجتماعی بر تعهد سازمانی ، تعهد به بهبود کیفیت خدمات،  

لی و رفتار شهروندی سازمانی تاثیر مستقیم و عملکرد شغ
معناداری دارد. البته تعهد سازمانی ، تعهد به بهبود کیفیت 
خدمات و عملکرد شغلی در جهت افزایش تاثیر حمایت از 
سرمایه اجتماعی بر رفتار شهروندی سازمانی نقش مهمی 

 داشتند.   
مانی در در مجموع، نتایج تحقیق نشان که سرمایه گذاریهای ساز

سرمایه اجتماعی می تواند سبب افزایش تعهد سازمانی، تعهد به 
بهبود کیفیت خدمات، عملکرد شغلی و رفتارهای فرانقشی 
همچون رفتار شهروندی سازمانی گردد. این امر نشان می دهد 
سرمایه اجتماعی و سرمایه گذاری روی آن، همکاری، تشریک 

رمغان می آورد و تاثیر مساعی و هماهنگی را برای سازمان به ا
بسزایی بر عملکرد سازمان خواهد داشت زیرا کارکنان بانک 
برای پیشبرد مقاصد سازمانی که در آن مشغول هستند از خود 
تلاش بسیاری نشان دهند. همچنین در میان عوامل مورد 
بررسی در مدل تحقیق، حمایت سازمان از سرمایه اجتماعی 

بیشترین تاثیر را بصورت مستقیم نسبت به دیگر عوامل، توانست 
بر عملکرد شغلی و رفتار شهروندی سازمانی داشته باشد. 
براساس ضریب تعیین نیز متغیرهای تحقیق)تعهد سازمانی، تعهد 
به بهبود کیفیت خدمات و عملکرد شغلی( توانستند بیشترین 
نقش را در تاثیر گذاری بر رفتار شهروندی سازمانی داشته و آن 

کنند.  از سویی یافته ها مبین این حقیقت بودند  را تبیین
کارکنانی که دارای عملکرد شغلی بالایی هستند نسبت به 
کارکنانی که عملکرد پایینی دارند بیشتر به رفتارهای شهروندی 

 سازمانی پرداخته اند.
 این از حاصل نتایج پایة بر می توان که کاربردی پیشنهاد  

که مدیران جهت افزایش عملکرد است  این کرد، مطرح مطالعه
شغلی و رفتار های فرانقشی در کارکنان بانک می توانند 
اقداماتی همچون: تقویت روایط غیررسمی در محل کار، افزایش 
رفاه و تامین نیازهای فردی و شخصی کارکنان، ایجاد وحدت در 
سازمان و افزایش حس تعلق خاطر به سازمان در میان کارکنان، 

رکت در تصمیم گیریهای سازمانی، تسهیل مسیر افزایش مشا
شغلی و فرصتهای ارتقای شغلی، تدوین قوانین و مقررات مناسب 

 با مشاغل سازمانی و ... را انجام دهند. 
عدم  از جمله مهمترین محدودیت ها در پژوهش حاضر؛

همکاری برخی کارکنان به دلیل اعتقاد به عدم به کارگیری 
در عمل و انجام ندادن اقدامات مقتضی  نتایج حاصل از تحقیقات

نکته دیگر این که، یافته های  توسط مسئولان مربوطه بود.
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مطالعه حاضر فقط بر روی کارکنان بانک ملت انجام شده است 
و لذا نتایج حاصل را نمی توان به منابع انسانی سازمانهای دیگر 

ابهی تعمیم داد. پیشنهاد می شود در تحقیقات آینده، مطالعه مش
پیرامون موضوع تحقیق در سازمانهای دیگر صورت پذیرد و 

از آنجایی که در تحقیق نتایج آن با تحقیق حاضر مقایسه شود. 
حاضر متغیرهای محدودی مورد بررسی قرار گرفتند، لذا پیشنهاد 
میشود در مطالعات آینده متغیرهای دیگری نظیر: توسعه فناوری 

زمانی، تاب آوری و توانمند اطلاعات در سازمان، وفاداری سا
سازی کارکنان که هرکدام می توانند تاثیر بسزایی بر افزایش 

 تعهد و عملکرد کارکنان داشته باشند، بررسی شوند.

 
 منابع

(، رابطه جو سازمانی و رفتار شهروندی 1390اخلاصی، عباس )
با عملکرد شغلی کارکنان دانشگاه علوم پزشکی شیراز، 

مدیریت  مدیریت گرایش سی ارشدکارشناپایان نامه 
 آموزشی، دانشگاه آزاد اسلامی واحد مرودشت.

(، ارتقا 1388دانایی فرد، حسن، رجب زاده، علی و حصیری، اسد)
اعتماد درون سازمانی در بخش دولتی: بررسی نقش 
شایستگی مدیران، پژوهشهای مدیریت ، سال دوم، 

 .59-90شماره چهارم، ص 
پور نصرتی، امیر، رسولی، سید مهدی و ساعت چیان، وحید، قنبر

(، ارتباط بین رضایت 1390پورسلطانی زرندی، حسین)
شغلی، تعهد سازمانی و کیفیت خدمات داخلی در 
فدراسیون های منتخب، دو فصلنامه پژوهش در 

 .2مدیریت ورزشی و رفتار حرکتی، سال اول، شماره
ریابی (، بررسی تاثیر بازا1393صفری، علی و رادی، فائزه )

داخلی بر کیفیت خدمات با در نظر گرفتن نقش 
میانجی رفتار های شهروندی و تعهد سازمانی، 
فصلنامه علمی پژوهشی مطالعات مدیریت)بهبود و 

 . 81-116، ص23، دوره 76تحول(، شماره 
(، بررسی رابطه سرمایه اجتماعی با تعهد 1392علیاری، محمد)

ده های سازمانی کارکنان شرکت ملی پخش فرآور
کارشناسی ارشد پایان نامه نفتی منطقه همدان، 

گرایش تحول، دانشگاه آزاد واحد  مدیریت دولتی
 ملایر.
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