
 
Examining the Inhibiting and Facilitating Factors of 

Organizational Citizenship Behavior; Case study: Army Unit 

of Islamic Republic of Iran  
Marziyeh Dehghanizadeh

 1* | Hadi Soleymani Nameghi 2
  

1. Corresponding Author, Assistant Professor, Department of Public Administration, Faculty of 

Management, Payame Noor University, Tehran, Iran. E-mail: mdehghanizade@pnu. ac. ir  
2. MA. Department of Public Administration, Faculty of Management, Payame Noor University, 

Tehran, Iran. E-mail: slymanyhady698@gmail. com 

Article Info ABSTRACT  
Article type:  

Research Article  

 

Article history:  

Received  

02 November 2023 

Received in revised form 

12 December 2023 

Accepted  

23 February 2024 

Published online 

10 September 2024 

 

 
Keywords:  

Role Ambiguity, 

Organizational 

Citizenship Behavior, 

Social Capital, Leader-

member Exchange, 

Depersonalization 

 

Objective: The present study was conducted with aim of examining 

inhibiting and facilitating factors of organizational citizenship 

behavior in a group of Army of the Islamic Republic of Iran.  

Method: This study was applied in terms of type and descriptive-

survey in terms of data collection, and its statistical population was a 

detachment of Army of the Islamic Republic of Iran (100 people). 

The tool for collecting data in this research was standard 

questionnaires and analysis method used in this research was 

structural equation modeling technique.  

Findings: The findings of the research showed that role ambiguity 

and subsequent depersonalization are the inhibiting factors in 

service-oriented organizational citizenship behavior. Also, role 

conflict and subsequent depersonalization are inhibiting factor in 

service-oriented organizational citizenship behavior. but, the leader-

member exchange has a facilitating role in the effect of role 

ambiguity on service-oriented organizational citizenship behavior 

and also in the effect of role conflict on service-oriented 

organizational citizenship behavior and also in the effect of 

depersonalization on service-oriented organizational citizenship 

behavior; and finally social capital In the effect of role ambiguity on 

depersonalization; and in the effect of role conflict on 

depersonalization it has a moderating role and is a facilitating factor 

of service-oriented organizational citizenship behavior.  

Conclusion: The research results showed that leaders should in 

formulating their strategies, to pay attention to the fact that having 

strategies such as strengthening social capital and increasing quality 

of leader-member exchange can reduce the impact of negative role 

stressors and subsequently lead employees to perform service-

oriented organizational citizenship behaviors.  
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 شخصیت

 پژوهش حاضر با هدف بررسی عوامل بازدارنده و تسهیل کننده رفتار: هدف
 . در گروهانی از ارتش جمهوری اسلامی ایران انجام شد یسازمان شهروندی

 -توصیفی، اه هکاربردی و از نظر نحوه گردآوری داد، مطالعه از نظر نوعاین : روش
 100جامعه آماری آن یک گروهان از ارتش جمهوری اسلامی ایران ) پیمایشی بود و

 ای استاندارد و روشه هپرسشنام، ا در این پژوهشه هابزار گردآوری داد. نفر( بود

 . ابی معادلات ساختاری بودی لتکنیک مد، پژوهش این در مورد استفاده تحلیل
، مسخ شخصیتو در پی آن  ابهام نقش که ای پژوهش نشان داده هیافت: اه هیافت

تعارض همچنین . هستند خدمت محور یسازمان شهروندی رفتار در  هعامل بازدارند
خدمت  یسازمان شهروندی رفتار در  هعامل بازدارند، مسخ شخصیتو در پی آن  نقش
 یسازمان شهروندی رفتاردر تاثیر ابهام نقش بر  عضو -مبادله رهبر، اما. هستند محور

خدمت  یسازمان شهروندی رفتارو همچنین در تاثیر تعارض نقش بر  خدمت محور
  خدمت محور یسازمان شهروندی رفتارو همچنین در تاثیر مسخ شخصیت بر  محور

بر مسخ  ابهام نقشسرمایه اجتماعی در تاثیر و در نهایت ؛ ننده داردک لنقش تسهی
 عاملو  ر داردگ لبر مسخ شخصیت نقش تعدی نقش و در تاثیر تعارض؛ شخصیت

 . اشدب یم خدمت محور یسازمان شهروندی رفتار ی هنندک لتسهی
ای خود ه ینتایج پژوهش نشان داد که رهبران باید در تدوین استراتژ: یریگ هنتیج

هایی مانند تقویت سرمایه اجتماعی داشتن راهبردبه این نکته توجه داشته باشند که 
ای نقش را ز سواند تاثیر عوامل منفی استرت یم، عضو -و افزایش کیفیت مبادله رهبر

رفتارهای شهروندی سازمانی  کاهش داده و متعاقبا باعث سوق دادن کارکنان به انجام
 . حور شودم تخدم

؛ یسازمان شهروندی بررسی عوامل بازدارنده و تسهیل کننده رفتار. (1403) هادی، امقین یو سلیمان؛ مرضیه، زاده  یدهقان: استناد
 . 5-37، (68) 20، علوم و فنون نظامی. یگان ارتش جمهوری اسلامی ایران: مورد مطالعه
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 مقدمه 

 آن بر تکیه با تا است اییه هسرمای نیازمند خود اهداف به رسیدن برای سازمانی هر

کارکنان یکی از . (1402، )گلشاهی و همکاران برساند نتیجه به را مأموریت خود، بتواند

منبع حیاتی برای ، کیفیت خدمات کارکنان، امروزهو  هستندای اصلی سازمان ه هسرمای

ایی با کیفیت ه نود و سازماش یمحسوب مکسب مزیت رقابتی و موفقیت سازمان 

بنابراین توجه پژوهشگران ، ر خواهند بودت قخدمات بالاتر در رسیدن به اهداف خود موف

. (Uluskan, 2023محور جلب شده است )  تبه مفهوم رفتار شهروندی سازمانی خدم

ن چه در فراتر از آ، رفتار شهروندی سازمانی خدمت محور به اقدامات اختیاری کارکنان

، ا تعیین شده است و در راستای پاسخگویی نسبت به مشتریانه نشغلی آ ی هوظیف

در واقع . (Guo et al .2022 , :405مدیران و همکاران خود تاکید دارد )، ارباب رجوع

شکلی از مشارکت داوطلبانه در رفتار ، محور  تنگرش رفتار شهروندی سازمانی خدم

 Earlyantiاشد )ب یتقیما با نظام پاداش رسمی مرتبط نمود که مسش یکارکنان توصیف م

4: & Hamid, 2023 و فراتر از تعهدات و الزامات نقش در طول فرایند خدماتی است )

(87: Chan, 2023و در نهایت باعث ارتقای کارایی و اثربخشی سازمان م )ودش ی .

به احتمال زیاد با کار نه تنها ، حور خودم تکارکنان با رفتارهای شهروند سازمانی خدم

بلکه به طور موثرتر در برآورده کردن انتظارات رهبران و کمک به ، یندآ یخود کنار م

. (Kang & Jang, 2019 :3567هند )د یوظایف خود را به خوبی انجام م، سایر همکاران

، سازمان را به سمت ابتکار و نوآوری، رفتار شهروند سازمانی خدمت محور در نهایت

: 1401، ادهز کهد )بید یو ارائه خدمات بهتر و بیشتر سوق م، بقای پایدار، ذیریپ فانعطا

این نوع رفتارها در سازمان برای مدیران و پژوهشگران به یک  ی هلذا بهبود و توسع، (24

چالش و مساله تبدیل شده است و بر شناسایی و مطالعه متغیرهای احتمالی اثرگذار بر 

، واضح است که ارتقا رفتار شهروند سازمانی در بین کارکنان. رزندو یم آن اهتمام

ده تا ش  نیازمند ایجاد انگیزش درونی است که باید توسط سازمان در کارکنان ایجاد

ا به وجود آید و خود به ه نرفتارهای خودتنظیمی همسو با رفتار شهروند سازمانی در آ

مت به دیگران از خود نشان دهند خود رفتارهایی فراتر از نقش و وظیفه در راستای خد

(Fuller, 2023: 38) ،وانند رفتار شهروند سازمانی خدمت ت یم، اما وجود برخی عوامل

عواملی مانند ؛ (Pervez et al. , 2022: 301نند )ک  محور را در بین کارکنان کمرنگ

روابط کاری ضعیف کارکنان با ؛ ای مرتبط با کار مانند شرایط بد کاریز سعوامل استر
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باعث کاهش رفتار شهروند ، و عدم استقلال کارکنان؛ ابهام نقش؛ تعارض نقش؛ رهبران

رفته رفته باعث ، ود و این استرس به وجود آمده در کارکنانش یسازمانی خدمت محور م

ود که در نهایت مسخ شخصیت در کارکنان را ش یفرسودگی شغلی یا دلزدگی شغلی م

فردی که دچار مسخ شخصیت )یکی از . (Shalaby et al. , 2023: 2بال دارد )به دن

، حساس و خنثیا بی در برابر دیگران به صورت، ودش یای فرسودگی شغلی( مه همولف

همچنین نسبت به شغل خود دچار نگرش منفی ، ندک یهمراه با واکنش منفی برخورد م

ای زیادی ارتباط ه شاگرچه پژوه. ندک یفاوتی رفتار مت بی شده و در برابر دیگران با

اما ، ندا های نقش و عملکرد شغلی را مورد بررسی قرار دادز سمنفی بین عوامل استر

توجه کمتری به عملکرد فرانقشی مانند رفتار شهروند سازمانی خدمت محور شده است 

سازمانی ای نقش بر رفتار شهروند ز سای کمی در رابطه تاثیر عوامل استره شو پژوه

باید به این نکته ، همچنین. (Kang & Jang, 2019: 3568خدمت محور وجود دارد )

ای پرمشغله و پر ه طبیشتر با محی، ای خدماتیه نتوجه کرد که معمولا کارکنان سازما

از طرفی باید به طور همزمان با انتظارات منحصر به فرد و ؛ استرس رو به رو هستند

و از طرفی چون ؛ ان سر وکار داشته باشند )تعارض نقش(متفاوت همکاران و سرپرست

با ابهام ، هندد یمعمولا انتظارات نامشخصی در مورد نقش خود ارائه م، مشاغل خدماتی

باعث استرس در ، که این دو عامل، (Zhang et al. , 2020رو هستند )‎نقش نیز روبه

نند و در ک یفرسودگی شغلی مکارکنان احساس ، ود که در طولانی مدتش یکارکنان م

رفتار شهروندی سازمانی خدمت محور ، وند و در نهایتش ینتیجه دچار مسخ شخصیت م

 . ودش یدر سازمان مختل م

واند از ت یمسخ شخصیت نه تنها م، (Hobfoll, 1989حفاظت منابع ) ةلذا طبق نظری

مضر برای رفتار ینی کننده ب شبلکه یک پی، ا باشدز ساثرات نامطلوب عوامل استر

باعث ، به عبارتی ابهام نقش و تعارض نقش. اشدب یحور نیز مم تشهروند سازمانی خدم

 و این امرا بنمایند ز سوند که کارکنان انرژی و منابع خود را صرف این موارد استرش یم

از استرس  ییکه سطح بالا یارکنانک، بنابراین، ودش یم یمنابع احساس ادیمنجر به افت ز

 گرفته وخود را از افراد جدا ، دارند لیتما، یمحافظت از منابع عاطف یبرا، نقش دارند

به عبارتی به بدبینی و جدایی در روابط بین فردی دچار ؛ دچار مسخ شخصیت شده

از انجام رفتارهای فراتر از وظیفه خود نیز ، ودش ییری باعث مگ هوند و این کنارش یم

اثرات ابهام نقش و ، واندت یته عامل سرمایه اجتماعی در سازمان مالب. دوری نمایند
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های   های شبکه یسرمایه اجتماعی که به عنوان ویژگ. تعارض نقش را تعدیل نماید

ازد تا باهم به طور س یکارکنان را قادر م؛ ودش یهنجارها و اعتماد توصیف م، اجتماعی

 Zhang etهمکاران و سازمان داشته باشند )عاطفی و تعهدات بالاتری با  موثرتری ارتباط

al. , 2022: 2بنابراین. مایدن یا کمرنگ مه ن( و تاثیر ابهام نقش و تعارض نقش را در آ ،

کارکنان با سرمایه اجتماعی بالا ؛ (2014و همکاران ) 1منابع شغل باکر -طبق مدل تقاضا

هود و نامشهود شغلی و احتمالا با دستیابی به منابع مش، و تعاملات اجتماعی مثبت

ای نقش )ابهام نقش و تعارض نقش( بر ز ساثر مضر عوامل استر؛ تعدیل حفظ منابع

علیرغم نقش بالقوه سرمایه اجتماعی در ، اما. هندد یمسخ شخصیت را کاهش م

 ,Kim & Shimو نوآوری خدمات )؛ ذاری دانشگ کاشترا؛ مانند ارتقا، پیامدهای مختلف

اجتماعی را به عنوان محافظی در برابر  ةننده سرمایک لهنوز اثر تعدیپژوهشگران ، (2018

لذا پژوهش . ندا های نقش در مسخ شخصیت بررسی نکردز ساثرات مضر عوامل استر

حاضر عامل سرمایه اجتماعی را به عنوان متغیر تعدیل کننده در رابطه بین ابهام و 

یکی از عوامل دیگری که  .هدد یتعارض نقش با مسخ شخصیت مورد بررسی قرار م

کارکنانی ، ندا ها نشان داده شپژوه. نقش رهبران است؛ تاثیرگذار بر مسخ شخصیت است

فشار مرتبط با نقش را تجربه ، کمتر؛ که روابط با کیفیت بالا با رهبران خود دارند

با رهبران ، نندک یعلاوه بر این کارکنانی که درک م، (Son et al. , 2014: 12نند )ک یم

عضو برخوردار  -نند و از کیفیت بالا در روابط تبادل رهبرک یا منصفانه رفتار مه نآ

تعهد ، نند و رضایت شغلیک یبه احتمال زیاد مسخ شخصیت کمتری تجربه م، هستند

درگیر رفتار شهروند سازمانی ، سازمانی و استقلال بالاتری دارند و در نهایت بیشتر

، ای شغل یعنی ابهام و تعارض شغلز سوجود عوامل استربه عبارتی در صورت . وندش یم

در واقع از طریق تعامل . نیازمند تبادل اطلاعات با رهبرشان هستند، کارکنان بیشتر

ای کارکنان در بروز رفتارهای فرا ه توان از ظرفیت یم، مناسب بین رهبران و کارکنان

عضو نه  -بنابراین مبادله رهبر. (1399، اده و همکارانز نی استفاده نمود )حسیا هوظیف

ینی ب شواند یک پیت یبلکه م، تنها یک عامل ایجاد یا کنترل استرس در کارکنان است

. (Kang & Jang, 2019حور باشد )م تکننده برای رفتار شهروندی سازمانی خدم

، پژوهش حاضر، حورم تبنابراین با توجه به اهمیت رفتار شهروندی سازمانی خدم

، به منظور کاهش ابهام نقش رانیا یاسلام یارتش جمهورا در گروهانی از ی را همطالع
                                                 
1. Bakker 
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. تعارض نقش و همچنین افزایش رفتارهای شهروندی سازمانی خدمت محور انجام داد

تشکیل شده  نفر دویستتا  هفتادای ارتش است که معمولاً از ه نگروهان یکی از یگا

چند گروهان با هم  و رددگ یمبخش  دستهخود معمولاً به سه تا شش ، هر گروهان. است

 رانیمسلح ا یروهاین یاصل کرهیپ، و با توجه به اینکه ارتش هندد یتشکیل یک گردان م

 کشور است یارض تیحفاظت از استقلال و تمام ی آناصل فهیوظ و هدد یم لیرا تشک

حداکثر  ـای جدیـدی بـرایه هدر جسـتجوی شـیوو  (1401، )خرسندی و همکاران

دارد که عملکرد ارتش  این اعتقـاد وجـودو  هست خود  نکردن عملکرد و تلاش کارکنا

و  صمدی فروشانی) ارتش انسانی سرمایهتا حدود زیادی به  رانیا یاسلام یجمهور

 نقش ی هتعریف شد فراتـر از الزامـات، آن کارکنـان ایه شتـلا( و 1401، ورپ برج

اغلب ، رفتارها نیا و بستگی داردیعنی رفتارهای شهروندی سازمانی خدمت محور ، اه نآ

و خدمت به  رانیا یاسلام یاز منابع ارتش جمهور تیکارکنان به منظور حما قیاز طر

و در گروهانی از ارتش جمهوری اسلامی ایران نیز با توجه ؛ ردیگ یصورت م مردم ایران

تعریف  فراتـر از الزامـات، ن بود که افراد این گروهاننیاز به ای، اه نبه ماهیت وظایف آ

با توجه به ، لذا؛ خود یعنی رفتارهای شهروندی سازمانی به خدمت بپردازند نقش ی هشد

عضو و رفتار  -اینکه مشخص نیست که آیا ابهام و تعارض نقش بر رابطه بین مبادله رهبر

پژوهش حاضر به طور ، بنابراین؛ ذارند یا نهگ یشهروندی سازمانی خدمت محور تاثیر م

رفتار شهروند سازمانی خدمت محور مانند عوامل  ی هتاثیر عوامل بازدارند، خاص

ای نقش )ابهام و تعارض نقش( را به طور مستقیم مورد بررسی قرار داده است و ز ساستر

ای ز ساثرات غیرمستقیم عوامل استر، همچنین با استفاده از نظریه حفاظت از منابع

قش بر رفتار شهروند سازمانی خدمت محور از طریق مسخ شخصیت را نیز بررسی کرده ن

رفتار شهروند سازمانی خدمت محور مانند تاثیر  ی هنندک لو در نهایت عوامل تسهی

منابع  -عضو را بررسی کرده و همچنین به کمک مدل تقاضا –غیرمستقیم مبادله رهبر 

ای نقش بر مسخ ز سی در تاثیر عوامل استرننده سرمایه اجتماعک لنقش تعدی، شغل

شخصیت را در گروهی از کارکنان ارتش جمهوری اسلامی ایران مورد بررسی قرار داده 

 . است
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 پژوهش  همبانی نظری و پیشین

 مبانی نظری پژوهش

پژوهش پرداخته   هپژوهش و سپس به بررسی پیشین ابتدا به مبانی نظریبخش   در این

 . ودش یم

  نقشابهام 

هد که نقش فرد در سازمان نامشخص باشد و اطلاعات د یزمانی رخ م، ابهام نقش

لذا کمبود اطلاعات یا مسیر ، مناسب برای انجام کار به اندازه کافی نداشته باشد

باعث خستگی ذهنی در فرد شده که این امر منجر به فرسودگی شغلی و در ، نامشخص

و ؛ ری پایینو هبهر؛ اضطراب؛ (Pratiwi et al. , 2019نتیجه باعث عملکرد ضعیف )

دانش ، فرد، در ابهام نقش. (Ahmad et al. , 2021: 42ود )ش یافسردگی در کار م

ای کار خود مطابق با انتظارات ندارد و وظیفه و اختیارات ه شروشنی از الزامات و رو

به ، وندش یمدچار ابهام نقش ، زمانی که کارکنان. برای فرد به وضوح تعریف نشده است

ا دستیابی به اهداف ه نو یا ترکیبی از آ؛ منابع؛ اطلاعات؛ علت فقدان مسیر مشخص

وان به عنوان یک عامل ت یبنابراین ابهام نقش را م؛ ودش یا دچار اختلال مه نآ

واند برای ت یای چالشی که مز سای بازدارنده تعریف کرد و بر خلاف عوامل استرز ساستر

مانند ابهام ، ای بازدارندهز سعوامل استر، ی به هدف مفید باشندرشد شخصی و دستیاب

نقش به عنوان موانعی هستند که خارج از کنترل کارکنان بوده و پیامدهای منفی بر 

 . (Raub et al. , 2021شغل کارکنان دارند )

 عضو -مبادله رهبر 

، )پناهی و همکاران دارند نیاز رهبر موثر به، بهینه اثربخشی به دستیابی برای اه نسازما

بر روابط تعاملی بین رهبران و پیروان تمرکز دارد که ، عضو -تئوری مبادله رهبر. (1401

 Afsarتاثیر رفتار زیردستان بر رهبران به اندازه تاثیر رفتار رهبران بر زیردستان است )

& Shahjehan, 2018دستان ( و بر این فرض استوار است که رهبران با هر یک از زیر

ی متفاوت عمل ا هنند و با هر یک به شیوک یی منحصر به فرد برقرار ما هرابط، خود

عضو و نگرش و رفتارهای  -ا نشان دادند که بین کیفیت رابطه رهبره شپژوه. نندک یم

رهبر و اعضای ، عضو با کیفیت بالا -در رابطه رهبر. رابطه مثبت وجود دارد، کارکنان

نند و کارکنان احساس ک یمبادله م، ندک یمتقابل را فراهم م منابعی که منافع، گروه

وند و ش یای سازمانی مه شنند و متعاقبا متعهدتر و وفادارتر به ارزک یحمایت بیشتری م
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اگر دو طرف ، ند و در این مبادلهک یتوانمندسازی و تعهد بین کارکنان را تسهیل م

ذیرند و در جهت بهبود آن به یکدیگر پ یاشباهات خود را م، اشتباهاتی انجام دادند

در . مزایایی را دریافت نمایند، وانندت یبه عبارتی هر دو طرف مبادله م، نندک یکمک م

دارای معایب نسبی در به دست آوردن منابع ، عضو با کیفیت پایین -مقابل رابطه رهبر

 . (Park et al. , 2022مطلوب و تخصیص عادلانه وظایف کاری است )

 نقش تعارض 

هد که کارکنان با انتظارات متناقض در مورد این که چگونه د یزمانی رخ م، تعارض نقش

 :Pervez et al. , 2022وند )ش یمواجه م، ای خود عمل کننده تباید برای انجام مسئولی

هدف یا باور با یکدیگر در تضاد هستند و هنوز ، در تعارض نقش دو یا چند ارزش. (301

تعارض یک موقعیت اجتماعی است که در آن ، در نهایت. توافقی نشده استها ‎بر سر آن

توافق نظر ندارند و با نظرات ، دو یا چند نفر در مورد مسائل اساسی مربوط به سازمان

هند که این امر از د ینند و خصومت اساسی با یکدیگر نشان مک ییکدیگر مخالفت م

که با ناسازگاری انتظارات و ود و فردی ش یمقدمات فرسودگی شغل محسوب م

ود و در پی ش یمنجر به تعارض نقش در او م، ا مواجه شوده شای مربوط به نقه هخواست

هد د یآن دچار فرسودگی و مسخ شخصیت شده و عملکرد او را تحت تاثیر قرار م

(Jiang et al. , 2020) . 

 سرمایه اجتماعی 

اعتماد و هنجارهایی است که در آن ، ارتباطات، اه هسرمایه اجتماعی در برگیرنده شبک

، در واقع. (Suryadi et al. , 2023رند )ب یای یکدیگر بهره مه صا و تخصه تافراد از مهار

. ابدی یای اجتماعی در بین افراد و همکاران از طریق سرمایه اجتماعی توسعه مه هشبک

ارزشمند و منابعی مانند ایی را برای به اشتراک گذاشتن اطلاعات ه تفرص، اه هاین شبک

ان ش یواند به افراد در موفقیت کارت یند که مک یکمک و راهنمایی به یکدیگر فراهم م

و ؛ اه هگرو؛ افراد، به کمک سرمایه اجتماعی. (Hameed et al. , 2022کمک کند )

به منابع مشهود و نامشهود دست پیدا ، ا با روابط و تعاملات اجتماعی خوده نسازما

، ارتباطات صمیمی، ای قویه هسند و با توجه به اینکه شبکر ینند و به منفعت مک یم

 , .Suryadi et alنند )ک یا ایفا مه ننقش مهمی در پایداری سازما، کار تیمی و اعتماد

سرمایه مهمی به شمار ، هم برای افراد و هم برای مشاغل، ارتباطات انسانی، (4 :2023

سرمایه . ارتباطی و شناختی است، مل سه بعد ساختاریسرمایه اجتماعی شا. وندر یم
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اجتماعی ساختاری به سطح توانمندی ارائه شده به کارکنان توسط ساختار سازمانی 

سرمایه . هد تا با یکدیگر تعامل داشته باشندد یاشاره دارد که به کارکنان اجازه م

سازمان و ، ط خارجیود که ریشه محکمی در روابش یشامل منابعی م، یا هاجتماعی رابط

یکی از منابعی است که درک و معنای مشترک ، سرمایه اجتماعی شناختی. جامعه دارد

 . (Junaidi et al. , 2020ماید )ن یذیر مپ نامکا، نندگان شبکهک ترا در بین شرک

 مسخ شخصیت 

در ابتدا در اوایل ، مدت است  یای طولانه ساصطلاح فرسودگی شغلی که ناشی از استر

گانه  به عنوان سندرم سه، توسط فرودنبرگر و بعدها توسط کریستینا مسلاچ1970 دهه

 .Shalaby et alو عدم موفقیت در شخص معرفی شد )؛ مسخ شخصیت؛ خستگی عاطفی

، مستلزم تماس با مردم است، اه نفرسودگی شغلی در کارکنانی که شغل آ. (2 :2023 ,

بعدا خود را به صورت انزوای روانی که منجر به ود و ش یابتدا با فرسودگی عاطفی ظاهر م

هد د ینشان م، ودش یبدبینی و جدایی در روابط بین فردی یعنی مسخ شخصیت م

(Attenello et al. , 2018) .فاصله عاطفی ، کارکنان در برابر دیگران، در مسخ شخصیت

فی نگرش من، کارکنان نسبت به شغل خود، ودش ینند و این امر باعث مک یحس م

، بنابراین مسخ شخصیت. نندک  فاوتی رفتارت بی داشته باشند و در برابر دیگران با

قرار گرفتن  ی هو روانی در فرد است که در نتیج؛ عاطفی؛ وضعیتی از خستگی جسمی

ردی در محل کار ف نای احساسی و بیز سدت او در برابر عوامل استرم یمستقیم و طولان

ذارد و در نهایت گ یجسمی و روانی فرد تاثیر منفی مید و بر سلامت آ یبه وجود م

بنابراین . و عدم انگیزه در فرد را به دنبال دارد؛ روحیه پایین؛ ریو هکاهش بهر؛ غیبت

بهزیستی کارکنان در محل کار برای مدیریت فرسودگی شغلی و اجتناب از برخورد 

 Alharbi etتی است )بسیار مهم و حیا، منفی با دیگران به عنوان نتیجه مسخ شخصیت

al. , 2023: 2) . 

 رفتار شهروند سازمانی خدمت محور 

رفتارها و اقداماتی است که کارکنان بر اساس ابتکار عمل خود ، رفتار شهروندی سازمانی

هند که این امر به د یفعالیت انجام م، فراتر از الزامات نقش خود، ی اختیاریا هبه شیو

مفهوم رفتار شهروندی . (Andrade & Neves, 2022: 2ند )ک یموفقیت سازمان کمک م

ایی که در آن ه نسازما. تحولی در حوزه رفتار سازمانی ایجاد نموده است، سازمانی

از سطوح بالای ، نندک یکارکنان به طور فعال در رفتار شهروند سازمانی شرکت م
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ارکنان سطوح بالای تعهد کاری ک؛ استانداردهای کیفیت خوب؛ دستیابی به هدف

(Shahab et al. , 2018) و سطوح بالای رضایت شغلی و وفاداری ؛ سطوح پایین غیبت؛

رفتار شهروند سازمانی خدمت . ( برخوردار هستندPodsakoff et al. , 2014سازمانی )

خدمات ارائه ، محور در واقع همان رفتار شهروندی سازمانی است که کارکنان به دیگران

احترام و ؛ وستی و کمکد ع( و کارکنان آن را به صورت نوTuan et al. , 2021هند )د یم

خدمت محوری و ارائه خدمات برتر در برآوردن نیازهای ؛ تکریم به حقوق دیگران

و دانستن اطلاعات مربوط به نیازهای ؛ داشتن رفتار غنی؛ همدلی با دیگران؛ دیگران

( از Alanazi, 2021مکاران( )ا )رهبران و هه نای منحصر به فرد آه یدیگران و ویژگ

 . ا استه نهند و همگی فراتر از شرح شغل آد یخود نشان م

 پژوهش  هپیشین

ای تجربی متعددی نیز در زمینه رفتار شهروندی سازمانی خدمت محور و ه شپژوه

 . ودش یا اشاره مه نفرسودگی شغلی انجام شده که در ادامه به برخی از آ
  انجام شده( پیشینه تحقیقات 1جدول )

 نتایج پژوهشگر عنوان پژوهش ردیف

1 

، بین رهبری اخلاقی ةرابط

جو اخلاقی و رفتار 

شهروندی سازمانی خدمت 

 ارید لمحور در صنعت هت

 (2023چان )

نتایج حاکی از آن بود که رهبری اخلاقی به طور قابل 

توجهی ارتباط مثبتی با رفتار شهروند سازمانی 

ا ه ندارد و در واقع سازماخدمت محور و جو اخلاقی 

جو اخلاقی را تقویت و در ، با پرورش رهبران اخلاقی

نهایت رفتار شهروندی سازمانی خدمت محور را 

 . نندک یتشویق م

2 

عضو و  -تبادل رهبر

عملکرد کارکنان از دیدگاه 

 سیاسی

پارک و 

همکاران 

(2022) 

نتایج حاکی از آن بود که تنوع در کیفیت روابط بین 

عضو  -به عنوان تمایز تبادل رهبر، رهبران و پیروان

اشد و در این پژوهش با یک دیدگاه ب یم  ندر سازما

مکانیسمی پیشنهاد شد که از طریق آن ، سیاسی

عضو بر عملکرد وظایف کارکنان و  -تمایز تبادل رهبر

نتایج نشان . ذاردگ یرفتار شهروندی سازمانی تاثیر م

مثبت بین سطح فردی رابطه ، داد که جو سیاسی

عملکرد وظیفه کارکنان و ، عضو -کیفیت تبادل رهبر

 . ندک یرفتار شهروند سازمانی را در افراد تقویت م



 15                          زاده و همکاران .../ مرضیه دهقانیکننده رفتار  رنده و تسهیلبررسی عوامل بازدا

 

 نتایج پژوهشگر عنوان پژوهش ردیف

3 

بررسی روابط بین رفتار 

، یزی شده پرستارانر هبرنام

رضایت ، فرسودگی شغلی

شغلی و رفتار شهروندی 

 محور  تسازمانی خدم

و  1تورلک

همکاران 

(2021) 

نسبت به رفتار ، ن داد که نگرش پرستاراننتایج نشا

ا به طور قابل توجهی بر فرسودگی شغلی و ه نآ

ذارد و فرسودگی گ یا تاثیر مه نرضایت شغلی آ

ا ه نبه طور قابل توجهی بر رفتار شهروندی آ، شغلی

ا به طور ه نهمچنین رضایت شغلی آ، ذاردگ یتاثیر م

تاثیر ا ه ناری بر رفتار شهروند سازمانی آد یمعن

 . ذاردگ یم

4 

عضو و رفتار  -تبادل رهبر

شهروندی سازمانی 

حور با نقش م تخدم

ری ابهام گ لمیانجی و تعدی

 نقش

ژانگ و 

همکاران 

(2020) 

عضو بالاتر با  -نتایج حاکی از آن بود که تبادل رهبر

ر و رفتار شهروندی سازمانی ت نابهام نقش پایی

نقش تبادل حور بالاتر همراه است و ابهام م تخدم

حور را م تعضو و رفتار شهروندی سازمانی خدم -رهبر

 . ندک یمیانجی و تعدیل م

5 

تقویت رفتار شهروندی 

حور از م تسازمانی خدم

طریق کاهش عوامل 

 ای نقشز ساستر

کانگ و ژانگ 

(2019) 

نتایج نشان داد که ابهام نقش تاثیر مخربی بر رفتار 

سخ شخصیت حور دارد و مم تشهروند سازمانی خدم

ای ز سبه عنوان یک میانجی پیامدهای عوامل استر

محور تغییر   تشغلی را بر رفتار شهروند سازمانی خدم

همچنین نتایج نشان داد که تاثیر منفی ، هدد یم

ای شغل در مسخ شخصیت از طریق ز سعوامل استر

 . ودش یسرمایه اجتماعی تضعیف م

6 

ای کاری با ه ماثرات سیست

در رفتار عملکرد بالا 

شهروندی سازمانی 

حور کارکنان م تخدما

 صنعت کفش و چرم

اده ز کبی

(1401) 

نتایج نشان داد که بین سیستم کاری با عملکرد بالا و 

جو عدالت و جو خدمات رابطه مثبت و معناداری 

وجود دارد و بین جو عدالت و جو خدمات با رفتار 

حور رابطه مثبت و م  شهروند سازمانی خدمات

 . ار وجود داردد یمعن

7 

بررسی رابطه بین مبادله 

عضو و رفتار  -رهبر

شهروندی سازمانی 

حور در شرکت م تخدم

 توزیع نیروی برق استان قم

اده و ز نحسی

همکاران 

(1399) 

عضو و رفتار  -نتایج نشان داد که بین مبادله رهبر

حور رابطه معنادار و م  شهروند سازمانی خدمت

 . مستقیم وجود دارد

8 

بررسی رابطه فرسودگی 

شغلی و سرمایه اجتماعی 

کارکنان دانشگاه شهید 

 باهنر کرمان

اسماعیلی و 

میرعلیخانی 

(1399) 

سرمایه و  وضعیت فرسودگی شغلینتایج نشان داد که 

 همچنین. اشدب یبالاتر از میانگین پژوهش م اجتماعی

بین فرسودگی شغلی و سرمایه اجتماعی رابطه مثبت 

 . وجود داردو معناداری 

                                                 
1. Torlak 
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 نتایج پژوهشگر عنوان پژوهش ردیف

9 

بررسی تاثیر ابهام نقش بر 

ای ه کرابطه بین سب

تعارض و ، مدیریت

فرسودگی شغلی 

 عمومیبخش  حسابداران

وحدانی و 

زحمتکش 

(1398) 

تاثیر ، نتایج نشان داد که عامل استرس ابهام نقش

مثبت و معناداری بر فرسودگی شغلی 

عمومی دارد و سبک مدیریت بخش  حسابداران

فرسودگی شغل رابطه مثبت و معناداری اجتناب با 

سبک اجتناب از طریق ابهام نقش در حالی که ، دارد

بخش  تأثیر معناداری بر فرسودگی شغلی حسابداران

 . عمومی ندارد

به صورت  مدل مفهومی پژوهش، مبانی نظری و پیشینه پژوهشبنابراین با مرور 

یری مدل مفهومی این گ لو شکو با تحلیل شکاف نظری  توسعه داده شد (1) شکل

پژوهش و اینکه تاکنون پژوهشی در داخل و خارج از کشور به طور همزمان روابط بین 

 -مبادله رهبر؛ سرمایه اجتماعی؛ نقشای ز سعوامل استر؛ متغیرهای مسخ شخصیت

بنابراین انجام این ، ندا هحور را بررسی نکردم تعضو و رفتار شهروند سازمانی خدم

انی از ارتش جمهوری اسلامی ایران که سازمانی خدماتی بوده و کاهش پژوهش در گروه

واند بر رفتار خدماتی و رفتار شهروند ت یعوامل ایجاد کننده استرس در نقش کارکنان م

ایی رابطه ه شبا وجود اینکه پژوه ضرورت دارد و، ا بسیار تاثیرگذار باشده نسازمانی آ

، اه شای پژوهه هاما از یافت، ندا هخوبی تبیین کردابهام و تعارض نقش را به ، عضو -رهبر

عضو و رفتار  -مشخص نیست که آیا ابهام و تعارض نقش بر رابطه بین مبادله رهبر

پژوهش حاضر به طور ، بنابراین؛ ذارند یا نهگ یشهروندی سازمانی خدمت محور تاثیر م

ر مانند عوامل رفتار شهروند سازمانی خدمت محو ی هتاثیر عوامل بازدارند، خاص

ای نقش )ابهام و تعارض نقش( را به طور مستقیم مورد بررسی قرار داده است و ز ساستر

ای ز ساثرات غیرمستقیم عوامل استر، همچنین با استفاده از نظریه حفاظت از منابع

نقش بر رفتار شهروند سازمانی خدمت محور از طریق مسخ شخصیت را نیز بررسی کرده 

رفتار شهروند سازمانی خدمت محور مانند تاثیر  ی هنندک لل تسهیو در نهایت عوام

منابع  -عضو را بررسی کرده و همچنین به کمک مدل تقاضا -غیرمستقیم مبادله رهبر

ای نقش بر مسخ ز سننده سرمایه اجتماعی در تاثیر عوامل استرک لنقش تعدی، شغل

ایران مورد بررسی قرار داده شخصیت را در گروهی از کارکنان ارتش جمهوری اسلامی 

 . است
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 ر ساخته(گ ش( مدل مفهومی پژوهش )پژوه1شکل )

ناسی پژوهشش شرو  

 ننده رفتارک لبا توجه به این که پژوهش حاضر به دنبال بررسی عوامل بازدارنده و تسهی

لذا ، در یک گروهان ارتش جمهوری اسلامی ایران است خدمت محور یسازمان شهروندی

جامعه آماری پژوهش . پیمایشی است –توصیفی ، کاربردی و ماهیت آن، هدفبه لحاظ 

است که به دلیل حجم  ارتش جمهوری اسلامی ایراننفره از  100یک گروهان ، حاضر

روش ، البته در این پژوهش. نفر از طریق سرشماری انتخاب شدند 100تمام ، کم جامعه

که از تکنیک حداقل مربعات جزئی  PLSفزار ا مبه دست آوردن تعداد حجم نمونه در نر

بیشترین ، قابل ذکر است که در پژوهش حاضر؛ نیز بررسی شد، مایدن یاستفاده م

عدد ، مربوط به متغیر سرمایه اجتماعی است که هشت گویه دارد و ده برابر آن، شاخص

در این پژوهش از . ندک یلذا حجم نمونه برای مدل پژوهش کفایت م، ودش یم 80

 . ا به شرح زیر استفاده شده های استاندارد برای گردآوری داده هامن شپرس

گویه و  5با  (1998) 1ماسلین و لیدن( از مطالعه LMEعضو ) –امه مبادله رهبر ن شپرس

( 5( تا کاملا موافقم )نمره 1بر اساس طیف لیکرت پنج درجه از کاملاً مخالفم )نمره 

و میزان  894/0آلفای کرونباخ برای این متغیر میزان ، در پژوهش حاضر. بندی شد  هدرج

، در این سنجش. بدست آمد 705/0و روایی همگرای آن  923/0پایایی ترکیبی آن 

 4/0ا از ه نبزرگتر و بار عاملی آ 96/1ا از ه همقدار قدرمطلق آماره آزمون معناداری گوی

 . بی برخوردار هستندا از روایی عاملی خوه هبالاتر بود که نشان دهنده آن است که ساز

                                                 
1. Liden & Maslyn 
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 ( از مطالعهSOCBحور )م تامه استاندارد رفتار شهروند سازمانی خدمن شپرس

گویه و بر اساس طیف لیکرت پنج درجه از کاملاً  6با  (2020) 1کلوتسینیوتس و میهایل

میزان ، در پژوهش حاضر. بندی شد  ه( درج5( تا کاملا موافقم )نمره 1مخالفم )نمره 

و روایی  870/0و میزان پایایی ترکیبی آن  821/0برای این متغیر  آلفای کرونباخ

مقدار قدرمطلق آماره آزمون معناداری ، در این سنجش. بدست آمد 532/0همگرای آن 

بالاتر بود که نشان دهنده آن است که  4/0ا از ه نبزرگتر و بار عاملی آ 96/1ا از ه هگوی

 . هستندا از روایی عاملی خوبی برخوردار ه هساز

گویه  6( با 1970و همکاران ) 2ریزو( از مطالعه ROAنقش ) امه استاندارد ابهامن شپرس

( 5( تا کاملا موافقم )نمره 1و بر اساس طیف لیکرت پنج درجه از کاملاً مخالفم )نمره 

و میزان  876/0میزان آلفای کرونباخ برای این متغیر ، در پژوهش حاضر. بندی شد  هدرج

، در این سنجش. بدست آمد 619/0و روایی همگرای آن  907/0یبی آن پایایی ترک

 4/0ا از ه نبزرگتر و بار عاملی آ 96/1ا از ه همقدار قدرمطلق آماره آزمون معناداری گوی

 . ا از روایی عاملی خوبی برخوردار هستنده هبالاتر بود که نشان دهنده آن است که ساز

گویه  4( با 1970و همکاران ) ریزواز مطالعه  (ROC) نقش تعارضامه استاندارد ن شپرس

( 5( تا کاملا موافقم )نمره 1و بر اساس طیف لیکرت پنج درجه از کاملاً مخالفم )نمره 

و میزان  851/0میزان آلفای کرونباخ برای این متغیر ، در پژوهش حاضر. بندی شد  هدرج

، در این سنجش. ت آمدبدس 695/0و روایی همگرای آن  901/0پایایی ترکیبی آن 

 4/0ا از ه نبزرگتر و بار عاملی آ 96/1ا از ه همقدار قدرمطلق آماره آزمون معناداری گوی

 . ا از روایی عاملی خوبی برخوردار هستنده هبالاتر بود که نشان دهنده آن است که ساز

 6با  (1997) همکاران و 3مسلاچ ( از مطالعهDEP) مسخ شخصیتامه استاندارد ن شپرس

( تا کاملا موافقم )نمره 1گویه و بر اساس طیف لیکرت پنج درجه از کاملاً مخالفم )نمره 

و  869/0میزان آلفای کرونباخ برای این متغیر ، در پژوهش حاضر. بندی شد  ه( درج5

در این . بدست آمد 607/0و روایی همگرای آن  902/0میزان پایایی ترکیبی آن 

ا ه نبزرگتر و بار عاملی آ 96/1ا از ه هاره آزمون معناداری گویمقدار قدرمطلق آم، سنجش

                                                 
1. Kloutsiniotis & Mihail 

2. Rizzo 

3. Maslach 



 19                          زاده و همکاران .../ مرضیه دهقانیکننده رفتار  رنده و تسهیلبررسی عوامل بازدا

 

ا از روایی عاملی خوبی برخوردار ه هبالاتر بود که نشان دهنده آن است که ساز 4/0از 

 . هستند

با  (1998) 1گوشال و ناهاپیت ( از مطالعهSOCامه استاندارد سرمایه اجتماعی )ن شپرس

( تا کاملا موافقم 1و بر اساس طیف لیکرت پنج درجه از کاملاً مخالفم )نمره  گویه 8

میزان آلفای کرونباخ برای این متغیر ، در پژوهش حاضر. بندی شد  ه( درج5)نمره 

در . بدست آمد 518/0و روایی همگرای آن  893/0و میزان پایایی ترکیبی آن  886/0

بزرگتر و بار عاملی  96/1ا از ه همعناداری گویمقدار قدرمطلق آماره آزمون ، این سنجش

ا از روایی عاملی خوبی ه هبالاتر بود که نشان دهنده آن است که ساز 4/0ا از ه نآ

 . برخوردار هستند

همگرا و بارهای عاملی ، در این پژوهش برای بررسی روایی از شاخص روایی واگرا

ریب آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی استفاده شد و پایایی ابزار پژوهش نیز از دو روش ض

مقدار آلفای کرونباخ و ترکیبی برای تمام ، ودش یهمانطور که ملاحظه م .محاسبه شد

همچنین میانگین واریانس . بنابراین پایایی مورد تایید است، است 7/0متغیرها بالاتر از 

همگرای مدل مورد اعتبار ، لذا؛ است 5/0( تمام متغیرها بالاتر از AVEاستخراج شده )

 . تایید است

جهت سنجش متغیرهای پژوهش ، یریگ های ابزار اندازه ص( شاخ2در جدول )

 . ودش یملاحظه م

یریگ های ابزار اندازه ص( شاخ2جدول )  

شماره  متغیر

 گویه

بار  گویه

 عاملی

شده  یزیر هبرنام شپیروشن و از ، اهداف واضح شغلم یبرا 1 ابهام نقش

 . داردنوجود 

771/0  

756/0 . و استقلال عمل دارم یآزاد چه میزان دانم  یمن، در مورد شغلم 2  

 میتقس ما یبرای انجام وظایف شغل، متناسب یبه نحو من وقت 3

 . نشده است

849/0  

808/0 . نیستم آگاه در محل کارم شیخو یاه تیاز مسئول 4  

704/0 . ودر یم یاز من چه انتظار شغلمدر مورد  دانم  یمن قایدق 5  

 حاتیتوض، انجام دهم برای شغلم دیکه با ییمورد کارها در 6

 . داردنوجود  واضحی

824/0  

                                                 
1. Nahapiet & Ghoshal 
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شماره  متغیر

 گویه

بار  گویه

 عاملی

 –مبادله رهبر 

 عضو

افرادی است که انسان دوست دارد به  تیپاز آن م ا هفرماند 7

 . داشته باشدعنوان یک دوست با او رابطه 

732/0  

792/0 . دارد برای من جذابیت زیادی ما هفرماندکار کردن با  8  

در مقابل دیگران از  ما هفرماند، اگر اتفاقی اشتباهی انجام دهم 9

 . ندک یمن دفاع م

889/0  

به شدت من را ، برای انجام کارش ما هفرماند و شایستگی دانش 10

 . هدد یتحت تأثیر قرار م

891/0  

زیردستان احترام م به دانش و شایستگی شغلی ا هفرماند 11

 . گذارد  یم

883/0  

 به نحو دیانجام دهم که با ییمجبورم در ارتباط با شغلم کارها 12 تعارض نقش

 . شوند انجامی متفاوت بسیار

876/0  

با مقررات و  مجبورممحوله  فیوظا یانجام بعض یبرا 13

 . کنم مخالفت موجود یاه یشم طخ

712/0  

توسط  یارگو ناساز ضیضد و نق یاه تدرخواس، در محل کارم 14

 . دیآ یم عمل چند نفر از من به ایدو 

862/0  

افراد  یبعض یبرا، همد یانجام م یی که در محیط کارمکارها 15

 . نامقبول است گریدی ا هعد یمورد قبول و برا

874/0  

789/0 . فتدا یبرای من مهم نیست که چه اتفاقی برای همکارانم م 16 مسخ شخصیت  

621/0 . من را نسبت به دیگران سنگدل کرده است، شغلم 17  

 بدون اشیائی صورت  هب همکارانم از برخی با نمک یم احساس 18

 . نمک یم برخورد، انسانی شخصیت

794/0  

 دیگران به نسبت، ما هکرد انتخاب را شغل این که زمانی از 19

 . ما هشد حساسا بی وفاوت ت بی

858/0  

821/0 . ما هبدبین شد همکارانم من نسبت به 20  

768/0 . ارتباط کمی داشته باشم، هم با همکارانمد یمن ترجیح م 21  

رفتار شهروندی 

سازمانی 

حورم تخدم  

از روی رغبت انجام ، دارند   غیبت   من کار همکارانم را زمانی که 22

 . همد یم

746/0  

مشکلات جهت کمک به همکارانم در مورد ، من از روی رغبت 23

 . ذارمگ یا وقت مه نکاری آ

735/0  

706/0 . مایمن یکمک م، من به همکارانم که فشار کاری سنگینی دارند 24  

من تمایل دارم در محیط کارم از تبدیل مسائل جزئی به  25

 . ای بزرگ جلوگیری نمایمه شچال

707/0  

578/0روی همکارانم    بر، من نگران نتیجه تصمیمات و اعمال خود 26  
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شماره  متغیر

 گویه

بار  گویه

 عاملی

 . هستم

 در گروهان بهبود خدمات یبرا یا هسازند یشنهادهایمن پ 27

 . همد یارائه م

873/0  

784/0 . به نظر من بیشتر همکارانم قابل اعتمادند 28 سرمایه اجتماعی  

832/0 . همکارانم با من صادق هستند، اطمینان دارم 29  

اطلاعات مهم را با من در میان اطمینان دارم که همکارانم  30

 . گذارند  یم

578/0  

های همکارانم )از نظر اعتقادی و ارزش( برای   تپذیرش تفاو 31

 . من آسان است

641/0  

785/0 . دهم  یهای فرمانده و همکارانم فعالانه گوش م  تبه صحب 32  

صحبت و ، ما هکاری با همکارانم و فرماند  طدرباره مشکلات محی 33

 . کنم  یمکاتبه م

713/0  

تجربه خود را در اختیار فرمانده و همکارانم قرار ، داوطلبانه 34

 . دهم  یم

861/0  

479/0 . مند گردند  هعلاقه دارم فرمانده و همکارانم از اطلاعات من بهر 35  

 4/0ا بالاتر از ه هبار عاملی تمام گوی، ودش ی( مشاهده م2ور که در جدول )ط نهما

 . ی نبودا هلذا نیازی به حذف هیچ گوی، اشدب یم

برای بررسی روایی واگرا از ماتریس فورنل و لاکر استفاده شد که نتایج ، در این پژوهش

 . ودش ی( ملاحظه م3آن در جدول )
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 لاکر -( روایی واگرا به روش فورنل3جدول )
 1 2 3 4 5 6 

      787/0 ابهام نقش

     834/0 776/0 تعارض نقش

رفتار شهروندی سازمانی خدمت 

 محور

636/0- 531/0- 729/0    

   720/0 580/0 -520/0 -527/0 سرمایه اجتماعی

  840/0 397/0 425/0 -518/0 -457/0 مبادله رهبر عضو

 779/0 -367/0 -684/0 -583/0 695/0 673/0 مسخ شخصیت

برای تمام متغیرها نسبت به مقادیر مقادیر اصلی ، (3بر اساس نتایج جدول شماره )

نیز ، روایی واگرای مدل پژوهش، بنابراین، زیرین هر متغیر در بالاترین سطح قرار دارد

 . تایید شد

 اه هتجزیه و تحلیل داد

ابی معادلات ساختاری بـا نـرم   ی لاز تکنیک مد، به منظور آزمون فرضیات پژوهش حاضر

در ادامـه ابتـدا بـه    . و روش حداقل مربعات جزئی استفاده شده است Smart PLS3افزار 

 .  ودش یها پرداخته م  هبررسی برازش مدل و سپس نتایج آزمون فرضی

 

 
 ای پژوهش(ه هیافت: ( ضرایب مسیر و بارهای عاملی )منبع2شکل )
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 ای پژوهش(ه هیافت: ( ضرایب معناداری مدل پژوهش )منبع3شکل )

Rبه منظور بررسی برازش مدل توسعه داده شده از معیار ، در این پژوهش
ضرایب ؛ 2

، ودش ی( مشاهده م2ور که در شکل )ط نهما، استفاده شد برازش مدل کلی و tمعناداری 

نیز در شکل  tا مناسب است و ضرایب معناداری ز نضریب تعیین برای متغیرهای درو

مدل بخش  که هر دوبه منظور ارزیابی برازش کلی مدل . اشندب ی( مناسب م3)

( بر اساس GOFاز معیار نیکویی برازش )، کند  ییری و ساختاری را کنترل مگ هانداز

 . فرمول زیر استفاده شد

2Gof communalities R   

 ( معیار نیکویی برازش مدل پژوهش 4جدول )

مسخ 

 شخصیت

مبادله 

 -رهبر 

 عضو

سرمایه 

 اجتماعی

رفتار شهروندی سازمانی خدمت 

 محور

تعارض 

 نقش

ابهام 

 نقش

 متغیر

 معیار  209/0 269/0 448/0 - - 666/0

مقادیر  450/0 473/0 340/0 391/0 529/0 442/0

 اشتراکی

424/0 GOF 
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 36/0مقدار برازش کلی مدل بالاتر از ، ( قابل مشاهده است4چنانکه در جدول )

 . (1393، برازندگی قوی مدل است )داوری و رضازادهحاکی از ، است و این عدد

 ازیس لمدتکنیک  از، پژوهش ینا یاه هآزمون فرضی جهت، ور که اشاره شدط نهما

استاندارد و  حالت دوحاصل در  یجنتا، اساس ینبر ا. استفاده شد یمعادلات ساختار

نتایج آزمون  ( خلاصه5( نشان داده شده است و در جدول )3( و )2در شکل ) معناداری

 . ا آورده شده استه هفرضی

 اه ه( نتایج آزمون فرضی5جدول)

 مسیر ضریب مسیر tمقدار  نتیجه آزمون 

 رفتار شهروندی سازمانی خدمت محور <-ابهام نقش  -464/0 584/3 تایید

رفتار شهروندی سازمانی خدمت  <-تعارض نقش  033/0 249/0 عدم تایید

 محور

رفتار شهروندی سازمانی خدمت  <-مسخ شخصیت  -294/0 029/3 تایید

 محور

 مسخ شخصیت <-ابهام نقش  298/0 670/2 تایید

 مسخ شخصیت <-تعارض نقش  263/0 287/2 تایید

 مسخ شخصیت <-مبادله رهبر عضو  081/0 974/0 عدم تایید

 ابهام نقش <-مبادله رهبر عضو  -457/0 575/5 تایید

 تعارض نقش <-رهبر عضو  مبادله -518/0 212/6 تایید

رفتار شهروندی  <-مسخ شخصیت  <-ابهام نقش  -088/0 156/2 تایید

 سازمانی خدمت محور

رفتار شهروندی  <-مسخ شخصیت  <-تعارض نقش  -077/0 652/1 تایید

 سازمانی خدمت محور

رفتار  <-مسخ شخصیت  <-مبادله رهبر عضو  -024/0 847/0 عدم تایید

 خدمت محور شهروندی سازمانی

رفتار شهروندی  <-ابهام نقش  <-مبادله رهبر عضو  212/0 949/2 تایید

 سازمانی خدمت محور

رفتار  <-تعارض نقش  <-مبادله رهبر عضو  -017/0 246/0 عدم تایید

 شهروندی سازمانی خدمت محور

 مسخ شخصیت <-ابهام نقش * سرمایه اجتماعی  -204/0 237/2 تایید

 مسخ شخصیت <-تعارض نقش * سرمایه اجتماعی  -242/0 552/2 تایید

ابهام نقش بر رفتار شهروندی سازمانی فرضیه اول یعنی تاثیر ( 5)طبق نتایج جدول

 -464/0)دارای مقادیر رانیا یاسلام یارتش جمهورگروهانی از کارکنان  حورم تخدم
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=β ،65/1t> )شهروندی سازمانی ابهام نقش بر رفتار ، وان نتیجه گرفتت یشد و م

در فرضیه دوم با . تاثیر منفی و معناداری دارد و این فرضیه تایید شد حورم تخدم

 یتعارض نقش بر رفتار شهروندوان نتیجه گرفت که ت یم( <β ،65/1t=033/0)مقادیر

 یمعنادار ریتأث رانیا یاسلام یارتش جمهورگروهانی از حور کارکنان م تخدم یسازمان

 یبر رفتار شهروند تیمسخ شخصتاثیر ، در فرضیه سوم. و این فرضیه رد شد داردن

وان نتیجه گرفت ت یشد و م( <β ،65/1t= -294/0)دارای مقادیرخدمت محور  یسازمان

. که بین متغیرهای این فرضیه رابطه منفی و معنادار وجود دارد و این فرضیه تایید شد

ابهام نقش بر وان نتیجه گرفت که ت یم( <β ،65/1t=298/0)در فرضیه چهارم با مقادیر

 معنادارمثبت و  ریتأث رانیا یاسلام یارتش جمهورگروهانی از کارکنان  تیمسخ شخص

وان ت یم، (<β ،65/1t=263/0)در فرضیه پنجم با مقادیر. و این فرضیه تایید شد دارد

 یجمهورارتش گروهانی از کارکنان  تینقش بر مسخ شخص تعارضنتیجه گرفت 

با ، در فرضیه ششم. و این فرضیه تایید شد دارد معنادارمثبت و  ریتأث رانیا یاسلام

بر مسخ  عضو –مبادله رهبر وان نتیجه گرفت که ت یم (<β ،65/1t=081/0)مقادیر

و این  داردن معنادار ریتأث رانیا یاسلام یارتش جمهورگروهانی از کارکنان  تیشخص

وان نتیجه گرفت ت یم( <β ،65/1t= -457/0)هفتم با مقادیردر فرضیه . فرضیه رد شد

 نقش کارکنان گروهانی از ارتش جمهوری اسلامی ایران ابهام بر عضو -مبادله رهبرکه 

 -518/0)در فرضیه هشتم با مقادیر. و این فرضیه تایید شد دارد معنادارمنفی و  ریتأث

=β ،65/1t>) کارکنانبر تعارض نقش  عضو -مبادله رهبروان نتیجه گرفت که ت یم 

و این فرضیه تایید  دارد معنادارمنفی و  ریتأث رانیا یاسلام یارتش جمهور گروهانی از

مسخ وان نتیجه گرفت که ت یم (<β ،65/1t= -088/0)در فرضیه نهم با مقادیر. شد

گروهانی حور کارکنان م تخدم یسازمان یابهام نقش بر رفتار شهروند ریدر تأث تیشخص

در فرضیه . و این فرضیه تایید شد دارد یانجینقش م رانیا یاسلام یارتش جمهوراز 

 ریدر تأث تیمسخ شخص وان نتیجه گرفت کهت یم( <β ،65/1t= -077/0)دهم با مقادیر

ارتش کارکنان گروهانی از  حورم تخدم یسازمان یتعارض نقش بر رفتار شهروند

در فرضیه یازدهم با . و این فرضیه تایید شد دارد یانجینقش م رانیا یاسلام یجمهور

مبادله  ریدر تأث تیمسخ شخصوان نتیجه گرفت که ت یم( <β ،65/1t= -024/0)مقادیر

ارتش کارکنان گروهانی از حور م تخدم یسازمان شهروندی رفتار بر عضو -رهبر

در فرضیه دوازدهم با . و این فرضیه رد شد داردن یانجینقش م رانیا یاسلام یجمهور
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 -مبادله رهبر ریدر تأث ابهام نقش وان نتیجه گرفت کهت یم( <β ،65/1t=212/0)مقادیر

 یارتش جمهورکارکنان گروهانی از حور م تخدم یسازمان شهروندی رفتار بر عضو

در فرضیه سیزدهم با . و این فرضیه تایید شد دارد یانجینقش م رانیا یاسلام

مبادله  ریدر تأث تعارض نقش وان نتیجه گرفت کهت یم( <β ،65/1t= -017/0)مقادیر

ارتش کارکنان گروهانی از حور م تخدم یسازمان شهروندی رفتار بر عضو -رهبر

در فرضیه چهاردهم با . و این فرضیه رد شد داردن یانجینقش م رانیا یاسلام یجمهور

ابهام  ریدر تأث یاجتماع هیسرما وان نتیجه گرفت کهت یم( <β ،65/1t= -204/0)مقادیر

نقش  رانیا یاسلام یارتش جمهورکارکنان گروهانی از  تینقش بر مسخ شخص

، β= -242/0)در فرضیه پانزدهم با مقادیر. و این فرضیه تایید شد دارد رگ لیتعد

65/1t> )تعارض نقش بر مسخ  ریدر تأث یاجتماع هیسرما وان نتیجه گرفت کهت یم

و این  دارد رگ لینقش تعد رانیا یاسلام یارتش جمهورکارکنان گروهانی از  تیشخص

، درصد 90عدد معناداری در سطح اطمینان بنابراین با توجه به اینکه . فرضیه تایید شد

است و  65/1یازده و سیزده بالاتر از ، شش، ای دوه ها به جزء فرضیه هبرای تمام فرضی

 . ای مذکور تایید شدنده ها به جزء فرضیه هتمام فرضی

یری و پیشنهادهاگ هنتیج  

تعارض نقش و مسخ شخصیت( و ، پژوهش حاضر به بررسی عوامل بازدارنده )ابهام نقش

عضو و سرمایه  -)مبادله رهبر خدمت محور یسازمان شهروندی رفتار ی هنندک لتسهی

اجتماعی( در یک گروهان ارتش جمهوری اسلامی ایران پرداخت و جهت تبیین 

شغل کمک گرفته  منابع -مدل تقاضا و حفاظت از منابع هینظرای پژوهشی از ه هفرضی

ا پرداخته شده ه نایی مطرح و آزمون شد که در ادامه به بحث و تحلیل آه هشد و فرضی

ابهام نقش بر رفتار ای پژوهش در خصوص فرضیه اول نشان داد که ه هیافت. است

تأثیر  رانیا یاسلام یکارکنان ارتش جمهورگروهانی از  حورم تشهروندی سازمانی خدم

ید که مشخص و آ یوان این گونه گفت که ابهام نقش زمانی پیش مت یمعناداری دارد و م

وجود  ابهام نقشبنابراین زمانی که ، روشن نباشد که نقش و وظیفه فرد در شغل چیست

بلکه قادر به انجام ، نه تنها کارکنان با شرح شغل خویش آشنا نیستند، داشته باشد

در راستای  خود ی هدش فیو تعر یرسم فیخودجوش و فراتر از شرح وظا یفتارهار

ای پژوهش در خصوص فرضیه دوم ه هیافت. ستندخدمت به همکاران و مدیران خود نی

گروهانی از حور کارکنان م تخدم یسازمان یتعارض نقش بر رفتار شهروندنشان داد که 
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وان این گونه گفت که تعارض ت یو م داردن یمعنادار ریتأث رانیا یاسلام یارتش جمهور

رفتار باعث نشده که بر  رانیا یاسلام یارتش جمهورگروهانی از کارکنان نقش در 

ذیری پ فا تاثیر بگذارد و احتمالا کارکنان با انعطاه نآ حورم تخدم یسازمان یروندشه

 یرفتار شهروند ند تعارض نقش خود را از بین ببرند و عوامل دیگری برا هخود توانست

البته قابل ذکر است که این رابطه با نقش میانجی ، ا تاثیر گذاشته استه نی آسازمان

مسخ ای پژوهش در خصوص فرضیه سوم نشان داد که ه هیافت. مسخ شخصیت تایید شد

 یارتش جمهورگروهانی از خدمت محور کارکنان  یسازمان یبر رفتار شهروند تیشخص

همان  تیمسخ شخص وان این گونه گفت کهت یو م دارد معنادار ریتأث رانیا یاسلام

نی بـر احساسات مب، کار نارضـایتی از، اهش احساس شایستگی و موفقیت در حرفهک

حس دائمی از اجحـاف و ، قدرت تشخیص و درک از دسـت دادن، شکـست و نـاتوانی

است و پر واضح است که فردی که دچار اختلال  کاهش عملکرد شـغلیو  اسـتثمار

از عهده انجام وظایف خویش بر نخواهد آمد و طبیعتاً در بروز ، شخصیت باشد مسخ

ی سازمان یرفتار شهروند چرا که؛ خواهد داشترفتارهای شهروندی سازمانی نیز مشکل 

، همکاران و مدیرانبه  خدمت یراستاو در  کارمند فهیخارج از وظ یکار، خدمت محور

ابهام ای پژوهش در خصوص فرضیه چهارم نشان داد که ه هیافت. ستا خود فراتر از نقش

 معنادار ریتأث رانیا یاسلام یارتش جمهورگروهانی از کارکنان  تینقش بر مسخ شخص

انجام  یکارکنان برا از انتظار ی ههندد ننشاابهام نقش که ، وان این گونه گفتت یو م دارد

 یمنابع احساس ادیمنجر به افت ز و این امر ا بدون شرح شغل روشن استه شنق

محافظت از  یبرا، از استرس نقش دارند ییکه سطح بالا یارکنانک، بنابراین، ودش یم

سطح  لیکارکنان به دل نمایند و این دارند خود را از افراد جدا لیتما، یمنابع عاطف

ابهام و باید گفت که  نندک یرا در محل کار تجربه م تیمسخ شخص، استرس نقش یبالا

 معنادار ریتأث رانیا یاسلام یکارکنان ارتش جمهورگروهانی از  تینقش بر مسخ شخص

نقش بر مسخ  نشان داد که تعارضای پژوهش در خصوص فرضیه پنجم ه هیافت. دارد

وان ت یو م دارد معنادار ریتأث رانیا یاسلام یارتش جمهورگروهانی از کارکنان  تیشخص

، وند )تعارض نقش(ش یمتناقض مواجه م یکه با انتظارات کار یکارکنان، این گونه گفت

، مختلف یاه هبرآوردن خواست یو منابع قابل توجه خود برا یممکن است با صرف انرژ

اشتن ند و خستگی به مرور زمان به صورت مسخ شخصیت در کارکنان و خسته شوند

ای پژوهش در خصوص فرضیه ششم نشان ه هیافت. بروز نماید فردی در شغل تیموفق
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 یارتش جمهورگروهانی از کارکنان  تیبر مسخ شخص عضو –مبادله رهبر داد که 

 ینبالا ب تیفیارتباط با کوان این گونه گفت که ت یو م داردن معنادار ریتأث رانیا یاسلام

 رانیا یاسلام یارتش جمهور و کارکنان بر مسخ شخصیت کارکنان گروهانی از رهبران

 باعث، تاثیر معناداری ندارد و عوامل دیگری در این پژوهش مانند ابهام و تعارض نقش

ای ه هیافت .شدند رانیا یاسلام یکارکنان ارتش جمهورگروهانی از  تیمسخ شخص

نقش کارکنان  ابهام بر عضو -مبادله رهبرپژوهش در خصوص فرضیه هفتم نشان داد که 

 وان این گونه گفت کهت یو م دارد معنادار ریتأث گروهانی از ارتش جمهوری اسلامی ایران

 و کارکنان در گروهانی از ارتش جمهوری اسلامی ایران رهبران ینبالا ب تیفیروابط با ک

خود داشته  رهبرانمطلوب و اثر بخشی را با هد تا ارتباط د یممکان را ا این به کارکنان

و  نانیعدم اطم کارکنان کمتر دچاربخش   مطلوب و اثرارتباط باشند و به واسطه این 

 عضو -مبادله رهبروان ادعا نمود که ت یبنابراین م؛ خواهند شد فیا و وظاه شابهام در نق

. دارد معنادار رتأثی رکنان گروهانی از ارتش جمهوری اسلامی ایرانکا نقش ابهام بر

بر تعارض  عضو -مبادله رهبرای پژوهش در خصوص فرضیه هشتم نشان داد که ه هیافت

وان ت یو م دارد معنادار ریتأث رانیا یاسلام یارتش جمهور گروهانی از کارکناننقش 

وظایف خود را از طریق نقشی که طبق نظریه نقش این گونه گفت که اعضای سازمان 

ا یا مجموعه ه شکار خود را از راه نق، اعضای سازمان؛ به عبارتی؛ نندک یدارند ایفا م

هرچه و ، هندد یانجام م، است و سرپرستان رانیمد، رهبرانرفتارهایی که مورد انتظار 

، باشدبرخوردار تر بالابا پیروان از کیفیت  و سرپرستان رانیمد، رهبرانروابط بین 

از ، به واسطه این ارتباط با کیفیت رانیا یاسلام یارتش جمهور گروهانی از کارکنان

؛ وندش یوند و کمتر به تعارض نقش دچار مش یای متفاوت خود بهتر آگاه مه شنق

 یاسلام یارتش جمهور گروهانی از کارکناننقش  تعارض بر عضو -مبادله رهبربنابراین 

مسخ ای پژوهش در خصوص فرضیه نهم نشان داد که ه هیافت. دارد دارمعنا رتأثی رانیا

گروهانی حور کارکنان م تخدم یسازمان یابهام نقش بر رفتار شهروند ریدر تأث تیشخص

وان این گونه گفت که ت یو م دارد یانجینقش م رانیا یاسلام یارتش جمهوراز 

ای خود تصویر ه شاز نق ای شغلی خود دچار ابهام هستند وه شکارکنانی که در نق

در مسیر انجام وظایف خویش به مرور خسته و در نتیجه ، روشن و شرح واضحی ندارند

که ، دچار مسخ شخصیت خواهند شد و از طرفی کارکنان دچار اختلال مسخ شخصیت

ای ه شنخواهند توانست به انجام وظایف نق، ندا هدر شغل خود به موفقیتی نرسید
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خدمت به کارکنان و مدیران خود )رفتارهای شهروندی سازمانی فراشغلی در راستای 

ابهام نقش نه تنها به طور مستقیم بلکه از طریق مسخ ، لذا؛ حور( بپردازندم تخدم

ارتش گروهانی از کارکنان  حورم تشخصیت بر بروز رفتارهای شهروندی سازمانی خدم

ر خصوص فرضیه دهم نشان ای پژوهش ده هیافت. ذاردگ یتأثیر م رانیا یاسلام یجمهور

 حورم تخدم یسازمان یتعارض نقش بر رفتار شهروند ریدر تأث تیمسخ شخص داد که

وان این گونه ت یو م دارد یانجینقش م رانیا یاسلام یارتش جمهورکارکنان گروهانی از 

ای شغلی خود دچار تعارض هستند و چندین نقش ه شگفت که کارکنانی که در نق

در ، ودش یا واگذار مه نبا یکدیگر و یا مخالف با مقررات گروهان به آ متفاوت و در تضاد

ابند و دچار ی یمسیر شغلی خویش خسته و در نتیجه در این مسیر به موفقیتی دست نم

ی در ا هکارکنان دچار مسخ شخصیت که به گون، بنابراین، مسخ شخصیت خواهند شد

که در را گ تخدم ییفتارهاانجام ر وانند بهت ینم، ندا همسیر شغلی خویش شکست خورد

تعارض نقش نه تنها به طور مستقیم ، لذا. بپردازند، نشـده اسـت دیق انش لشرح شغ

 کارکنان حورم تبلکه از طریق مسخ شخصیت بر بروز رفتارهای شهروندی سازمانی خدم

 ای پژوهش در خصوصه هیافت. ذاردگ یتأثیر م رانیا یاسلام یارتش جمهور گروهانی از

 رفتار بر عضو -مبادله رهبر ریدر تأث تیمسخ شخص فرضیه یازدهم نشان داد که

نقش  رانیا یاسلام یارتش جمهور گروهانی از کارکنانحور م تخدم یسازمان شهروندی

 -مبادله رهبرعوامل دیگری در رابطه بین  وان این گونه گفت کهت یو م داردن یانجیم

. نقش میانجی دارند، ابهام نقشمانند  حورم تخدم یسازمان شهروندی رفتار و عضو

مبادله  ریدر تأث ای پژوهش در خصوص فرضیه دوازدهم نشان داد که ابهام نقشه هیافت

ارتش  گروهانی از کارکنانحور م تخدم یسازمان شهروندی رفتار بر عضو -رهبر

و اگر کیفیت مبادله رهبران و پیروان بالا  دارد یانجینقش م رانیا یاسلام یجمهور

 کارکنانحور م تخدم یسازمان شهروندی واند اثرات منفی ابهام نقش بر رفتارت یم، باشد

ای پژوهش در خصوص ه هیافت. را کاهش دهد رانیا یاسلام یارتش جمهور گروهانی از

 رفتار بر عضو -مبادله رهبر ریدر تأث فرضیه سیزدهم نشان داد که که تعارض نقش

نقش  رانیا یاسلام یارتش جمهور گروهانی از کارکنانحور م تخدم یسازمان شهروندی

 -مبادله رهبرعوامل دیگری در رابطه بین  وان این گونه گفت کهت یو م داردن یانجیم

البته ، نقش میانجی دارند، ابهام نقشمانند  حورم تخدم یسازمان شهروندی رفتار و عضو

عضو بر تعارض نقش تایید شد و اگر کیفیت  -مبادله رهبر تاثیر مستقیمدر این پژوهش 
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 یارتش جمهور گروهانی از تعارض نقش در کارکنان، مبادله رهبران و پیروان بالا باشد

ای پژوهش در خصوص فرضیه چهاردهم نشان داد ه هیافت. ابدی یکاهش م رانیا یاسلام

ارتش  گروهانی از کارکنان تیابهام نقش بر مسخ شخص ریدر تأث یاجتماع هیسرما که

وان این گونه گفت که سرمایه ت یو م دارد رگ لینقش تعد رانیا یاسلام یجمهور

روابط و تعاملات اجتماعی مثبت کارکنان ؛ اجتماعی مانند اشتراک گذاشتن اطلاعات

به منابع  کارکنان، منابع شغلی –گروهانی از ارتش باعث شده که طبق مدل تقاضا 

 وابهام نقش  مشهود و نامشهود شغلی دست پیدا کنند و این امر باعث تضعیف رابطه

ای ه هیافت. شود رانیا یاسلام یارتش جمهور گروهانی از در کارکنان تیمسخ شخص

تعارض  ریدر تأث یاجتماع هیسرما پژوهش در خصوص فرضیه پانزدهم نشان داد که

نقش  رانیا یاسلام یارتش جمهور نی ازگروها کارکنان تینقش بر مسخ شخص

وان این گونه گفت که سرمایه اجتماعی مانند اشتراک گذاشتن ت یو م دارد رگ لیتعد

ارتش باعث شده که  گروهانی از روابط و تعاملات اجتماعی مثبت کارکنان؛ اطلاعات

 تعارض ا به منابع مشهود و نامشهود دست پیدا کنند و این امر باعث تضعیف رابطهه نآ

 . شود رانیا یاسلام یارتش جمهور گروهانی از در کارکنان تیمسخ شخص ونقش 

وان به این نتیجه ت یای به دست آمده در این پژوهش مه هبنابراین بر اساس یافت

یک موضوع مهم و اثرگذار در حور م تخدم یسازمان یرفتار شهروندرسید که بهبود 

 یارتش جمهورگروهان است و  رانیا یاسلام یارتش جمهور گروهانی ازعملکرد کلی 

، واند از این طریق در راستای مأموریت اصلی خویش گام مهمی برداردت یم رانیا یاسلام

در تدوین ، ودش یپیشنهاد م رانیا یاسلام یارتش جمهورگروهانی از  ه دلذا به فرمان

هایی مانند تقویت داشتن راهبردای خود به این نکته توجه داشته باشد که ه یاستراتژ

رفتار شهروندی سازمانی  جهت بهبود، سرمایه اجتماعی در بین کارکنان خود

 یشهروند یرا در سوق دادن کارکنان به بروز رفتارهارهبر  واندت یم، حورم تخدم

نماید و با توجه به اینکه سرمایه اجتماعی در  یاری یعاد فیتوأم با انجام وظا یسازمان

باعث کاهش اثرات منفی عوامل  رانیا یاسلام یارتش جمهور کارکنان گروهانی از

ای شغلی یعنی ابهام و تعارض نقش شد و این امر باعث شد که کارکنان ز ساستر

به عبارتی در این پژوهش ، کمتر دچار مسخ شخصیت و جدایی در روابط شوند، گروهان

بر مسخ شخصیت  ای شغلیز ستاثیر منفی عوامل استر، سرمایه اجتماعی توانسته است

 یارتش جمهورگروهانی از  ه دبنابراین به فرمان؛ را در کارکنان گروهان کاهش دهد
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ود که تمام تلاش خود را برای تقویت سرمایه اجتماعی در ش یپیشنهاد م رانیا یاسلام

بین کارکنان خود انجام دهد و این امر با انجام اقداماتی نظیر تقویت فرهنگ تسهیم 

و همچنین تقویت روابط و تعاملات اجتماعی مثبت بین ؛ ن کارکناناطلاعات در بی

ذیر پ نو کارکنان گروهانی از ارتش امکا ه دکارکنان و همچنین تقویت روابط بین فرمان

ود که ش یپیشنهاد م رانیا یاسلام یارتش جمهورگروهانی از  ه دهمچنین به فرمان. است

مفاهیم دانشی مبادله بر مبنای  روانیپ و ه دبا کیفیت بین فرمانبطه با ایجاد یک را

، زیردستو رهبر  نیتعامل ب قیکاهش ابهام نقش از طرارزشمند در شغل و در نتیجه 

 شهروندی کارکنان گروهان شود و در نتیجه باعث افزایش رفتارباعث کاهش ابهام نقش 

که تمرکز در کارکنان خود شود و به این نکته توجه داشته باشد  حورم تخدم یسازمان

شاگردی( و همچنین  -ری و استادگ یبر راهبردهای کاهش ابهام نقش )مانند روش مرب

سبب کاهش ، شی سازمانم طمقررات و خ، ارائه شرح شغل مناسب و در راستای قوانین

همچنین . ودش یم حورم تخدم یسازمان یرفتار شهروندمسخ شخصیت و نهایتا بهبود 

ود با توجه به اینکه ش یپیشنهاد م رانیا یاسلام یجمهورارتش گروهانی از  ه دبه فرمان

باعث افزایش ، این امر، بودندروبرو  یشغل یاه هاز خواست ییبا سطح بالا اه نکارکنان آ

 واند با ایجاد رابطه با کیفیت بین خود و پیروانت یم ه دا شده و فرمانه نتعارض نقش در آ

ی تعارض نقش شده و منفباعث کاهش اثرات ، ی زیردستاناجتماع تیحما و همچنین

شده و نهایتا رفتارهای شهروندی سازمانی  مسخ شخصیتکاهش  همین امر باعث

 برتعارض نقش همچنین با توجه به اینکه تاثیر مستقیم . ابدی یحور بهبود مم تخدم

ولی تاثیر ، در میان کارکنان گروهان تایید نشد رفتار شهروندی سازمانی خدمت محور

لذا به فرمانده گروهان ، یرمستقیم آن با نقش میانجی مسخ شخصیت تایید شدغ

در تعارض نقش ابتدا ، ود که به این نکته توجه شود که در این گروهانش یپیشنهاد م

 هایرفتارمرحله اول بر مسخ شخصیت کارکنان تاثیر گذاشته و این امر موجب کاهش 

و مسخ  تعارض نقش لذا دو عامل، در کارکنان شد شهروندی سازمانی خدمت محور

 هایرفتار وانند به عنوان عوامل هشداردهنده برای کاهشت یم، شخصیت کارکنان

واند ت یدر میان کارکنان این گروهان باشد و فرمانده م شهروندی سازمانی خدمت محور

 هایرفتاربه  ی احتمالیاه بیآس کشفجهت ، از این دو عامل به عنوان کاتالیزوری

همچنین به . کارکنان این گروهان استفاده نماید شهروندی سازمانی خدمت محور

به این نکته توجه ، ودش یپیشنهاد م رانیا یاسلام یارتش جمهورگروهانی از  ه دفرمان
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منابع  نیرت ماز مه یکیبه عنوان  و پیروان رهبر ینبالا ب تیفیکارتباط با داشته باشد که 

بالا با  تیفیبا ک مطلوب و که از تبادل یکارکنان بدین ترتیبو است  ی سازماناجتماع

و خود  ط با شغلارتبا در بیشتریاطلاعات  کهمایل هستند ، رندب یذت مل رهبر خود

ای فردی بیشتری در شغل خود ه تبهتری داشته باشند و در نتیجه موفقیعملکرد 

باید به این نکته  ه دکسب نمایند و کمتر دچار مسخ شخصیت شوند و همچنین فرمان

مهم  احساسی منبع کیرهبر خود به عنوان رفتار درک کارکنان از  توجه داشته باشد که

باعث شده ، ندک یکارکنان خود با احترام و ملاحظه رفتار م اب ی کهرهبرو  ودش یم لقیت

پژوهش . شوند ا کمتر دچار مسخ شخصیت و جدایی در روابط بین فردیه نتا کارکنان آ

اول . ندک یای آتی فراهم مه شرا برای پژوه  هکه را؛ ایی نیز بوده تدارای محدودیحاضر 

انجام شده است و  رانیا یاسلام یارتش جمهوراین که پژوهش حاضر در گروهانی از 

و یا در  رانیا یاسلام یارتش جمهورای هبخش  ممکن است اگر این پژوهش در سایر

که در این خصوص پیشنهاد ؛ متفاوتی حاصل شودنتایج ، ا انجام شوده نسایر سازما

تولیدی و آموزشی نیز انجام ، خدماتی، ای دولتیه نود این پژوهش در سایر سازماش یم

وان اثر هر یک از متغیرها بر روی ت یم، همچنین با روش مدل ساختاری تفسیری. شود

همچنین در  .نمود شناساییرا  اه نندی آب حا و سطه صروابط شاخ متغیرهای دیگر و

بنابراین ، وری شده استآ عای استاندارد جمه ها با استفاده از پرسشنامه هداد، این پژوهش

ارتش ان ه دای آینده با انجام مصاحبه با کارکنان و فرمانه شود که پژوهش یپیشنهاد م

با شناسایی سایر متغیرهایی ، نیادب هو از طریق رویکرد کیفی داد رانیا یاسلام یجمهور

مدل ، وندش یحور کارکنان مم تباعث افزایش رفتارهای شهروندی سازمانی خدمکه 

 . پژوهش را توسعه دهند

 قدردانی

که همکاری لازم را  رانیا یاسلام یارتش جمهورگروهانی از کارکنان و کلیه  ه دفرماناز 

 . رددگ یتشکر و قدردانی م، در انجام این پژوهش داشتند
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