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   چکیده

روش این تحقیق . باشد میمتروی تهران عوامل اثرگذار بر  عملکرد فرانقش کارکنان هدف اصلی تحقیق حاضر، بررسی 

کارکنان مترو  پژوهش این آماری جامعه ها از شاخه پیمایشی است.آوری داده جزء تحقیقات توصیفی و از حیث گرد

کاملاً »تا « کاملاً مخالف»ای از  گزینه 6ای استاندارد با طیف لیکرت  نامهها، پرسش آوری داده است. ابزار جمع تهران

تنظیم شد. روایی صوری با استفاده از نظر اساتید گروه مدیریت و روایی سازه پرسشنامه با استفاده از تحلیل « موافق

قرار گرفت. پس از اطمینان از  یدتائعاملی و نیز پایایی متغیرهای پرسشنامه با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ مورد 

ها با استفاده از نرم افزار  و تحلیل داده گردیدحضوری در جامعه آماری توزیع  صورت بهروایی و پایایی، این پرسشنامه 

SPSS  وSmart PLS3 .تاب شیوه های منابع انسانی با عملکرد بالاعضو، -مبادله رهبرنتایج نشان داد که  انجام شد ،

 مثبت و معنی داری دارد. تأثیر رکت بر عملکرد فرانقش کارکنانآوری و مشا

، تااب آوری و مشاارکت، عملکارد فارانقش     شیوه های منابع انسانی با عملکرد بالاعضو، -مبادله رهبرهای کلیدی:  واژه

 .کارکنان
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 مقدمه .1

و فراتر از انتظارات  انیروز به مشترخدمات در ارائه خدمات به  یها شدن، بخش یتالیجیشدن و د یعصر جهان نیدر ا

کارکنان خدمات قرار  ،یمشتر یانتظارات بالا لیاند. به دل کرده یادیز شرفتیپ کنند، یکه از خدمات استفاده م یمردم

چندان  شهیهم یحال، حفظ انتظارات مشتر نیحفظ کنند. با ا شهیماز خدمات ارائه شده را ه ییبالا اریاست کلاس بس

ندارند،  یاتفاق نیاز چن یریجلوگ یبرا یوجود دارد و کارکنان کنترل ستمیدر س یکه مشکل یدر موارد و ستیآسان ن

که  شود یم دهید یزمان زین ینامطلوب در کارکنان خدمات یرفتار راتیی. تغکند یبه کارکنان وارد م یادیدردسر ز

و  تیکنند که منجر به استرس، عصبان یم یادیشکنند و با کارکنان خدمات مجادله ز یاعصاب خود را م انیمشتر

 یانتظارات بالا دنیکه با د یاسترس لیاوقات به دل یشود. در واقع، کارکنان خدمات گاه یم ینامطلوب رفتار راتییتغ

مؤثر دارد که  یو رهبر یتیحما یها وهیبه اعمال ش ازین اندارند. سازم یفیکنند، عملکرد ضع یاحساس م یمشتر

 تیرضا جهیخدمات و در نت نیارائه بهتر یعملکرد فرا نقش برا جهیو در نت هیروح یارتقا یا براکارکنان خدمات ر

در بخش . سازمان است تیموفق دیکارکنان کل ییکارا(. 2413 ل،یو اش بزیکند )گ تیرا تقو انیمشتر یحداکثر

 ،یمشتر تیکارکنان و رضا ییارادو عامل، ک نیا ن،یاست. بنابرا تیریمد یاصل تیاولو شهیهم یمشتر تیخدمات، رضا

 دهند یرا انجام م یاضاف یها که نقش یاند که کارکنان محققان ثابت کرده. همسو باشند یسازمان یاثربخش یبرا دیبا

و  فیکارمند است که برابر با وظا کیرفتار  عملکرد فرا نقش .هستند یمشتر تیبه رضا یابیمستعد دست شتریب

 شیکارکنان را افزا تیو خلاق یو نوآور یسازمان ییکارکنان کارا عملکرد فرا نقش .است یعاد یشغل یها تیمسئول

 استیدهند و نسبت به س یرا نشان م عملکرد فرا نقش ری( نشان داد که کارکنان درگ2442و همکاران ) ی. برندده یم

 شینما ید، خود را براکنن یکه آنها اهداف سازمان را درک م یسازمان مثبت تر هستند. هنگام یها وهیها و ش

گزارش داده است که کارکنان با  قاتیتحق .دهند یم زهیکنند و انگ یآماده م یفراتر از موارد رسم عملکرد فرا نقش

 مات،یمقابله با ناملا ییدهند و توانا یکار خود وفق م طیخود را در مح ادیبالا به احتمال ز یریقدرت انعطاف پذ

ها  ینیب شیبرابر از پ یینشان دادن بازنما رهایمتغ نیا دارند. هدف از در نظر گرفتن امتضاد ر یها تیموقع ایاسترس 

به  عملکرد فرا نقشتعامل و  حیدر توض نیهمچن رهایمتغ نیا ن،یاست. علاوه بر ا یو فرد ینظارت ،یسازماندر سطح 

 یدند. در اکثر مقالات بررسمشهود است، کمک کر یو تجرب یمهم عملکرد مثبت که به صورت نظر یعنوان شاخص ها

حالت  کی مشارکت رایزه است؛ شد افتیعوامل  ریعملکرد و سا نیب یانجیم وندیبه عنوان پ یکار یریشده، درگ

 بنابراین. (2418)گوپتا و شارما،  کند یم کیتحر یرفتار فرا نقش یکند که کارکنان را برا یم جادیا یکیولوژیزیف-یروان

لذا دارد.  اهمیت کند، یم رییتغ نهیبا زمان و زم زیعوامل مؤثر بر رفتار )تعامل و عملکرد( ن ریشدت تأث ایآ نکهیا یبررس

عضو، شیوه های منابع انسانی با عملکرد بالا، تاب آوری و -سوال اصلی مطالعه حاضر این است که ایا مبادله رهبر

 مشارکت کارکنان بر عملکرد فرانقش کارکنان مترو تهران تاثیر دارد؟
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 . مبانی نظری2

 کارکنان یعملکرد فوق نقش . 1.2

 ایمشخص شده توسط سازمان  فیاز شرح وظا یشود که بخش یم فیبه عنوان رفتار کارکنان تعر یفرا نقش عملکرد

رفتار به عنوان  نیکند. به طور خاص، ا یاما به عملکرد مؤثر سازمان کمک م؛ ستین ینقش شغل یالزامات رسم

« است و فراتر از انتظارات نقش موجود است یاریبه نفع سازمان است، که اخت ایسازمان است و/که به نفع  یرفتار»

، رفتار رفتار شهروندی سازمانیمختلف رفتار کارکنان مانند  یها یتحت طبقه بند عملکرد فرا نقش. شود یم فیتعر

به دست  یقاتیدر حوزه تحق یادیز تیوبمورد مطالعه قرار گرفته است و محب یاریو رفتار اخت یعملکرد متن ،یاجتماع

به عنوان  عملکرد فرا نقش دهد یوجود دارد که نشان م یفراوان یقاتیآثار تحق (.2442)بارنی و همکاران،  آورده است

 شود یسازمان م تیسالم که منجر به موفق یکار طیمح جادیدر ا یاریو اخت ختهینوآورانه، خلاقانه، خودانگ یرفتار

 یدر نظر گرفته م "یسربازان خوب"دهند به عنوان  یرا در محل کار نشان م عملکرد فرا نقشکه  یرکنانکا. است دیمف

(. طبق نظر بورمن 2414و همکاران،  نوی)بول رندیسازمان خود به کار گ یشوند که آماده هستند تمام تلاش خود را برا

مانند  یفراتر از الزامات نقش رسم رانهیشگیپ یها تیلعاشامل ف ی(، رفتار فرا نقش1226( و ارگان )1226) دلویو موتوو

از سازمان، نشان دادن  تیسازمان، حما یها استیو س نیقوان تیحل مشکلات آنها، رعا قیکمک به همکاران از طر

 یکند. مطالعه بر رو یسازنده از سازمان محافظت م یشنهادهایو با ارائه پ یسازمان یها تیبه فعال یاست. علاقه مند

اهداف و  بیکه در تعق یمیفعال و صم یاجتماع طیمح کی جادیبا ا یرفتار نینشان داد که چن ملکرد فرا نقشع

 (. 2412و همکاران، ساننتاگ ) کند یاست، به سازمان کمک م دیدر ارتباط با سازمان مف نیگزیمقاصد جا

 تاب آوری. 2.2

 قیتحق نیشتریب ،یسازمان یمثبت در قالب اثربخش جینتا ارتباط آن با لیطول دهه گذشته، مشارکت کارکنان به دل در

 نیبه خود جلب کرده است. ا انیپزشکان و دانشگاه نیقرار داده است و توجه را در ب یرا در مورد موضوع مورد بررس

 اقیاشت ،یریاز درگ یگذاشت و سطح غن یسازمان جیکارکنان و نتا جیبر نتا یمهم ریتأث رایمحبوب شد ز اریاصطلاح بس

داد. از شواهد  حیتوض یشغل تیو رضا یمانند تعهد سازمان رها،یمتغ ریبا سا سهیکار را در مقا یو شور و شوق برا

ها اتفاق  از جنبه یدر مورد برخ نیمحقق نیقرار گرفته است و ب قیمورد تحق یمشخص شد که سازه به خوب ،یتجرب

شواهد  ن،یعلاوه بر ا. دهد یرا کاهش م یتر قصد گردش مالنظر وجود دارد، به عنوان مثال، مشارکت کارکنان بالا

 ،یو عملکرد متن فهیوظ ،یمشارکت کارکنان با عملکرد شغل یتوجه که ارتباط قابل دهد ینشان م نیهمچن یتجرب

و  یمشتر یوفادار ،یشناخت و مستمر، جو روان یعاطف هدتع ،یاریرفتار اخت ،یور بهره ،یسازمان یشهروند یرفتارها

( گزارش داد که کارمندان متعهد 2440و همکاران ) یم»(. 2411، انو همکار انیستیوجود دارد )کر یمات مشترخد

 یو رفتار یژگیو ،یحالت روان کیدر محل کار دارند. مشارکت کارکنان به عنوان  یبالاتر یمنیتصادفات کمتر و درجه ا

آن است. سازمان ها  ینسبت به سازمان و ارزش هاشود که منعکس کننده نگرش مثبت کارکنان  یدر نظر گرفته م

 (.2417)گوپتا و شارما،  «و انتظارات آنها را درک کنند ازهایکارمند در سازمان و ن کیتوجه داشته باشند تا سهم  دیبا
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 مشارکت کارکنان .2.2

 یرفرما در نظر گرفته مبه نفع کا یاریکارمند به انجام تلاش اخت لینشان دادن تما یبرا یمشارکت به عنوان شاخص»

و  ینقش رونبر عملکرد د یمثبت ریتأث مشارکت کارکنانکه  دندیرس جهینت نی( به ا2447و همکاران ) یشود. شاوفل

 یگذار هیخود را سرما یو شناخت یعاطف ،یکیزیف یها ی(، کارکنان متعهد انرژ1224دارد. طبق نظر کان ) یبرون نقش

 ،یفرد نیب یفوق وجدان، مشارکت"که  یرفتار قیعال تر و کامل تر کنند از طرکنند تا عملکرد نقش خود را ف یم

رابطه در چند سال گذشته توسط محققان مختلف مورد  نیاگرچه ا (.2414و همکاران،  چی)ر «است "رینوآورانه و درگ

 یشتریبه کاوش ب یطعمختلف و در مطالعات مق یها نهیرابطه در زم نیدرک ا یقرار گرفته است، اما هنوز برا یبررس

 (. 2416و همکاران،  یلیمختلف متفاوت است )ب یدوره ها یاحتمالاً برا ریدو متغ نیرابطه ب زانیاست. م ازین

 عضو-مبادله رهبر . 2.2

 یم فی( تعرروی)پ ردستیسرپرست )رهبر( و ز نیبالا ب تیفیرابطه با ک کیبا  عضو-مبادله رهبر هینظر یاساس اصل

 دنیبه گفته اسپارو و ل. شود یمشخص م گریکدیو احترام به  یه با اعتماد متقابل، تعهد، وفاداررابط نیشود و ا

از رهبر  یشتریب یعاطف تیزمان، جهت، اطلاعات، استقلال و حما کارمندبالا،  تیفیرابطه تبادل با ک کی(، در 1226)

است که فراتر از الزامات  یبر مبادله قرارداد ینصرفاً مبت نییپا تیفیکه روابط مبادله با ک یکند، در حال یم افتیدر

 ینگرش یامدهایبر پ یقابل توجه ریبالا تأث تیفیک بانشان داده است که رابطه تبادل  یقبل قاتیتحق. ستیشرح شغل ن

که سرپرست به کارکنان  یزمان. قصد ترک خدمت و رفتار عملکرد کارکنان داردی، مانند تعهد سازمانمختلف  یو رفتار

بهتر توسعه را به  یها نظارت منصفانه و فرصت ،یفرد نیب تیحما ف،یحساس استقلال، شناخت مرتبط با وظاا

 (. 2414 تر،ی)باکر و ل کنند یمتعهد بیشتری به سرپرست احساس  روانیپ کند، یکارمندان اعطا م

 با مشارکت بالا  یمنابع انسان یها وهیش .2.2

شوند  یم ریبا شغل خود درگ یبه اتفاق آرا نشان داده است که افراد زمان کنانمشارکت کارگذشته در مورد  مطالعات

از اقدامات در سازمان آنها را به عنوان منابع قابل اعتماد نشان دهد و آنها را به عنوان منابع ارزشمند در نظر  یکه برخ

هستند که به طور  ییها وهیسته از شآن د با مشارکت بالا یمنابع انسان یها وهیش(. 2414همکاران، )آلفس و  ردیبگ

 رندیگ یشناخته شده و مورد استفاده قرار م رند،یگ یدر نظر م تیموفق دیکه کارکنان را کل ییها گسترده توسط سازمان

 ها، ( و فرصتها یی)دانش، مهارت و توانا شتریب یها یستگیکنند تا با شا قیرا دارند که کارکنان را تشو لیپتانس نیو ا

 ی(. وقت2416کارمند )مدن،  کیسطح تعامل  شیافزا یدهند که در شغل خود مشارکت کنند. برا شیرا افزا ییاه وهیش

و با نگرش و  کنند یم فهیاحساس وظ کنند، یسازمان خود را درک م یو عاطف یاجتماع ،یاقتصاد تیکارکنان حما

منابع  یها وهیشادعا کرده اند که  یکار از مطالعات در مورد مشارکت یعیوس فیط. کنند یمتقابل م ترفتار مثب

کند تا با نگرش و رفتار  یم قیکند که کارکنان را تشو یعمل م یا نهیبه عنوان عوامل زمبا مشارکت بالا  یانسان

 (. 2414همکاران،  و چیشود، پاسخ دهند )ر یشناخته م "یریدرگ"که به عنوان  یمثبت
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 مشارکت کارکنان . 2.2

 یرهایمتغ نیارتباط ب حیتوض ینشان داد که به طور کامل برا یانجیم ریمتغ کیرا به عنوان  ( مشارکت2447ساکس )

احتمالاً با  دانند، یکارکنان شغل خود را معنادار، محترمانه و جالب م یداده شده است. وقت حیتوض امدهایو پ نیشیپ

. شوند یو وابسته م ریعملکرد خود درگ خود، به طور کامل به یو شناخت یعاطف ،یکیزیف یها یانرژ یگذار هیسرما

 عملکرد فرا نقشو  یخودکارآمد ن،یتحول آفر یمشارکت در ارتباط با رهبر یانجی( نقش م2411) سالانووا و همکاران

دهد،  یو پاداش ارائه م یکه کارفرما به کارکنان خود آموزش، توانمندساز ی، زمانستکرد. مطابق با اصول  لیرا تحل

(. 2413، کاراتپهشود ) یبالاتر م یسازمان جیهستند که منجر به عملکرد و نتا ریکه کارکنان درگشود  یمشخص م

و عوامل  یفرد یها یژگیو نیرابطه ب حیتوض یبرا یانجیم وندیپ کیاز مطالعات مشارکت را به عنوان  یعیوس فیط

 (. 2414و همکاران،  چی)ر اند نشان داده یمثبت سازمان جیبا نتا یسازمان

 فرضیات تحقیق

 دارد. یدار یمثبت و معن ریعضو بر مشارکت کارکنان تأث-مبادله رهبر

 دارد. یدار یمثبت و معن ریبر مشارکت کارکنان تأث شیوه های منابع انسانی با عملکرد بالا

 دارد. یدار یمثبت و معن ریبر مشارکت کارکنان تأث یآور تاب

 دارد. یدار ینمثبت و مع ریکارکنان بر عملکرد تأث مشارکت

 روش تحقیق. 2

تحلیلی و مبتنی بر تحلیل مااتریس کوواریانس با  -پژوهش حاضر از نظر هدف، کاربردی و از بعد روش، پیمایشی

بازرگانی در های  اسات. جامعه آماری این پژوهش، شرکت (SEM)استفاده از الگوی مدل یابی معادله سااختاری 

یابی معادلات  اری مورد مطالعه در این پژوهش، از آنجا که روش شناسی مدلبرای جامعه آم تهران است. سطح شهر

توان از اصول تعیین حجم  رگرسیون چند متغیری شباهت دارد، می های جنبهتا حدود زیادی با برخی از  ساختاری

 در .ده نمودیابی معادلات ساختاری استفا برای تعیین حجم نمونه در مدل  نمونه در تحلیل رگرسیون چند متغیری

این کمتر باشد. در غیر  6از   تحلیل رگرسیون چند متغیری نسبت تعداد نمونه )مشاهدات( به متغیرهای مستقل نباید

مشاهده به ازای هر  14 تر کارانه محافظهنتایج حاصل از معادله رگرسیون چندان تعمیم پذیر نخواهد بود. نسبت  صورت

اند. از دیدگاه جیمز استیونس  ( پیشنهاد نموده1263( و میلر و کانس )1264متغیر مستقل را هالینسکی و فلورت )

با روش معمولی کمترین   چندگانهدر تحلیل رگرسیون  مشاهده به ازای هر متغیر پیش بین 16حتی در نظر گرفتن 

ابی معادلات کلی در روش شناسی مدلی طور بهآید. پس  می حساب بهمجذورات استاندارد، یک قاعده سر انگشتی خوب 

مشاهده به ازای هر متغیر اندازه گیری شده تعیین شود )هومن،  16تا  6تواند بین  ساختاری تعیین حجم نمونه می

-مبادله رهبر)متغیر  سؤال 76پرسشنامه،  سؤالات(. لذا با در نظر گرفتن این موضوع و با توجه به اینکه تعداد 1321

گویه، مشارکت شامل  10گویه، تاب آوری شامل  22شامل  نی با عملکرد بالاشیوه های منابع انساگویه،  6شامل  عضو
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بنابراین، ؛ نفر تعیین شد 336؛ حجم نمونه باشد می(( 2418) گوپتا و شارماویه برگرفته شده از گ 8گویه و عملکرد  2

مندی از  ایی با بهرهپرسشنامه برگشت داده شد. روایای صوری و محتوایی پرسشنامه نه 361پرسشنامه توزیع و  044

 های پرسشنامه با استفاده از تکنیک تحلیل عاملی تأییدی در نرم افزار متخصصان مدیریت به تأیید رسید. روایی سازه

Smart PLS های مد نظر به تأیید رسید. ابتدا برای اطمینان از مناسب  ارزیابی شاد و معنااداری گویه ها به سازه

و آزمون بارتلت استفاده شد. با توجه به اینکه مقدار شاخص  KMOشاخص برای تحلیل عاملی از  ها دادهبودن 

KMO  باشد،  می 46/4از  تر کوچکو سطح معنی داری در آزمون بارتلت  6/4برای تمام متغیرهای پژوهش بالاتر از

مقدار بارهای عاملی برای تمام  دادنتایج نشان برای تحلیل عاملی مناسب هستند.  ها دادهتوان نتیجه گرفت که  می

لذا بجز  بود 3/4بالای  68و  66، 64، 02، 08، 36، 31، 26، 22، 6، 13، 11به جز گویه های شماره  متغیرهای آشکار

همچنین انسجام درونی ابزارهای استفاده شده نیز از  هیچ کدام از گویه ها کنار گذاشته نشدند.گویه های ذکر شده، 

، همه 1گزارش شده است. با توجه به جدول  2ای کرونباخ ارزیابی شد که نتایج آن نیز در جدول طریق ضریب آلف

 توان نتیجه گرفت ابزار پایایی لازم را دارد. بیشترند که می 6/4 مقاادیر محاسابه شاده از

 : پایایی متغیرهای تحقیق1جدول 

 متغیر/بعد
نام متغیر آشکار 

 در مدل

ضریب آلفای 

 کرونباخ

 LMX 876/4 عضو-مبادله رهبر

 HI HRP 202/4 شیوه های منابع انسانی با عملکرد بالا

 ER 216/4 تاب آوری

 EE 244/4 مشارکت کارکنان

 ERP 216/4 فرانقش عملکرد

 

=  6= کاملاً مخالف تا  1ای از  تایی و در محدوده ها باا استفاده از مقیاس لیکرت پنج شایان ذکر است که همه سنجه

های مختلف تحلیل آماری، نظیر تحلیل  ها، از روش منظور تجزیه و تحلیل داده املاً موافق سانجیده شدند. بهک

همبساتگی پیرسون )برای محاسبه ضرایب همبستگی مرتبه صفر(، مدل یابی معادلات ساختاری )بارای بررسای 

های مد نظر به کمک  شده است. تحلیلبهره برده  شده( آوری های جمع برازش الگوی معادله ساختاری با داده

 .صورت گرفت SPSSو  Smart PLSافزارهاای  نرم

 

 های پژوهش یافته. 2

-درصد پاسخ 6/16دهندگان مرد و درصد پاسخ 3/82جمعیت شناختی نشان داد که  های ویژگینتایج : آمار توصیفی

 64تا  01درصد بین  2/36سال،  04ا ت 31درصد بین  1/31سال،  34درصد افراد حداقل  0/26گویان زن هستند. 

درصد  2/04درصد افراد زیر دیپلم،  7/31سال سن دارند. همچنین نشان داده شد که  64بالای  درصد  7حدود  سال و

 درصد دکتری هستند. 3/0درصد فوق لیسانس و  6/14درصد لیسانس،  0/13دیپلم و فوق دیپلم، 
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 دارد: مدل پژوهش در حالت ضرایب استان1شکل 

آزمون فرضیات  جهت 2و روش حداقل مربعات جزئی 1یابی معادلات ساختاری در این پژوهش از مدل :آمار استنباطی

مدل پژوهش در  2مدل پژوهش در حالت تخمین استاندارد و در شکل  1و برازندگی مدل استفاده شده است. در شکل 

 حالت معنی داری پارامترها آورده شده است.

                                                 
1 Structural Equation Modeling (SEM) 

2 Partial least Squares (PLS) 
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 پژوهش در حالت معنی داری پارامترها: مدل 2شکل 

 تر بزرگ، در واقع عدد معنی داری باشد میبیشتر  46/4( که از سطح معنی داری p-value) با توجه به مقدار احتمال

معنی دار است، یعنی  46/4یب مسیر در سطح خطای اتوان نتیجه گرفت که این ضر (. لذا می2)شکل  باشد می 27/1از 

درصد از تغییرات مربوط به  68نتیجه گرفت که حدود  توان می همچنین ؛گیرد میقرار  تائیدمورد  فرضیه های تحقیق

تبیین  درصد تغییرات عملکرد توسط متغیرهای تحقیق 77متغیرهای مستقل تحقیق و حدود توسط  مشارکت کارکنان

 (.1)شکل  گردد می

 Q2یعنی  ریاعتبار متقابل مدل مس ینیب شیباط پارت یبرا یابیارزبرای بررسی کیفیت یا اعتبار مدل از شاخص 

، نشانگر کیفیت مناسب و قابل قبول مدل اندازه گیری و ساختاری  شاخص. مقادیر مثبت این استفاده شده است

مستقل و وابسته آورده شده است. همان طور  متغیرهایی مربوط به ها شاخص، مقادیر هر یک از 2. در جدول باشد می

بنابراین، اعتبار مدل و نتایج مستخرج شده از آن مورد ؛ باشد میاز صفر  تر بزرگمثبت و  ها شاخص شود میکه مشاهده 

 .باشد می تائید
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  Q2 شاخص: 2جدول 

 Q2 متغیر

 368/4 مشارکت کارکنان

 042/4 فرانقش عملکرد

 

، 3گرفتند. در جدول شماره قرار  تائیدمورد آزمون مورد تحقیق های  تمامی فرضیه گردد میهمان طور که مشاهده 

 خلاصه نتایج حاصل از فرضیه تحقیق آورده شده است.

 

 های پژوهش ی نتایج آزمون فرضیه . خلاصه2جدول 

 های مکنونارتباط متغیر
ضرایب 

 استاندارد

عدد معنی 

 داری
p-value نتیجه 

مثبت و  تأثیر مشارکت کارکنانبر  عضو-مبادله رهبر

 معنی داری دارد.
 فرضیه تائید 444/4 126/14 712/4

بر مشارکت  شیوه های منابع انسانی با عملکرد بالا

 کارکنان تأثیر مثبت و معنی داری دارد.
 تائید فرضیه 444/4 232/10 626/4

تاب آوری بر مشارکت کارکنان تأثیر مثبت و معنی 

 داری دارد.
 تائید فرضیه 444/4 763/26 601/4

یر مثبت و معنی مشارکت کارکنان بر عملکرد تأث

 داری دارد.
 تائید فرضیه 444/4 163/38 812/4

 

 نتیجه گیری و پیشنهادها. 2

های موجود در این زمینه، مدل مفهومی مورد آزمون قرار گرفت و  در این تحقیق با توجه به ادبیات پژوهش و مدل 

ها به شرح زیر  تایج تجزیه و تحلیلکه ن فرضیه پژوهش بر اساس روابط فرض شده، در مدل مورد آزمون قرار گرفتند

 :باشد می

این  دارد. یدار یمثبت و معن ریعضو بر مشارکت کارکنان تأث-مبادله رهبرنشان داد که  1نتایج بررسی فرضیه شماره 

 در یک راستا می باشد. (2413و کاراتپه ) (2418یافته با مطالعاتی مانند گوپتا و شارما )

مثبت و  ریبر مشارکت کارکنان تأث شیوه های منابع انسانی با عملکرد بالانشان داد که  2نتایج بررسی فرضیه شماره 

 در یک راستا می باشد.( 2413و گیبس و اشیل )( 2418این یافته با مطالعاتی مانند گوپتا و شارما ) دارد. یدار یمعن

این یافته با  دارد. یدار یمثبت و معن ریبر مشارکت کارکنان تأث یآور تابنشان داد که  3نتایج بررسی فرضیه شماره 

 در یک راستا می باشد. (2442و برنی و همکاران ) (2418مطالعاتی مانند گوپتا و شارما )

این یافته با  دارد. یدار یمثبت و معن ریکارکنان بر عملکرد تأث مشارکتنشان داد که  0نتایج بررسی فرضیه شماره 

 در یک راستا می باشد. (2411و کریستین و همکاران ) (2418مطالعاتی مانند گوپتا و شارما )
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 کیکارمند گرا  یخدمات عیدر صنا ژهیکردن کارمندان به و ریدرگدر ادامه به ارائه پیشنهادات تحقیق پرداخته می شود. 

مطالعه  نیا یمفهوم عمل ن،یخدمات همراه است. بنابرا یتقاضا یمداوم الگوها رییاست که با تغ زیچالش برانگ فهیوظ

است. با توجه به وسعت متروی تهران توسط کارکنان در  عملکرد فرا نقش دیتول یدر درک نقش مهم مشارکت برا

 نیدهد. همانطور که ا یارائه م یرفتار تیریاز مد یتر قیمطالعه درک عم نیمسافران، ا یازهاین تیریو مد اتیعمل

توانند  یکند که به دنبال آن متخصصان م یرد فرا نقش را روشن معملک عوامل اثرگذار بر نیارتباط ب سمیمطالعه مکان

مطالعه  نیشود. ا یم یسازمان یمنجر به اثربخش تیکنند، در نها بیعملکرد کارکنان ترک تیتقو یرا برا ییها وهیش

سازمان  که می کند شنهادیپ عهمطال نیا نیسطح تعامل کارکنان مطرح کرد. بنابرا کیرهبران را در تحر یاتینقش ح

 تیفیآنها و بهبود ک یازهایو ن ردستانیدرک مشکلات ز یآموزش سرپرستان برا یرا برا یدیتوسعه جد یبرنامه ها

توسعه  یبرا یابیاز مرکز ارز دتوان یممتروی تهران ها  آغاز کند. به عنوان مثال، سازمان یفرد نیب یو مهارت ها یرهبر

 یها وهیو ش ها استیس. ا درک کنندر ردستانیز یتا رفتار کار سازد یا قادر ماستفاده کنند که سرپرستان ر ییها برنامه

منصفانه و موجه  یا وهیبه ش دیبا یستگیو توسعه شا یشناخت، توانمندساز ،ینشیگز یریگ میمانند تصم یمنابع انسان

شیوه های منابع  نیبل برابطه سطح متقا یکنون جهیشوند. با نت جراسازمان ا نیرشد و توسعه کارکنان و همچن یبرا

شیوه های منابع  یوقف اجرا دیبا استگذارانیس ایمشارکت کارکنان و عملکرد فرا نقش، شاغلان انسانی با عملکرد بالا، 

منابع  یها وهیش یبند تیکسب و کار، اولو رییدر حال تغ یایدن» رایاعمال عملکرد فرا نقش شوند ز یبراانسانی 

 یبا هموار کردن راه برا قیتحق یها افتهیدارد.  یشرکت به آن بستگ ییبقا و شکوفا رایکند، ز یم یرا ضرورانسانی 

کار  طیهمه افراد در مح یکار، برا طیکارکنان در مح یشناخت روان یآور پرورش تاب یبرا یا مداخله یها توسعه برنامه

 یشناخت روان هیعنوان سرما به یآور تاب شود. کنانخواهد بود. ممکن است منجر به کارآمدتر و کارآمدتر شدن کار دیمف

است، پرورش  داریمثبت مانند مشارکت کارکنان که منجر به عملکرد پا ینگرش جهیبه دست آوردن نت یبرا تواند یم

است، جذب و حفظ  ندهیدر آ دیجد یشغل یبخش با فرصت ها نیبزرگتر در بخش خدماتاز آنجایی که  .ابدی

و حفظ  جادیا یبرا یتواند مشارکت را به عنوان رسانه ا یسازمان م ن،ید بود. بنابراچالش بزرگ خواه کیکارمندان 

 لینشان داد که کارکنان متعهد پتانس قاتی. تحقاوردیآورد، به ارمغان ب یشغل خود م بهکه فرد  یاقیو اشت یسطح انرژ

 یها وهیدر انتخاب ش دیبا تیری، مدراستا نیدر ا؛ مدار را دارند یاسترس زا سازمان خدمات مشتر تیمواجهه با وضع

سخت  طیگام بردارد. در شرا یسطح تعامل و عملکرد شغل یارتقا یبرا یمنابع انسان تیریدهنده مد سازگارانه و توسعه

 یانسان هیسرما تیریمد یارتقا یعنی ،یو عملکرد شغل یتوانمندساز زه،یانگ ،یمشتر تیسازمان ها بر رضا ،یکنون

کند،  یم دیاکت ینشان دادن رفتار فرا نقش یبرا زهیکارکنان متعهد با انگ ازیبر ن یامر به طور ضمن نیکنند. ا یتمرکز م

 ن،یهستند، انجام دهد. بنابرا ریحفظ مجموعه کارکنان خود که به طور فعال درگ یرا برا یاقدامات دیبا تیریمد نیبنابرا

بهبود  یبرا یسازمان یها وهیو ش ها استیاصلاح س ایتوسعه  یابر رانیمد یبرا ییبه عنوان راهنما تواند یمطالعه م نیا

 .دهد یم شیو عملکرد کارکنان را افزا کند یم نیکارکنان را تضم نیمشارکت در ب حسکارمندان استفاده شود که 

 یبرا ییها نهیدارد که ممکن است به عنوان زم یکم یها تیمختلف مطالعه، محدود یگزارش مشارکت ها رغمیعل

گرفته شده  جامعه آماری کیدر  یخط خاص از کارکنان خدمات کیدر نظر گرفته شود. اول، نمونه از  شتریب قاتیتحق

داده  میاعتبار و تعم ش،یو ملل مختلف آزما عیها، صنا بخش شاغل،در م دیمدل ارائه شده در مطالعه با ن،یاست. بنابرا

 تیها، عل در داده یطول انسیعدم وجود وار لیاند، به دل شده یرآو جمع ینقطه زمان کیها در  که پاسخ ییشود. از آنجا
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ارائه دهد. به عنوان  یتر یقطع جیسازه ها ممکن است نتا نیبا در نظر گرفتن ا یطرح مطالعه طول کی. ستین یقطع

ا کشف ر رهایمتغ نیرابطه ب تیمختلف ممکن است عل یزمان یخود گزارش شده در بازه ها یداده ها یمثال، جمع آور

که در پژوهش حاضر گنجانده شده است، انجام  یمتنوع ییایبا توجه به عوامل جغراف دیبا یآت قاتیتحق ت،یکند. در نها

حال،  نیشود. با ا یم یریمشارکت کارکنان اندازه گ قیاز طر جهیمطالعه، عملکرد فرا نقش به عنوان نت نیشود. در ا

 یانجیم ریتوان به عنوان متغ یرا م یدرک شده و قرارداد روان یسازمان تیحما ت،یمانند تعهد، رضا گریعامل د نیچند

 قرار داد. یمورد بررس یآت قاتیدر تحق
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