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 چکیده

رفتار  با نقش میانجی سازمانی طردشدگی با کارکنان سازمانی اصطکاک علیهدف از پژوهش حاضر بررسی رابطه 

 ارزشمندهای  سرمایه عنوان به مشهد شهر هواپیمایی ماهان درشرکت کارکنان  اخصبه طور کارکنان ی سازمان وندیشهر

از نوع همبستگی بود.  توصیفیاین پژوهش از نظر هدف کاربردی و از نظر روش و ماهیت  حائز اهمیت است. سازمان

محدود بودن جامعه آماری از روش  به باتوجهکه پژوهش کلیه کارکنان شرکت هواپیمایی مشهد بود  آماری جامعه

برای سنجش  ،(۰4۰0) جین و لیون از سازمانی شهروندی رفتار های نامه در این راستا پرسش .سرشماری استفاده گردید

در زمینه اصطکاک و  یافته توسعه (۰440) ، براون، بری و لیانای که توسط فریس نامه طردشدگی سازمانی، پرسش

برای سنجش روایی، از روایی استفاده شده است.  (3500) های سازمانی کوپر و کمپبل تنش نامه ز از پرسشسازمانی نی

 ،503/4 سازمانی اصطکاک برای که جش پایایی از ضریب آلفای کرونباخ استفاده شدمحتوا و تحلیل عامل تأییدی و سن

 بالای اطمینان قابلیت دهنده نشان اعداد این. آمد دست به 53۰/4 سازمانی شهروندی رفتار و 513/4 سازمانی طردشدگی

وتحلیل اطلاعات با روش معادلات ساختاری با رویکرد روش حداقل مربعات جزئی  تجزیه. هستند گیری اندازه ابزارهای

اصطکاک با  طردشدگی سازمانی براینتایج پژوهش حاکی از تأثیر مثبت و معنادار انجام گرفت.   Amosافزار  و نرم

کارکنان. و  طردشدگی سازمانیبا  رفتار شهروندی سازمانیکارکنان است، از سویی نتایج نشان داد بین  مانیساز

بدین معنا که هر چه رفتار شهروندی سازمانی در بین ، وجود دارد معکوسابطه در محل کار ر اصطکاک سازمانی

در نهایت نتایج پژوهش نشان  یابد. کاهش می سازمانی طردشدگیو به تبع آن  سازمانی اصطکاککارکنان افزایش یابد 

 نماید.  ل کار را میانجی گری میحدر م سازمانی طردشدگیو  سازمانی اصطکاک ،رفتار شهروندی کارکنانداد 
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 مقدمه
  های  با چالشدر ارتباط با مدیرانشان ها  سازمانکارکنان در دنیای پرسرعت امروزی نشان می دهد مطالعات

که  سازمانی استطردشدگی ها،  دارد. یکی از این چالش آنهااند که تأثیر مستقیم بر کارایی و رضایت  ای مواجه پیچیده

تواند بر عملکرد و تعاملات اعضای سازمان  شود که می سازمان گفته می به موانع، مشکلات یا تعارضات درون یک آن

از آن تحت که  باشدوانع، مشکلات یا تعارضات درون یک سازمان ی تواند مم آن منشأه کاشاره دارد  نفی بگذاردتاثیر م

کارکنان،  لفظی به های توهین علاوه بر این .(۰4۰1، 3هامیلتون و اندروس)عنوان اصطکاک سازمانی یاد می کنند

چنین رفتارهای  های نشانهر مورد کارمندان هم شمردن نظرات آنان و اشاعه شایعات د ارزش بیتخریب، تحقیر و 

ادراک ، (۰444) 1بری و لیان ، براون، فریس. (۰4۰1، ۰سآلتینا و یناخوشایندی از سوی مدیران هستند )باستاس

در محیط  (سرپرست یا همکار)توسط دیگران  کند یمای که شخص احساس  درجه عنوان بهطردشدگی در محیط کار را 

خاص  اصطلاحاتی. مبنای دیگر ایجاد ادراک طردشدگی استفاده از زبان یا کنند یم، تعریف شده استگرفته  دهیکارناد

ته و هیتالن، زارا)نباشد  فرد قادر به فهمیدن آن که ینحو بهو رمزگونه از سوی افراد دیگر حاضر در محیط کار است، 

از تعامل چشمی و یا دوری از آنان باشد، مانند  اب تناج: شامل تواند یمافراد در محیط کار  طردکردن (.۰431،  0اشنایدر

اند. طردشدگی در  به کار رفته طردکردنهم معنا با مفهوم   برخوردکردن و سرد   محلی کردن یب کردن، اعتنایی بی

 روانی و جسمانی کارکنان را  سلامتدهد و اینکه به طور بالقوه  محیط کار فرصت تعامل اجتماعی را کاهش می

در رهایی از حس  کننده قانع طردشدگی در محیط کار یک متغیر بسیار (. ۰43۰،  9افری و لهی)دهد  قرار می ریأثت تحت

اوریلی و  ،رابینسون)است  و در نتیجه ایجاد اصطکاک در روابط بین همکاران تعلق و کاهش همکاری در محل کار

، یلولی ،اسمیت)صطکاک سازمانی است ت ااس مؤثرسازمانی  یطردشدگاز متغیرهایی که بر (. ۰431 ، 3ونگ

های فرهنگی یا ناکارآمدی در  تواند ناشی از مشکلات در ساختار سازمانی، تفاوت اصطکاک می (.۰4۰4، 7مکلاچلن

ز سوی دیگر اصطکاک سازمانی، رفتارهای نادرست از جمله ا تأثیر منفی بگذارد. گروه کاریمدیریت باشد و بر روحیه 

 آمیز توهین، آزردن احساسات، اظهارات زدن تهمتبه همکاران،  کننده گمراهحتی ارائه اطلاعات ات یا اطلاع کردن پنهان

سوب موفقیت و شهرت همکار نیز مح فردی میانروابط مثبت  بردن ازبینکلامی، اقدام به خشونت فیزیکی، تلاش برای 

 گردد که از جمله منجردر محیط کار  اصطکاکاد ایجممکن است به  ای مقابلهشود که در نهایت با ابراز رفتارهای  می

 ور بهرهرفتارهای غیر (. ۰430 ،0روچلین) باشد میدلایل چنین رفتارهایی در بین همکاران حسادت و رقابت ناسالم 

، گرجی) سازمانی باشد طردشدگیتواند ناشی از  متغیرهای رفتاری مهمی هستند که می زمرةاز  سازمانی اصطکاک

شود؛ زمانی  سازمانی در کارکنان می اصطکاک ایجادمعمولاً منجر به  سازمانی طردشدگی(. 3043، 5ودیشاهر و سمیعی

است گیری یا تعاملات اجتماعی در سازمان کنار گذاشته شده است، ممکن  که فرد احساس کند که از فرایندهای تصمیم
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 1 (ماهان هواپیمایی شرکت مطالعه مورد) سازمانی شهروندی رفتار میانجی نقش با کارکنان سازمانی طردشدگی بر سازمانی اصطکاک تاثیر

 
زمانی که شامل اقداماتی فراتر از وظایف رسمی کاهش انگیزه و وفاداری را تجربه کند. در مقابل، رفتار شهروندی سا

ارزشمندی در سازمان کند. کارکنانی که احساس تعلق و  اکنشی به این مشکلات ظهور میعنوان و کارکنان است، به

ز رسمی ا به طوردارند، بیشتر تمایل به انجام رفتارهایی دارند که به نفع سازمان و همکارانشان باشد، حتی اگر این رفتارها 

تواند موجب کاهش رفتارهای  می اصطکاک رفتاریسازمانی و  طردشدگیخواسته نشده باشد. در نتیجه، افزایش  ها آن

کمک کاک و اصط طردشدگیتواند به کاهش  شهروندی سازمانی شود و بالعکس، تقویت احساس تعلق به سازمان می

است رفتار شهروندی سازمانی است  مؤثرسازمانی از دیگر متغیرهایی که بر طردشدگی  .(۰4۰4، 3کانگ و پارک) کند

رابطه طردشدگی در محیط »با عنوان پژوهشی در  (3153) ، بشلیده و بهارلوپور خواجه  (.3155، هیحاجو  یرجب ،یطزر)

جهت  نتیجه گرفتند «کار با عملکرد شغلی، رفتار شهروندی سازمانی و قصد ترک شغل؛ نقش میانجیگر خشنودی شغلی

سازمانی آنچه حائز اهمیت است افزایش و تشویق رفتار شهروندی سازمانی در بین  طردشدگیا حذف کاهش و ی

 رابطه اخلاق کار اسلامی با عملکرد انطباقی با نقش میانجی»پژوهشی با عنوان  (3155) حیدریبعلاوه  کارکنان است.

کارکنان ارتباط  شهروندیافزایش رفتار ه گرفت داده و نتیج انجام «رفتار کار نوآورانه و نقش تعدیل گر رهبری اخلاقی

رابطه بین »در پژوهشی با عنوان  (3150) بهارلو و خواجه پور، بشلیده، موسوی .دارد سازمانی طردشدگیبا نام  یمعکوس

نشان دادند که طردشدگی در محیط کار « یشناخت روانطردشدگی در محیط کار و نتایج شغل: نقش تعدیلگر سرمایه 

و  یسازمان یرفتار شهروند»تحت عنوان:  یا مقالهدر  (۰437) ۰چو چیو .با رفتار شهروندی سازمانی دارد یکوسعمرابطه 

کاهش های کاری آسیایی منجر به  در محیط طردشدگیکه  دادندنشان  «یفرهنگ نیب سهیکار: مقا طیمح طردشدن

در چین و  طردشدگیار شهروندی سازمانی و شود. در این پژوهش، ارتباط بین رفت رفتارهای شهروندی سازمانی می

تواند موجب کاهش تمایل کارکنان به انجام  از گروه همکاران می طردشدندهد که  تایوان بررسی شده و نتایج نشان می

مرور مطالعات انجام شده در خصوص متغیرهای مؤثر بر  .داوطلبانه و خارج از وظایف رسمی شود های فعالیت

سازمانی و اصطکاک رفتاری  طردشدگیدهد که اندک مطالعاتی در خصوص تأثیر  میان نش سازمانی طردشدگی

 تحت عنوان: (۰439) 1در مطالعه دیگری که توسط رابینسون و جاج. است گرفته انجامبر رفتارهای شهروندی  سازمانی

های  روندی سازمانی در محیطهای سازمانی و رفتار شه روابط بین اصطکاک به رشته تحریر در آمد به  «رفتار سازمانی»

ها و رفتارهای  های سازمانی ناشی از نابرابری دهد که اصطکاک مطالعه نشان می این. پرداخته است کاری آمریکایی

زمانی که  ژهیو بهتواند باعث کاهش انگیزه کارکنان برای انجام رفتارهای شهروندی سازمانی شود،  آمیز می تبعیض

نتایج مشاهدات میدانی در جامعه تحقیق بیانگر این ؛ دان احترامی یا طرد قرار گرفته رد بیکارکنان احساس کنند که مو

کاهش  جمله؛ مندر جامعه مذکور موجب عوارض گوناگون  از سوی همکاران و مدیران طردشدنکه  مطلب است

گردیده است. حیط کاری ه انجام رفتارهای داوطلبانه و افزایشی مانند کمک به دیگران و بهبود متمایل کارکنان ب

است که آیا بین اصطکاک سازمانی و طردشدگی سازمانی  سؤالمطالب فوق تحقیق حاضر به دنبال پاسخ به این  به باتوجه

  نماید؟ گری می رابطه معناداری وجود دارد؟ و اینکه آیا رفتار شهروندی سازمانی رابطه مذکور را میانجی
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 ها فرضیهو تبیین  مبانی نظری پژوهش

 1اصطکاک سازمانی

 این. شود می شناخته سازمانی وری بهره و کاری محیط بر تأثیرگذار عوامل ترین مهم از یکی عنوان به سازمانی اصطکاک

 کاهش به توانند می که هستند ناکارآمد هایساختار و ارتباطی، های ضعف مدیریتی، مسائل از ناشی معمولاً ها اصطکاک

 صورت به تواند می سازمانی اصطکاک(. ۰439 ،۰، نس، رایت و بارتآرونکومار) شوند رمنج کارکنان رضایت و انگیزه

 تعاملات و سازمان کارایی بر مخربی تأثیرات تواند می نشود، مدیریت یدرست به اگر که شود ظاهر تکراری و مکرر موانع

 های اصطکاک وجود که اند داده اننش تحقیقات مثال، طور به .(3043، سمیعی و همکاران) باشد داشته سازمانی درون

 منفی احساسات این ،شود منجر کارکنان میان در یطردشدگ و ناتوانی حس ایجاد به تواند می سازمان یک در مداوم

 سراسر در ها سازمان از بسیاری در پدیده این. دشون خدمت ترک نرخ افزایش و سازمانی تعهد کاهش باعث توانند می

، اینارسن) شود ناسالم کاری های محیط ایجاد و سازمان کلی کارایی کاهش باعث تواند می و است شده مشاهده جهان

 تطابق عدم جمله از مختلفی های شکل به تواند می سازمانی اصطکاک این، بر علاوه .(۰441 ،1هول، زاف و کوپر

 های تنش افزایش به منجر توانند می عوامل این. شود ظاهر سازمانی درون تعارضات و ها سوءتفاهم کارکنان، میان فرهنگی

 ،جورجی) شد خواهد منجر سازمان کارایی و وری بهره کاهش به نهایتاًکه  شوند کارکنان روحیه کاهش و سازمانی

 و مدیریت بنابراین، .(۰431 ،9، فرنت و اوستینترپانیر ؛۰437 ،0پرز و ماکی -ز فی مونتز، -ا آریز آرکانجل، پرمینن،

 کاری های محیط ایجاد و داخلی، ارتباطات تقویت سازمانی، ساختارهای بهبود طریق از یمانساز اصطکاک کاهش

 که هایی سازمان که دهد می نشان مطالعات. کند ایجاد کارکنان رضایت و عملکرد در یتوجه قابل بهبود تواند می حمایتی

 تری سالم کاری محیط و باشند داشته بیشتری وری بهره توانند می پردازند، می داخلی های اصطکاک مدیریت به یدرست به

 مدیریت و شناخت نهایت، در.  (۰430 ،7فراست ؛۰435 ،3، ترون، مولج و کانکررزمن) کنند ایجاد خود کارکنان برای

 برای موضوع این و کند، کمک کارکنان خدمت ترک کاهش و سازمانی تعهد بهبود به تواند می سازمانی اصطکاک

، فاکس) است برخوردار ای ویژه اهمیت از سازمان کلی عملکرد بهبود و کارکنان ای حرفه و روانی سلامت حفظ

 (.۰4۰۰ ،0سیانجا، سوح، کابزانسکی و کلی، جانسون، برکمن

 9طردشدگی سازمانی

که سایر اعضای سازمان در آن درگیر  یدر انجام اقدام یدر محل کار عبارت است از: حذف فرد یا گروه یطردشدگ

طردکردن افراد در محیط کار (.۰441 ،34رابینسون)مناسب باشد  یاجتماع افراد از نظر دادن مشارکت که درحالی هستند؛

کردن، و  یمحل ی، بکردن اعتنایی بی :مانند یحاتلاو یا دوری از آنها باشد. اصط یمشامل اجتناب از تعامل چش تواند می

از  یافراد در محیط کار شکل طردکردن. درواقع اند تهفربه کار  طردکردنبا مفهوم  یهم معن برخوردکردنسرد 
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به بیان دیگر، چنین رفتاری در مقایسه با سایر رفتارهای مستقیم، (.۰4۰1 ،3اسمیت و براون ،هیتالا)پرخاشگری منفعل است 

م لاه سندادن ب یا جواب کردن سکوتد مانن( ماهرانه و ناآشکار ای گونه بهاغلب ) یملاآزار و اذیت ک اند صریحر، و آشکا

در محل کار است که  زا استرسکار یک عامل در محل  یطردشدگ(. 3155، ارشدی) دهد میدیگران رخ  یو احوالپرس

 شود میو موجودیت فرد  کنترل ، احساس تعلق،نفس عزت رفتن ازدستسبب  که شود یعاطف یمنجر به خستگ تواند می

است که مشارکت کارکنان و عملکرد سازمان را  یراگیر سازماندر محل کار یک پدیده ف یطردشدگ. (۰،۰443لارسن)

های  عدم شفافیت در سیاست در پژوهشی نشان دادند که (3043) طاهری و فاضل. (۰4۰1 ،1لیژائو و ) دهد میکاهش 

که خود  گردد یمطردشدگی سازمانی محسوب  ساز نهیزم یسازمان فرهنگسازمانی، نبود حمایت از کارکنان، و وجود 

 را به دنبال خواهد داشت.وری سازمانی  کاهش مشارکت کارکنان، افزایش نرخ ترک خدمت و کاهش بهره مینهز

 4رفتار شهروندی سازمانی

 سازمانی شهروندی رفتارهایمانند  کارکنان وظیفه از فراتر یها رفتار به گذشته در سازمانی، طردشدگیموضوع  همچون

. است گرفته قرارها  سازمان و مدیران محققان، از توجه بسیاری کانون در امر این امروزه ولی شد؛ نمی زیادی توجه نیز

 یها ساختار از استفاده به غیرشخصی، شدت به مشاغل و رسمی و خشک مراتب سلسلهاز  استفاده جای بهها  سازمان امروزه

. است کارکنان افزوده نوآوری و ریهمکا افزایش اهمیت بر امر این. اند ه شد متمایل مستقل های گروه بر کاری مبتنی

 موردتوجه است، زیاد های سازمان فعالیت اثربخشی بر ها آن تأثیر که کارکنان شغلی یها رفتار از دسته آن همواره

 دو از تقریباً. کردند می توجه کارکنان 9نقشی درون ه عملکردب فقط آنان اغلب ولی باشد؛ می محققان و مدیران بسیاری از

 منظور(. ۰433 ،7هریس و کاکمار) اند ه شد قائل تفاوت 3نقشی فرا عملکرد و نقشی عملکرد درون میان ققانحم پیش دهه

 رسمی های سامانه از سوی معمولاً که است کارکنان رسمی یها نقش از فراتر شغلی یها رفتار نقش، از فراتر از عملکرد

 در بار اولین برای سازمانی رفتار شهروندی (. واژه3559 ،0انو ری ارگان) شوند نمی گرفته نظر در سازمان پاداش توزیع

 ،34کان و )کتز "همکاری به تمایل" ؛قبیل از مفاهیمی به آن مبنای .(3501 ،5برنارد) مطرح شد ارگان سوی از 3550 سال

 قرار محققان از بسیاری قبول مورد که اولیه تعاریف از یکی .گردد برمی "خودجوش و هنوآوران یها رفتار" و (۰439

 از جزئی که است کارکنان اختیاری یها رفتار شامل سازمانی، شهروندی است. رفتار شده مطرح ارگان سوی از گرفته،

 میزان ولی شود؛ نمی گرفته نظر در سازمان پاداش توزیع رسمی سامانه سوی از و مستقیماً نیست ها آن رسمی وظایف

 سازمان شود می موجب سازمان در سازمانی رفتار شهروندی. (3559 ،و ریان ارگان) دهد می افزایش را اثربخشی سازمان

بهتری  عملکرد تر، شایسته نیروهای جذب با هایی سازمانچنین  و شود تبدیل فعالیت و کار جهت جذاب به محیطی

شغلی،  تایرض ،کار کمیت افزایش و بهبود به توان می سازمانی رفتار شهروندی مدهایپیا دیگر داشت. از خواهند

بین  مثبت روابط ارتقای بالا، باکیفیت جدید نیروی برای جذب سازمان توانایی بهبود شخصی، مثبت خودپنداره افزایش
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 ،مولوی) نمود اشاره سازمانی درونی تعادل حفظ نظارتی و سنگین های مسئولیت در کارکنان شدن سهیم کارکنان،

شود و به  غیررسمی در سازمان انجام می طور بهارهایی اشاره دارد که رفتار شهروندی سازمانی به رفت(. ۰433 ،3فاست

 یک عنوان به سازمانی شهروندی رفتار. (۰4۰0 ،۰لیو و جین)کند  تقویت هماهنگی، رضایت و تعهد سازمانی کمک می

 عملکرد بر مثبت راتتأثی با رفتارها این. شود می شناخته سازمانی جو بهبود و سازمانی وری بهره ارتقای در کلیدی عنصر

 منجر خدمت ترک نرخ کاهش و کارکنان شغلی رضایت افزایش به توانند می تر، مطلوب کاری محیط ایجاد و سازمانی

 و دهند می کاهش را داخلی تعارضات سازمانی، شهروندی رفتارهای که دهند می نشان تحقیقات ،مثال عنوان به. شوند

 . (۰4۰1 ،1روسی و بیانچی ،آرجنترو) شوند می نانرککا میان در همکاری روحیه تقویت موجب

 ها فرضیهو تبیین توسعه 

 سازمانیطردشدگی  واصطکاک سازمانی 

بلی بر یکدیگر های کاری هستند که تأثیرات متقا سازمانی دو پدیده مرتبط در محیط طردشدگیاصطکاک سازمانی و 

های مدیریتی،  از طریق ضعف تواند میدر سازمان است که وجود موانع و مشکلاتی  یبه معنادارند. اصطکاک سازمانی 

شوند که کارکنان احساس نارضایتی  ارتباطات نادرست، و ساختارهای ناکارآمد به وجود آید. این مشکلات باعث می

سازمانی به  طردشدگیاز سوی دیگر،  .(3150 ،قربانی و اکبری، حسینی) کنند و عملکرد کلی سازمان کاهش یابد

اند و در  های اصلی سازمان کنار گذاشته شده کنند از جریان آن کارکنان احساس می اشاره دارد که در شرایطی

اشی از ن تواند می طردشدگیشوند. این احساس  گیری یا تعاملات روزمره سازمانی مشارکت داده نمی تصمیم یندهایفرا

، فاضلی، طاهری) و رضایت شغلی در بین کارکنان شودعدم اعتماد به مدیران یا همکاران باشد و منجر به کاهش انگیزه 

سازمانی باشد. برای مثال،  طردشدگییکی از علل اصلی  تواند میاند که اصطکاک سازمانی  مطالعات نشان داده .(304۰

گرفته هایشان نادیده  کنند که تلاش های ناعادلانه احساس می ضعف مدیریتی یا سیاست لیبه دلزمانی که کارکنان 

به  ،(3550) 0جونز و جرج. (۰440 ،فریس و همکاران) شود طردشدگیباعث ایجاد احساس  تواند می، این امر ودش می

داشته نان کارک یشناس روانتأثیرات منفی جدی بر  تواند میدر محیط کار  طردشدگیکنند که  این موضوع اشاره می

به اهمیت در روابط سازمانی اشاره  آنها ود. همچنینو حتی به افزایش رفتارهای منفی مانند ترک خدمت منجر ش باشد

با  ؛ لذاشود طردشدگیساز  زمینه تواند میسازمانی های  اصطکاک لیبه دلکنند و تأکید دارند که کاهش اعتماد  می

 .گردد یمفرضیه زیر بیان  عنایت به مطالب فوق

 اداری وجود دارد.عنم مستقیم و بین اصطکاک سازمانی و طردشدگی سازمانی رابطه -3فرضیه 

 رفتار شهروندی سازمانی واصطکاک سازمانی 

بررسی رابطه بین اصطکاک سازمانی و رفتار شهروندی سازمانی موضوعی است که در مطالعات مدیریت و رفتار 

 ها سازمانی موانع و مشکلاتی است که در داخل یبه معنا یسازماناصطکاک  .(3501 ،برنارد) سازمانی اهمیت زیادی دارد

شامل مواردی مانند ضعف مدیریتی، ساختارهای ناکارآمد، و عدم تطابق فرهنگی باشد. این  تواند میکند و  میبروز 

به رفتارهای  وری کارکنان شوند. در مقابل، رفتار شهروندی سازمانی توانند منجر به کاهش انگیزه و بهره موانع می
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د عملکرد ها کمک به بهبو دهند و هدف آن انتظارات شغلی رسمی انجام میای اشاره دارد که کارکنان فراتر از  داوطلبانه

اند که اصطکاک سازمانی  مطالعات متعددی نشان داده (.3155 ،جعفرزاده زیبا، نوروزی، عباسی و عنایتی) سازمان است

. زمانی که (۰4۰۰ ،۰لیکینگ و  ؛۰4۰4 ،3شاو و پوستوما) داشته باشدبر رفتار شهروندی سازمانی تأثیر منفی  تواند می

های داوطلبانه و  ها به مشارکت در فعالیت کنند، احتمال کاهش تمایل آن کارکنان در محیطی با اصطکاک بالا کار می

( ۰4۰0) 1لیو جین و ،یالملل نیدر مطالعات ب ن،یهمچن .(3107 ،درویشی و ادیب ،متقی) مفید برای سازمان بیشتر است

منصفانه  تیریو مد یادراکات کارکنان از عدالت سازمان ریتأث شدت تحت به یسازمان یهرونداند که رفتار ش کرده دیتأک

 شود، یگرفته م دهیآن ناد یمشکلات داخل ای شود یاداره نم یدرست قرار دارد. اگر کارکنان احساس کنند که سازمان به

 یاصطکاک سازمان نیبده رابطه معکوس دهن موضوع نشان نیدارند. ا یشهروند یبه مشارکت در رفتارها یکمتر لیمات

بر اساس  .یابد میکاهش  یشود رفتار شهروند شتریب یهر چه اصطکاک سازمان ؛ لذااست یسازمان یو رفتار شهروند

 گردد یممطالب فوق فرضیه زیر بیان 

 اصطکاک سازمانی رابطه معکوس و معناداری وجود دارد. رفتار شهروندی سازمانی با بین -۰فرضیه 

 طردشدگی سازمانی وتار شهروندی فر 

از موضوعات مهم در مطالعات سازمانی است که تأثیرات  طردشدگی سازمانیو  رابطه بین رفتار شهروندی سازمانی

ای از  . رفتار شهروندی سازمانی به مجموعه(۰4۰1 ،0لیو و ژانگ ،چن) عمیقی بر عملکرد و رضایت شغلی کارکنان دارد

کند. این رفتارها  که به بهبود عملکرد و جو سازمان کمک می شود میفراتر از وظایف شغلی اطلاق رفتارهای داوطلبانه و 

طردشدگی سازمانی به حالتی شامل کمک به همکاران، تعهد به سازمان، و حمایت از تغییرات سازمانی است. در مقابل، 

سازمانی  های گیری های گروهی، و تصمیم فعالیتمداوم و عمدی از تعاملات اجتماعی،  به طوراشاره دارد که در آن فرد 

به کاهش احساس تعلق و افزایش استرس و عدم رضایت شغلی منجر شود. این پدیده  تواند می که شود کنار گذاشته می

به کاهش  تواند می پذیرش عدمدارد، زیرا احساس انزوای اجتماعی و تأثیرات منفی عمیقی بر عملکرد و رفتار کارکنان 

اند که بین  مطالعات متعددی نشان داده .(۰4۰1 ،9وو و وانگ) اوطلبانه در محیط کار منجر گردده و رفتارهای دانگیز

به این  (۰4۰1) 3بامبرگرو  خان رابطه معکوس وجود دارد. برای مثال طردشدگی سازمانیرفتار شهروندی سازمانی و 

مشارکت فعال و ایجاد روابط  لیبه دلکنند،  زمانی شرکت مینتیجه رسیدند کارکنانی که بیشتر در رفتارهای شهروندی سا

ایجاد حس تعلق و ارزشمندی در سازمان است که رفتار  لیبه دلشوند. این امر  می طردشدگیمثبت، کمتر دچار 

اغلب  طردشدگی سازمانینشان دادند که  (۰433) 7لیونگ و چن ه دیگریدر مطالع .آورد شهروندی سازمانی فراهم می

دهد که رفتار شهروندی سازمانی در آنها ضعیف است. آنها توضیح دادند که رفتارهای شهروندی  خ میهایی ر حیطدر م

 طردشدگیهای ناسالم که منجر به  کند، بلکه از ایجاد محیط تنها به بهبود عملکرد فردی و سازمانی کمک میسازمانی نه

به ی کاری کنند، فضا رفتارهای شهروندی سازمانی شرکت نمیکند. در واقع، وقتی کارکنان در  ، جلوگیری میشود می
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حسینی و  ،توسط کاظمیپژوهشی اند. در  یافتهمطالعات داخلی نیز به نتایج مشابهی دست .رود ناپایداری و انزوا می سمت

افزایش ه ک گردیدبررسی شده و تأکید  طردشدگی سازمانیرفتار شهروندی سازمانی و  نیب یمنف، رابطه (3157) اکبری

بر اساس  .افزایش تعاملات مثبت میان کارکنان منجر شود و یطردشدگبه کاهش  تواند میرفتارهای شهروندی سازمانی 

 گردد یممطالب فوق فرضیه زیر مطرح 

 سازمانی رابطه معکوس و معناداری وجود دارد. طردشدگیفرضیه سوم. بین رفتار شهروندی سازمانی و 

 و اصطکاک سازمانی طردشدگی سازمانیار شهروندی با بررسی رابطه میانجی رفت

 یکدیگر به فعال طور به است ممکن کارکنان است، برقرار سازمانی شهروندی رفتار از قوی فرهنگ که هایی سازمان در

 گروهی های گیری تصمیم در و بگذارند، اشتراک به کاری ایندهایفر بهبود مورد در را خود نظرات کنند، کمک

 و تعارضات کاهش به بلکه کند؛ می تقویت کارکنان در را اهمیت و تعلق حس تنها نه ها فعالیت این. ندنک مشارکت

 میانجی یک عنوان به سازمانی شهروندی رفتار مجموع، در. (3550 ،جونز و جرج) شود می منجر نیز ها همکاری افزایش

 و مثبت کاری محیط یک ایجاد به و دهد کاهش را سازمانی اصطکاک و سازمانی طردشدگی منفی تأثیرات است قادر

 ارتقای و شغلی رضایت افزایش داخلی، تعاملات بهبود به توانند می ها سازمان رفتارها، این تقویت با. کند کمک مؤثر

 حل به تنها نه کارکنان مثبت و داوطلبانه رفتارهای به توجه که کنند می تأکید ها یافته این. یابند دست کلی عملکرد

بر  (.۰4۰3 ،3ییلدریم) شود می منجر نیز سازمان بلندمدت موفقیت و پایدار توسعه به بلکه کند، می کمک فوری کلاتشم

 :گردد یماساس مطالب فوق فرضیه زیر مطرح 

 کند. ردشدگی سازمانی را میانجیگری میطرفتار شهروندی سازمانی، رابطه بین اصطکاک سازمانی و  :فرضیه چهارم

 هش ژوپ مدل مفهومی

 
 مدل مفهومی پژوهش .3 شکل

  تحقیق شناسی روش
جامعه آماری تحقیق پیمایشی است.  -پژوهش حاضر از نظر هدف کاربردی و از منظر روش و ماهیت اجرا، توصیفی 

محدود بودن جامعه آماری از روش سرشماری جهت  به باتوجهه کلیه کارکنان هواپیمایی شرکت ماهان مشهد بود ک

های  و داده ای در بخش نظری از طریق مطالعات کتابخانه ازیاطلاعات موردن استفاده گردید. عاتاطلا یآور جمع

 ،(۰4۰0) جین و لیو از سازمانی شهروندی رفتار نامه پرسشتوزیع  قهای تحقیق از طری جهت آزمون فرضیه موردنیاز

ی آور جمعاستفاده و  (3500) ۰پبلدر اصطکاک سازمانی کوپر و کم (۰440) و همکاران طردشدگی سازمانی، فریس

                                                           
1
 Yildirim 

2
 Cooper& Campbell 
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از ضریب  ها نامه پرسشی و جهت پایایی دییتأاز روایی صوری و روایی  ها نامه پرسشگردید. جهت سنجش روایی 

 (.3) بود جدول ها نامه شپرسپایایی  دییتأآلفای کرونباخ استفاده گردید که نتایج نشان از 

 ها نامه پرسش. نتایج پایایی و روایی 3جدول 

 آلفای کرونباخ متغیرها
متوسط واریانس استخراج 

 (AVE)شده 
 پایایی مرکب

(CR) 
 53۰/4 051/4 503/4 اصطکاک سازمانی

 590/4 004/4 513/4 سازمانی طردشدگی

 513/4 313/4 53۰/4 رفتار شهروندی سازمانی

 

 7/4بیشتر از  (CR)و پایایی مرکب  9/4بیشتر از  (AVE)روایی همگرا، اگر متوسط واریانس استخراج شده  اساس بر

تمامی  AVE، گردد میمشاهده  3که در جدول  طور همان .(3503، 3فورنل، لارکر) باشد، میزان روایی مورد تأیید است

 . باشد میروایی همگرای متغیرهای تحقیق  دهنده نشاناین  .باشد می 7/4و پایایی مرکب نیز بالاتر از  9/4متغیرها بالاتر از 

 ی تحقیقها هیافت

استفاده  نامه پرسش 94بدین شرح است: از  ها نمونه شناختی جمعیتجهت وضعیت  ها دادهنتایج ناشی از آمار توصیفی 

%( را مردان تشکیل 13)معادل  نفر ۰۰%( را زنان و 90معادل نفر ) ۰0های مربوط به کارکنان،  شده برای تحلیل داده

سال،  ۰9%( کمتر از  0)معادل  نفر 7. اند بوده% متأهل 33معادل  نفر 11%( مجرد و  ۰0نفر )معادل  37 نیب نیدرا. اند داده

سال  04تا  19بین %(  0)معادل نفر  7سال و  19تا  14%( بین  10نفر )معادل  30سال،  14تا  ۰3%( بین  94نفر )معادل  ۰۰

نفر  35 ،کارشناسیدارای مدرک  %( ۰3 معادل) نفر 3۰، دیپلم فوق%( دارای مدرک ۰3نفر )معادل  3۰ سن داشتند.

نفر  9. در بین این افراد اند بودهدارای مدرک دکتری ( %  5معادل ) نفر 7و  ارشد کارشناسی%( دارای مدرک 15)معادل 

 ۰4تا  39بین  %( ۰3)معادل  نفر 5سال،  34تا  9%( بین  ۰3نفر )معادل  5سال،  9فعالیت کمتر از %( دارای سابقه 0)معادل 

 سابقه فعالیت داشتند.  سال 14 تا ۰9 بین %( 0۰نفر )معادل  ۰۰ سال و ۰9تا  ۰4بین %( 0)معادل نفر  9سال، 

 هانرمال بودن داده یبررس

ها در این تحقیق استفاده از معادلات ساختاری بر پایه حداقل مربعات جزئی است، نیازی  داده وتحلیل تجزیهچون روش 

آماری دیگر، فرض  افزارهای نرمپی ال اس برخلاف  اسمارت افزار نرمنیست. زیرا در  به فرض نرمال بودن متغیرها

ها است،  ی و اساسی دادهکه نرمال بودن فرض ابتدای افزارها نرمها ناشناخته هستند و برخلاف سایر  که توزیع داده شود می

 ها نیست. در اینجا نیازی به فرض نرمال بودن داده

 قیمدل تحق یبررس  

-یتلاش م آنها وتحلیل تجزیهز یو ن یح و علمیو اطلاعات به روش صح ها داده یپژوهشگر با گردآور ای مطالعهر ه در

 پژوهشگر بنابراین، ؛قرار دهد یابیرا مورد ارز ینظر یآمده از مبانبر های فرضیهافته و یپژوهش را  های سؤالد پاسخ ینما

                                                           
1
 Fornell & Larcker 
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کند. یا رد می تأییدرا  آنها آمده دست به جینتا به باتوجهکرده و  اظهارنظر ها هضیفردر مورد  یل آماریج تحلیبا استناد به نتا

 ر حاصل شده است.یز ی، مدل معادلات ساختارها دادهل یبا تحل

 
 ن استانداردیر حالت تخم. مدل مفهومی برازش شده د3شکل 

 

 
 ها عاملمعناداری  . مدل مفهومی برازش شده در حالت۰شکل 

 ختاریل سال مدیتحل

 های داده و مدل از حاصل نتایج به تا شود تأیید و ارزیابی باید که باشد می معیار و شاخص چندین دارای ساختاری مدل

-T مقادیر) آن معناداری و( بتا) مسیر ضرایب بررسی شامل معیارها این. نمود استناد بالا اطمینان با شده گردآوری

Value)، تعیین ضریب شاخص بررسی (R2 )خطی هم شاخص بررسی و زا درون مکنون متغیرهای (VIF )باشد می .

 معیار. است شده ارائه T ضرایب همراه به مسیر نمودار ۰ شکل در و استاندارد ضرایب همراه به مسیر نمودار 3 شکل در

 ضرایب ساختاری، مدل بررسی شاخص اولین. است( پنهان) مکنون متغیرهای بین آن معناداری و( بتا) مسیر ضرایب: اول

 . شود می تأیید سؤال یا رابطه آن باشد، شده 53/3 از بیشتر آمده دست به مقدار چنانچه T معناداری
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 رهایمتغ نیب روابط یمعنادار به مربوط نتایج . ۰جدول 

 جهینت
سطح 

 یمعنادار
T-Value رهایمتغ نیب روابط ضریب مسیر 

 اصطکاک سازمانی←رفتار شهروندی -307/4 940/7 49/4 معنادار

 رفتار شهروندی ←سازمانی طردشدگی -۰41/4 957/۰ 445/4 معنادار

 نیاصطکاک سازما ←سازمانی طردشدگی 730/4 175/33 49/4 معنادار

 53/3تر از  شده برای تمامی مسیرهای موجود در مدل بزرگ محاسبه tر ی، مقادشود میملاحظه  ۰که در جدول  طور همان

 درصد معنادار هستند. 59بوده و در سطح 

 زا( متغیرهای مکنون درون) معیار دوم: شاخص ضریب تعیین  

-زا )وابسته( در مدل است و نشاننون درونکم یرهاین مربوط به متغییب تعی، ضریمدل ساختار ین شاخص بررسیدوم

مدل  یک یزادرون یهاازهن مربوط به سییب تعیزا است. هر چه ضردرونر یمتغ یکزا بر ر برونیمتغ یکدهنده تأثیر 

 شتر باشد، نشان از برازش بهتر مدل است.یب

 نییب تعی. نتایج مربوط به ضر1جدول 

 R2 وابسته یرهایمتغ

 073/4 اصطکاک سازمانی

 010/4 سازمانی طردشدگی

نی زماسا طردشدگی( و 073/4کار ) محل در زا )وابسته( اصطکاک سازمانینون درونکرهای میمتغ یبرا R2ر یمقاد

 ( در حد متوسط و بالایی قرار دارد.010/4)

  م: معیار هم خطیسومعیار  

به این منظور از شاخص تحمل  که ( متغیرها استVIF) بودن خطیسومین معیار برای بررسی مدل ساختاری، بررسی هم 

هم خطی بین متغیرها ده دهن(، نشان9بالاتر از  VIF) ۰/4. سطح تحمل کمتر از شود میو عامل تورم واریانس استفاده 

که  د. درصورتیج آن استناد نمویشود به نتا یکه نم طوری ر سؤال برده بهیرها، مدل را زین متغیباشد. وجود هم خطی بمی

 گزارش شود، به معنی عدم هم خطی است و از این نظر مشکلی وجود ندارد. 9متر از ک VIFمقدار 

 مستقل یرهای. نتایج مربوط به شاخص هم خطی متغ0جدول 

VIF جهینت تمایل به ترک شغل اصطکاک سازمانی مستقل متغیر 

 و مناسب 9متر از ک 05/3 --- اصطکاک سازمانی

 و مناسب 9متر از ک 05/3 3 رفتار شهروندی سازمانی

دهنده این  نشان و رعایت شده است بودن خطیشده و شرط عدم هم  محاسبه 9متر از ک VIFمطابق جدول فوق مقدار 

و  یمربوط به مدل ساختار یها اریمع به باتوجه ،بنابراین ؛ها مشاهده نشده است ن دادهیب یل هم خطکچ مشیاست که ه

توان به سراغ برازش  یهای ساختاری مورد تأیید واقع گرفته و م گونه استنباط نمود مدل توان این یآمده، م دست ج بهینتا

 نمود. آزمونق را یات تحقیرفت و درنهایت فرض یمدل عموم
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    آزمون فرضیات تحقیق

 ازمانی و طردشدگی سازمانی رابطه مستقیم و معناداری وجود دارد.بین اصطکاک س -3فرضیه 

رفتار  نیب ریمس بیضر شود میکه مشاهده  طور همان. شود میاستفاده  ۰و جدول  ۰و  3از شکل  هیفرض نیا یدر بررس

 175/33( برابر ۰شکل ) tمقدار آماره و  730/4 کار محیط سازمانی در طردشدگی و کارمحیط  در سازمانی اصطکاک

د یآن با داری معنیب، عدد یک ضریمعنادار بودن  ی)براباشد.  یمعنادار م 49/4در سطح  ریمس بیضر نی. اباشد یم

 اصطکاک نیب بنابراین ؛است( تر کوچک 49/4 داری معنین صورت از سطح ی( باشد که در ا-53/3 ،53/3خارج از بازه )

 اصطکاک سازمانیبدین معنا که با افزایش سطح . باشد یبرقرار م اریمعنادو  مثبترابطه سازمانی  طردشدگیو  سازمانی

 .گردد می دییتأ اول هیفرض . بدین ترتیبیابد می افزایشدر بین کارکنان  کار محیط سازمانی در طردشدگیکار،  در

 دارد.  اصطکاک سازمانی او معناداری ب عکوسم رابطه رفتار شهروندیفرضیه دوم: 

 اصطکاک سازمانیو  کار در رفتار شهروندیضریب مسیر بین  شود میمشاهده  ۰و جدول  ۰و  3شکل که در  طور همان

 نیب بنابراین ؛باشد میمعنادار  49/4باشد. این ضریب مسیر در سطح  می 175/33برابر  tمقدار آماره و  730/4 کارکنان

رفتار بدین معنا که با افزایش سطح . باشد یبرقرار م معکوسرابطه  کارکنان اصطکاک سازمانیو  کار در رفتار شهروندی

 .گردد می دییتأ دوم هیفرض . بدین ترتیبیابد می کاهش کارکنان در محیط کار اصطکاک، سازمانی

   دارد.  سازمانی دشدگیطرا معکوس و معناداری بسازمانی رابطه  شهروندیفرضیه سوم: رفتارهای 

 طردشدگیو  کار محیط شهروندی ضریب مسیر بین رفتارهای شود میمشاهده  ۰و جدول  ۰و  3که در شکل  طور همان

بین  بنابراین باشد؛ میمعنادار  45/4باشد. این ضریب مسیر در سطح  می 957/۰برابر  tمقدار آماره و  -۰41/4 کارکنان

با افزایش  که طوری بهباشد.  برقرار می معکوسی و منفیرابطه  کارکنان طردشدگیو  کار محیط شهروندی در رفتارهای

 . گردد میفرضیه سوم تأیید  و یابد میدر سازمان کاهش  کارکنان طردشدگی ،کار محیط شهروندی سطح رفتارهای

 .کند میرا میانجیگری سازمانی  طردشدگیرابطه بین اصطکاک سازمانی و  ،رفتار شهروندی سازمانیفرضیه چهارم: 

 رتباط بین اصطکاک سازمانیدر ا کار محیط شهروندی دهنده نقش میانجی رفتار نشان 3مدل مفهومی پژوهش در شکل 

مدل مفهومی پژوهش و مقادیر  غیرمستقیمباشد. میزان ضرایب مستقیم و  می کارکنان سازمانی طردشدگیو  کار محل در

 باشد. می مشاهده قابل 9ر جدول ( مرتبط با آن دT-Valueمعناداری )

 PLS یخروج اساس بر یرمستقیمغ و میمستق مسیر . ضرایب9 جدول

 مستقیم اثر رهایمس

 اثر

 غیرمستقیم

 )میانجی(
P-Value T-Value  لکاثر 

اصطکاک  ←سازمانی طردشدگی

رفتار ← کار محیط سازمانی

 نقش میانجی() شهروندی سازمانی
--- 304/4 433/4 049/۰ 

540/4 

)سطح 

 (معناداری

 ← کار محل در اصطکاک

 کارکنان طردشدگی
730/4 --- 44/4 175/33 

540/4 

)سطح 

 (معناداری
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 در آن است که اثر غیرمستقیم اصطکاک سازمانی دهنده نشان 9از مدل مفهومی پژوهش در جدول  آمده دست بهنتایج 

 به باتوجهباشد.  می 304/4برابر با  کار محیط ار شهروندی دردر حضور متغیر سوم، رفت کارکنان طردشدگی بر کار محل

توان گفت متغیر رفتار شهروندی  ؛ بنابراین میباشد میمعنادار  49/4( در سطح خطای 049/۰) T-Valueاینکه مقدار 

. دارد کارکنان طردشدگیو  کار محل در نقش میانجی را در ارتباط بین اصطکاک سازمانی کار محیط سازمانی در

 شهروندی در در حضور متغیر میانجی رفتارهای کارکنان ردشدگیطو  کار محل در ضریب مسیر مستقیم بین اصطکاک

 انحرافی جزئی رفتارهای گری میانجی دهنده نشان، کل اثر، این مطلب و معناداری باشد میو معنادار  730/4کار،  محیط

 .گردد مییید . بدین ترتیب فرضیه چهارم تحقیق تأباشد می کار محیط

 گیرینتیجه 

با نقش میانجی رفتار  سازمانی کارکنان طردشدگیو  محل کار در اصطکاک سازمانیرابطه بررسی در این تحقیق به 

. نتایج آزمون مدل رفتگ قرار آزمون مورد و طراحی مدلی قالب در متغیرها روابطپرداخته شد. شهروندی سازمانی 

و بررسی قرار  موردبحثشرح ذیل های تحقیق به  فرضیه نی؛ بنابرابود پژوهش هادیپیشن ها با مدل داده دهنده نشان

طردشدگی با  گرفت اصطکاک سازمانیتوان نتیجه  می ۰علامت منفی ضریب مسیر در جدول شماره  به باتوجه گرفت.

نی در محیط کار سازما طردشدگی کارکنان بیندر  اصطکاک سازمانیافزایش یعنی با  دارد مثبتیک رابطه  سازمانی

 0یمان و بهاتیسلو   (۰430) 1سوانتویو س (۰430) ۰، سپتا(۰430) 3ژانگ یقاتیتحق جیبا نتا نتیجه نیا .افزایش می یابد

می معنادار و مستقیم  ریتأثطردشدگی سازمانی کار بر  طیمح اصطکاک سازمانی کنند یم انیمطابقت دارد که ب (۰431)

که معتقدند به میزانی  (۰433) 9رمیلو  عبدالله ،الدین صلاح ،عثمان ،سوها یقاتیتحق جیتابا ن نتیجه نیا همچنین .گذارد

این لذا با  کند؛ یمسازمانی کاهش پیدا  اصطکاکها تشویق و ارتقا یابد به همان میزان هم  که رفتار شهروندی در سازمان

همچنین با نتایج  سازمانی منجر گردد. طردشدگیبه کاهش  تواند یمتوان به این نتیجه رسید که نتیجه آن  استدلال می

وقتی کارکنان توسط مدیران و همکاران در معرض رفتار  ندمعتقدکه  (۰430) 3مارتین و بریتوسا ،کانها ،یآلبوکرک

پیشنهاد  توان یم اساس نیبرا. ابدی یمرفتاری آنها به طرز چشمگیری کاهش  طردشدگیشهروندی سازمانی قرار بگیرند 

 بیشتری با یمحل کار احساس همبستگ رفتارهای شهروندی با افزایش هواپیمایی ماهان شهر مشهد شرکت کنانکارداد 

با استفاده از  t اساس آزمون بر .دهند یمرا کاهش  طردشدگیاصطکاک و در نتیجه زمینه  و کار ایجاد کرده طیمح

 برکار  در سازمانی طردشدگیه ، مشخص شده است ک۰جدول  و ۰ و 3( در شکل PLS) یحداقل مربعات جزئ

 به باتوجهتأثیرگذار است و  175/33برابر با  tو مقدار آماره  730/4 مسیر بیبا مقدار ضر کارکنان اصطکاک سازمانی

اصطکاک افزایش با  یعنی باشد؛ یم مستقیمتوان نتیجه گرفت این رابطه یک رابطه  علامت مثبت ضریب مسیر می

( PLS) یاستفاده از حداقل مربعات جزئ با tاساس آزمون  بر .افزایش خواهد یافت در کارطردشدگی سازمانی سازمانی، 

با مقدار  کارکنان طردشدگی بر کار محیط شهروندی رفتارهای ، مشخص شده است که۰جدول  و ۰ و 3در شکل 

نتیجه  توان میی ضریب مسیر علامت منف به باتوجهاست و  تأثیرگذار 975/۰برابر با  tو مقدار آماره  -۰41/4 مسیر بیضر
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 طردشدگیمحیط کار،  شهروندیرفتارهای  افزایشتوان با یعنی می باشد میگرفت این رابطه یک رابطه معکوس 

 :دیگو یمکه  استمطابق  (۰430) ۰وپونویو  (۰433) 3یمعافی قاتیتحق جیبا نتا نتیجه نیاداد.  کاهشکارکنان را 

 لذا ؛است های خوبرزشا یی باحس با هم بودن و همسودرک درک کار، در  آنها از نقش کارکنان خوب یخودآگاه

فرضیه سوم تأیید  و یابد در سازمان کاهش می کارکنان کار، طردشدگی محیط شهروندی با افزایش سطح رفتارهای

آن در  ( مرتبط باT-Valueمدل مفهومی پژوهش و مقادیر معناداری ) غیرمستقیممیزان ضرایب مستقیم و  گردد. می

در حضور متغیر  کارکنان سازمانی طردشدگی بر کار محل در اصطکاک سازمانیدهد اثر غیرمستقیم نشان می 9جدول 

( در سطح 049/۰) T-Valueاینکه مقدار  به باتوجهباشد.  می 304/4برابر با  کار محیط شهروندی در سوم، رفتارهای

را در ارتباط بین  نقش میانجی کار محیط شهروندی ت متغیر رفتارهایتوان گف ؛ بنابراین میباشد میمعنادار  49/4خطای 

و  کار محل در اصطکاکدارد. ضریب مسیر مستقیم بین  کارکنان طردشدگیو  کار محل در اصطکاک سازمانی

، این مطلب و باشد میو معنادار  730/4کار،  محیط شهروندی حضور متغیر میانجی رفتارهای با کارکنان طردشدگی

. بدین ترتیب فرضیه چهارم باشد می کار محیط شهروندی گری جزئی رفتارهایمیانجی دهنده نشان، کل اثراداری معن

مستقیم و مثبت و بیشتری بر  ریاز عوامل تأث یاز آن است که برخ یمطالعه حاک نیا جینتا .گردد میتحقیق تأیید 

 محیط کار شهروندیو برخی عوامل مانند رفتارهای در کار  سازمانی اصطکاک مانند است؛ داشته کارکنان طردشدگی

محیط کار بر  در شهروندیکارکنان داشته است. همچنین نقش میانجی رفتار  طردشدگیتأثیر معکوس و منفی بر روی 

موجود، مدل مفهومی  های فرضیهتأیید تمامی  به باتوجه .کارکنان نیز تأیید گردید طردشدگی و اصطکاک کاهش

با نقش  و طردشدگی سازمانی اصطکاک سازمانی متغیرهای رابطهبررسی  بینی پیشمناسبی برای  پژوهش حاضر مدل

رفتار شهروندی سازمانی تأثیر  که گرفتیم نتیجه پژوهش، اول فرضیهسازمانی است. بر اساس  رفتار شهروندیمیانجی 

رفتار ربی پیشین که نشان دادند این رویکرد با دیگر تحقیقات تج اصطکاک سازمانی دارد. برمعکوس و معناداری 

)جین و  همسو است نماید میرا میانجیگری  سازمانی طردشدگیبین اصطکاک سازمانی با  هی رابطسازمان شهروندی

سازمانی  رفتار شهروندیبا نقش میانجی  اصطکاک سازمانی و سازمانی طردشدگی بین درباره رابطه. (۰4۰0، لیون

در میان نهادهای  رفتار شهروندی عدم وجود برای ها نگرانیاخیر  های سال، در علاوه بهاندکی وجود دارد.  های پژوهش

موضوع  عنوان بهسازمانی اغلب  طردشدگیاست.  یافته افزایشو پژوهشگران  نهاد مردم های سازماندولتی،  ،خصوصی

 تبع بهسازمانی و  شهروندیرفتار (. عدم وجود ۰440 ، و همکاران فریس) شود میخارجی دیده  های پژوهش تحقیق در

 ؛مرتبط است که به پیامدهای مدیریتی سازمان بستگی دارد هم با کارکنان سازمانی طردشدگی و سازمانی اصطکاک آن

بیشتر است.  و از پیش تعیین شده مشخصو اهداف  قویدر محیط کاری با رهبری رفتار شهروندی احتمال وقوع  بنابراین

سازمانی  طردشدگی که ازآنجاییمرتبط است.  تعهد کارینیز با  سازمانی شهروندی رض رفتاردر مع قرارگرفتن، علاوه به

فریس و ) شود می عدم حمایت اجتماعیو  های شغلی کاهش فرصت تنهایی و انزوا، ،گرفتن نادیدهعدم توجه و : شامل

برای مقابله با این رفتار  هایی راهدنبال  به ل در سازمان را در پی دارد، مدیران بایدلااخت ها پدیدهاین  که (۰440، همکاران

تشویق کنند.  برای ابراز نظر و عقیده آزادانه برقرار و کارکنان را درون سازمان افقیباشند. برای این منظور باید ارتباط 

و  ها سختیاز دست خواهند داد.  مشارکت در فرایند سازمان برای را خود ارادهدر غیر این صورت، کارکنان 
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رفتار  که ازآنجایی. منجر شودکارکنان  وری بهرهایجادشده توسط مدیریت ارشد باید به  غلط فرهنگ ارگذاشتنکن

دارد، باید به این حذف اصطکاک سازمانی کارکنان بر  مثبت و چشمگیریسازمانی در محل کار پیامدهای  شهروندی

سازمانی موضوع جدیدی است که  ر شهروندیرفتاهمچنین باید گفت  (.۰440 ،و همکاران )فریسپدیده توجه کرد 

باید به کارکنان این . بنابر(۰4۰0 ،3حمید و جاوید) و مدیریت و رفتار سازمانی شده است شناسی روانوارد علم اخیراً 

در محیط کار و در نتیجه  ایجاد اصطکاک سازمانیداد تا از  درباره رفتار شهروندی و چگونگی بروز آن آموزشسازمان 

سازمانی توجه  رفتار شهروندیموضوع پژوهش باید به اهمیت نقش  .کاسته شود سازمانی کارکنان ردشدگیطبروز 

را  داشته باشد کارکنان طردشدگی سازمانیبر  تواند میسازمانی  اصطکاککافی داشته باشد تا بتواند اثراتی را که 

 لذا دهد؛ میسازمانی را توضیح  ردشدگیط. نتایج این مطالعه موضوع اصلی (۰4۰۰ ،فکس و همکاران) دهد کاهش

 ها سازمانوجود دارد و اثرات مخربی بر آن  ها سازماندر بسیاری از سازمانی  طردشدگیطکاک سازمانی و اصاگرچه 

و در تأیید این فرضیه باید گفت در  دیگر عبارت به (.۰430 ،فراست) دارد، تحقیقات کافی در این زمینه وجود ندارد

این عامل  اغلب اوقاتانسانی باشد، زیرا  نیروی هتوسع یهخمیرما تواند میسازمانی  رفتار شهروندیروزی ام های سازمان

 ها سازماندر  وری بهرهمرکز  عنوان به ها انسان که ازآنجاییرا کاهش دهد و  و اصطکاک سازمانی طردشدگی تواند می

 کارکنان و طردشدگی سازمانی یسازمانهش اصطکاک کااین تغییر و  افزایشامروزی به  های سازمانهستند، مدیران 

 کند میسازمانی را که در آن فعالیت مثبت و سازنده مزیت رقابتی  توانند میگفت منابع انسانی خوب  توان مینیاز دارند. 

زمان سازمانی به منابع انسانی کمک کند تا یاد بگیرند چگونه در آن سا اصطکاک غلبه بر ترتیب این بهافزایش دهند. 

 هواپیمایی ماهان بنابراین ؛سیستم خود را افزایش دهند وری بهرهمدتی زیاد بمانند تا هم به مزیت رقابتی دست یابند و هم 

در پژوهشی دیگر تحلیل . سازمانی در این زمینه دارد استفاده کند طردشدگیموضوع پژوهش باید از اهمیت نقشی که 

 سازمانی طردشدگییرمستقیم بر تأثیر مستقیم یا غ تواند میدر هر نوع و قالبی سازمانی  اصطکاککه نشان داد  ها یافته

مشخص شد هرچه محیط  آمده دست به های یافته به باتوجه. (3041 ،و همکاران جعفرزاده زیبا) کارکنان داشته باشد

 کارانه محافظهنی را تابع محیط قرار دهد و جو سازما تأثیر تحتعات آزاد را لاباشد که فضای ارائه اط ای گونه بهسازمان 

نیز در  سازمانی طردشدگیاصطکاک سازمانی و بین ارتباط . شوند می بیشتر درگیر اصطکاک سازمانیکند افراد، 

افزایش یا کاهش عملکرد  منظور بهسازمانی  اصطکاک. استاثبات رسیده  به( ۰440) فریس و همکاران های پژوهش

با  توانند می ها سازمانبنابراین . (۰437 ،)جورجی و همکارانبا رفتار کارکنان دارد فردی و سازمانی ارتباط مستقیمی 

با این کار،  لذا در محیط کار بردارند سازمانی اصطکاکبار  کاهش گام موثر برافزایش رفتار شهروندی سازمانی 

ی دیگر مشاهده شد چنانچه در تحقیق(. 304۰ ،طاهری و فاضلی) شوند میسازمانی  طردشدگیگرفتار  کارمندان کمتر

ف و سوءاستفاده لااسراف و اتری و تقلب، ، فرصت بروز و ظهور جو فریبکاسازمانی شوند طردشدگیگرفتار کارکنان 

که  یابد میعمدی رواج  هایی تبعیضت و خدماتی نامطمئن و لاو محصو شود می فراهماز منابع مختلف سازمانی 

ایی نیروی کار درون سازمان و و به اشکال مختلف پوی اندازد میمان را به خطر درنهایت حیات کارکنان و مشتریان ساز

سازمان اثر  متیق یذو بر رضایت شغلی و حفظ کارکنان ماهر و  دهد میقرار  تأثیر تحتسرنوشت نهایی سازمان را 

در دام اصطکاک کارکنان . در چنین شرایطی، احتمال اینکه کند میمت جسمی و ذهنی آنان را ناپایدار لاو س گذارد می
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حاکی از آن است که  ها یافتهاگرچه  (.304۰ ،طاهری و فاضلی) رود میسازمانی و عوارض ناشی از آن بیفتند بالا 

با یکدیگر دارند، این رابطه در بسیاری از موارد غیرمستقیم  مستقیم هرابط اصطکاک سازمانیسازمانی و  طردشدگی

نتایج بررسی  .گرفته شوندر در نظ خصوصیمندان زن یا کارمندان شاغل در بخش هنگامی که فقط کار ویژه بهاست؛ 

. دارد وجود معکوس رابطه سازمانی رفتار شهروندی با سازمانی طردشدگی بین که است آن بیانگر پژوهش سوم فرضیه

در این پژوهش نشان اندکی وجود دارد.  های پژوهشسازمانی  رفتار شهروندیسازمانی با  طردشدگی بین درباره رابطه

کارکنان  جمله منکارکنان بخش خصوصی میان  عدم وجود رفتار شهروندیبرای  ها نگرانیاخیر  های سالدر  ه شدداد

  .است یافته افزایش شرکت هواپیمایی ماهان

 منابع

ر مدیریت و ای د رشته ششمین همایش ملی تحقیقات میان ،. تأثیر انگ اجتماعی بر سلامت روان(304۰)زهرا  ،ارشدی

  31-37(0)34 ،انسانی علوم

. رابطه بین طردشدگی در محیط (3150)بهارلو، مصطفی.  و ، خواجه پور، نسیمدیحم دیس ،موسوی ؛کیومرثبشلیده، 

. (3150) امیر ،عقیل و اکبری ،ابوالحسن؛ قربانی پاچی ،حسینی  . یشناخت روانکار و نتایج شغلی: نقش تعدیل گر سرمایه 

 , ،سازمانی و تعدیلگر عدالت سازمانی نفس عزتی در محیط کار بر رفتارهای محیط کار با نقش میانجی اثر طردشدگ

  3۰-39(0)31 ،پایگاه مرکز اطلاعات علمی جهاد دانشگاهی

ید تأک. تبیین رفتار شهروندی کارکنان با (3041)جعفرزاده زیبا، طیبه؛ نوروزی، فاطمه؛ عباسی، مصطفی و عنایتی، جواد 

 1۰۰-111(3۰)9 ،عضو و تعهد عاطفی در شهرداری مشهد - رنقش کیفیت تعامل رهب درنظرگرفتنودگی شغلی با فرس

 ،. بررسی رابطه بین رفتار شهروندی سازمانی و طردشدگی سازمانی(3157) ا، رضاکبری ؛علی ،حسینی ؛مهدی ،کاظمی

 33-33 (9)34،مجله مدیریت منابع انسانی

 با کار  محیط رفتارهای بر کار محیط در شدگی طرد اثر. (3150) امیر ،اکبری عقیل و  پاجی، قربانی ابوالحسن؛  حسینی،

  .903-935, ( 0)37 ،مجله علمی .سازمانی  عدالت تعدیلگر و سازمانی نفس عزت میانجی نقش

ورانه و نقش تعدیل . رابطه اخلاق کار اسلامی با عملکرد انطباقی با نقش میانجی رفتار کار نوآ(3155) مرضیه حیدری،

  .۰50-۰01, ( 0)1 ،مجله توانمندسازی سرمایه انسانی گر رهبری اخلاقی.

. رابطه طردشدگی در محیط کار با عملکرد شغلی، رفتار (3153). ، مصطفیبهارلو کیومرث و ،بشلیدهنسیم؛  ،خواجه پور

, ( ۰)۰0 ،یشناخت روان یها آوردهمجله دست  گر خشنودی شغلی. شهروندی سازمانی و قصد ترک شغل؛ نقش میانجی

317-334.  

سازی ساختاری تفسیری عوامل مؤثر بر اصطکاک  مدل( 3043) گرجی، محمدباقر؛ شاهرودی، زهرا و سمیعی، روح اله

  33-30(0)33شاپور اهواز،  نامه توسعه آموزش جندی وپرورش استان گلستان، ویژه سازمانی در آموزش

بر طردشدگی در محیط کار در چارچوب مدل  مؤثرواکاوی عوامل . (304۰) مهدی ،فاطمه و فاضلی ،طاهری

  34-39(9)34 ،پایگاه مرکز اطلاعات علمی جهاد دانشگاهی ،یشاخگ سه

 یانجینقش م به باتوجه یسازمان یبر رفتار شهروند یاخلاق یرهبر ریتأث. (3155). هیفرجاد، حاج یو رجب ،یمهد ،یطزر

 ۰00-۰99(،  0)0 ،یامانتظ یرویمنابع در ن تیریکار. مد طیدر مح طردشدگی
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Examining the Relationship Between Organizational Friction and 

Organizational Exclusion with the Mediating Role of 

Organizational Citizenship Behavior  

(A Case Study of Mahan Air) 
 

 

Abstract 

The aim of the present study is to examine the causal relationship between organizational 

friction among employees and organizational exclusion, with the mediating role of 

organizational citizenship behavior (OCB) of employees, specifically the employees of 

Mahan Air in Mashhad, as valuable assets of the organization. This study is applied in terms 

of its purpose, and descriptive-correlational in terms of its method and nature. The statistical 

population of the study consisted of all employees of Mahan Air in Mashhad, and due to the 

limited size of the population, a census method was used. In this regard, organizational 

citizenship behavior questionnaires from Jin and Lyon (2024), an organizational exclusion 

questionnaire developed by Ferris, Brown, Berry, and Lian (2008), and an organizational 

friction questionnaire from Cooper and Campbell (1988) were used. For validity assessment, 

content validity and confirmatory factor analysis were used, and for reliability, Cronbach’s 

alpha coefficient was employed, with the following results: organizational friction = 0.941, 

organizational exclusion = 0.936, and organizational citizenship behavior = 0.912. These 

values indicate high reliability of the measurement instruments. Data analysis was conducted 

using structural equation modeling with a partial least squares approach, and the Amos 

software was used. The research results indicated a positive and significant impact of 

organizational exclusion on organizational friction among employees. Furthermore, the 

results showed that there is an inverse relationship between organizational citizenship 

behavior and organizational exclusion, as well as organizational friction in the workplace, 

meaning that as organizational citizenship behavior increases among employees, 

organizational friction and consequently organizational exclusion decrease. Finally, the 

results revealed that employees' organizational citizenship behavior mediates the relationship 

between organizational friction and organizational exclusion in the workplace. 
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