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چکیده

ی ارتباط ما این پژوهش به دنبال شناسایی عوامل موثر بر ایجاد شهروندی سازماین و همچنین بررس•
ناسایی در این تحقیق برای ش. بین شاخص های رفتار شهروندی  و عملکرد سازمانی بوده است

رمن، عوامل موثر بر شهروندی سازماین با کاوش در ادبیات موجود از الگوی به نام البرات مو
اثیر و شش عامل را به نوان عامل مهم ت... آرگنف تیهف، وان اسکاتر، مارک سی وان، اسمیت و 

اخص عبارتند گذار بر رفتار شهروندی سازمانی بین کارکنان و مدیارن شناسایی شد که این شش ش
را در این و شش عامل( جوانمدری)از فداکاری، وظیفه شناسی، وفاداری، توجه ف تحمل پذیری

بررسی سازمان های موجود به ازمون گذاشته شد با وضعیت انها از لحاظ میزان رفتار شهروندی و
. ارتباط این شاخص ها با عملکرد سازمان بررسی گردد



چکیده

ارکنان بر اساس ازمون رتبه ای فریدمن در سازمان های موفق و ناموفق اشخص وظیفه شناسی ک•
. دست آمده استکمترین میانگین رتبه به( جوانمردی)بیشترین میانگین رتبه و تحمل پذیری

( O CBI)نشان داد که در این سازمان ها از لحاظ شاخص های انسانی رفتار شهروندی Tآزمون •
فاوت و توجه ت( مدنی، اجتماعیف وظیفه ای و حمایتی)یعنی شاخص های فداکاری مشارکت 

بین سازمان های مذکور از ( O CBI)معناداری وجود ندارد اما به لحاظ  شاخص های سازمانی 
.  و وفاداری تفاوت معناداری وجود دارد( تحمل پذیری)لحاظ وظیفه شناسی، جوانمردی 



واژگان کلیدی

عملکرد شهروندی، انواع رفتار های برون نقش، مدل های رفتار شهروندیشغلی، عملکرد •



رفتار شهروندی

ل  منابع شکل دهنده سرمایه اجتماعی سات و سرمایه اجتماعی همانند شکل های دیگر سرمایه مث•
فیزیکی یا انسانی یک دارایی با ارزش است که عملکرد سازمان را ارتقا می دهد

. خاب می گرددبه نظر می رسد رفتار شهروندی سازمانی از طریق سطوح طبقات شغلی تعیین و انت•
ری و سطوح رفتاری شهروندی سازمانی مرتبط کارکنان در سیستم های اطلاعات کامپیوت

بی نظیر تکنولوژی اطلاعات از سطوح رفتار شهروندی گزارش شده، در دیگر زمینه هیا شرکت
ار شهروندی عملیات حسابداری و مالی پایین تر است و کارمندان تکنولوژی کمتر به اجرای رفت

شان می دهند نظیر پیشگیری از مشکلات کاری  یا مشارکت در فرایند ساختار سیاسی تمایل ن



نیستندخودجمعیخبراثربخشیتوسعهبهقادرهمکاریبهافرادداوطلبانهتمایلبدونهاسازمان•
خصشاجباریحالتدراستبرخوردارفراواناهمیتازاجباریوداوطلبانهههمکاریتفاوت

حددراصرفوسازمانیکقبولقابلهایاستانداروقوانینومقرراتراستایدرراخودوظایف
رادافواستمطرحوظیفهرایومقولهداوطلبانههمکاریدرولیدهدمیانجامالزاماترعایت

.کنندمیزابراسازماننعبهخودهاتواناییشکوفاییبرایراخودبصیرتوانرژیهاکوشش
مناعراستایدرپذیریمسئولیتوگذرندمیخودشخصیمنافعمعمولاافرادحالتایندر

دهندمیقراراولویتدررادیگران

همکاری داوطلبانه



نظیرنانکارکمتنوعرفتارهایبرئمشتملانواستایدهوتفکریکسازمانیخوبشهروند•
سازمان،هایرویهومقرراتازپیرویاضافیهایمسئولیتووظایفگرفتنعهدهبهوپذیرش

پایهبر.باشدمیرکاسردرمشکلاتونارضایتیتحملوشکیباییمثبت،نگرشتوسعهوحفط
کردعملورقابتبهسازمانیشهروندیرفتارمسلماسازمانیهاینظریهوهاتئوریاساسو

.کندمیکمکسازمان



ایویژهیتاهمجهانیفافزونروزهایرقابتعلتبهشهروندیرفتاربهتمایلبهرغبتعلاوهبه•
عاملعنوانبهغالباFedexشرکتدرکارکناناشتیاقوشورووفاداریمثالعنوانبهاست

وباشدمیشمارشقابلوغیرانکارقابلغیرعواملیچنینتاثیراتکهاستشدهذکرکلیدی
نبرددرتاکندیکمکهاشرکتبهکهاستنهفتهایندراشتیاقوشور،وفاداریعواملارزش

.شوندپیروزرقباعلیه

وفاداری ، شور و 
اشتیاق



وتوبت،اسمیتداینوانسی،مارک،سکاترواناسمیتنهیف،مورمن،ارگان،الیزابتبولینو،•
عبارتندهککردندمعرفیسازمانیشهروندیرفتارهایشاخصعنوانبهرازیرهایمولفه،ولگر

ایوظیفه،اجتماعیحمایتی،)مشارکت-4توجه-3(شناسیوظیفه)اطاغت-2فداکاری-1از
.(پذیریتحمل)شکیبایی-6وفاداری-5(مدنی،



ایندرامبنابراین.استسازمانیرفتارمدیریتجدیدپدیدهیکسازمانیشهروندیرفتار•
ونیمکشناساییراسازمانیشهروندیرفتارعواملوهاشاخصاولاتاهستیمصدددرپژوهش

بررسینیسازماعملکردباراسازمانیشهروندیرفتارهایشاخصبینمارابطهخواهیممیثانیا
میکارتعالیدعملرکباموفقهایسازماندرکهکارکنانیآیاببریمپیخواهیممییعنی.کنیم

دارند؟بالاتریشهروندیرفتارکنند،



موضوعاهمیت و ضرورت 

برایراسازمانیشهروندیاهمیتکهاست،کاویموردهایاستدلالایجادجهتدرماتلاش•
لکردعمبرایمخربسرپرستانکهرسدمینظربه.استساختهضروریمعاصرهایسازمان

زیرلیکاثربخشیبارابطهدرقضاوتهنگاموظایفعملکردمیزانهمانبهحداقلشهروندی
هستندقایلاهمیتدستان

استدلال های مورد کاوی



چهار روند و نگرش معاصر به این سوال پاسخ می گویند

کنان به رقابت های جهان به ویژه حمایت های سازمانی و ابتکارات ذاتی و درونی کار. اولین روند•
. طور فزاینده ای به اهمیت رفتار شهروندی سازمانی ازفوده است

و عامه به سازمان های تیم محور مرتبط اتت که امروزه این سازمان ها بیشتر رایج. دومین روند•
ملکرد پسند شده اند و چنین سازمان هایی ممکن است نیاز به مولفه های شخصی و حمایتی ع

.  شهروندی را افزایش دهند
ت نیازمد عملکرد سازمانی و مخصوصا ابتکارات ذاتی و درونی کارکنان ممکن اس. سومین روند•

تمایل برای کاهش مستمر تعداد کارکنان یعنی کوچک سازی  به منظور وفق پذیر با تحولات و
.  ظهور و ترویج بیشتر تلاش های حیاتی انها باشد

اکید قرار خدمت رسانی به مشتریان و رضایت ارباب رجوع به طور فزاینده ای مورد ت. آخرین روند•
می گیرد



وغییراتتبهتوجهباسازیکوچکوسازمانیشهروندیبینمهمیپیوندامروزهرسدمینظربه•
وغییرتبهرودنیایدرطرحاینچندهرکهکردفراموشنباید.باشدداشتهوجودآنکاربرد

تنشورنجمترینکطرحمشمولینکهگردداجراایگونهبهبایدلیکن.یمباشدالزامیپیچیدگی
رسالتفویتتخوداحترامومرتبهشان،شرفاتنفس،عزتچونمسائلیرعایتوباشندداشتهرا

.شدخواهدافرادهمهدرهمکاریوروحیهواعتمادومندیعلاقهطرفیازوسازمانیشهروندی

شهروندی سازمانی و کوچک سازی



اهداف تحقیق

دیران و موثر بر ایجاد رفتار شهروندی بین م( شاخص ها)َدر این پژوهش علاوه بر شناخت عوامل •
ررسی کارکنان در صدد هستیم تا کارکرد و پیامدهای ناشی از آن را در سازمان های مختلف ب

: کنیم بنابراین اهداف کلی تحقیق عبارتند از
شناخت عوامل رفتار شهروندی و بررسی ارتباط با عملکرد( 1•
:  اهداف فرعی•
در ایجاد رفتار شهروندی سازمانی( شاخصها)َشناسایی عوامل مهم و موثر -1•
بررسی رابطه رفتار شهروندی سازمانی و عملکرد سازمانی-2•
ارائه پیشنهادات لازم به منظور بهبود وضعیت رفتار شهروندی-3•



سوالات تحقیق

رفتار شهروندی سازمانی چه مولفه هایی را در برمی گیرد؟-1•
آیا بین رفتار شهرودی سازمانی  و عملکرد ارتباط وجود دارد؟ -2•



روش تحقیق

اوریجمعجهتکهطریقاینبهشدهانجامپیمایشینوعازوتوصیفیروشازتحقیقاین•
گردیدهاستفادهایکتابخانهروشازآننظریمبانوتحقیقپیشینهتدوینبراینیازمورداطلاعات

یدانیمروشازتحقیقموضوعباآنارتباطوهاسازمانموجودوضعیتبررسیجهتهمچنینو
(25-15ص،1380سکاران،)استشدهاستفاده



قلمرو مکانی

رنامه ریزی پرسشنامه تهیه را میان کارکنان چند سازمان استان قم  که توسط سازمان مدیرتی و ب•
اموفق استان قم بر اساس یک سری شاخص های کمی و کیفی به عنوان سازمان های موفق و ن

: شناخته اند پخش کردیم که این سازمان ها به ترتیب عبارتند از
اداره کل امور مالیاتی-2سازمان مدیریت و برنامه  و -1: سازمان های موفق•
شرکت مخابرات-4سازمان تامین اجتماعی -3: سازمان های ناموفق•



قلمرو زمانی

به پایان رسید1383آغاز و در آبان 1383این پژوهش از اوایل خرداد ماه •



قلمرو موضوعی

ثر  بر از نظر موضوعی  در این تحقیق  ضمن انجام مطالعات بنیادی در مورد  شناسایی عوامل  مو•
می ایجاد  رفتار شهروندی و ارتباط آن  با عملکرد در سازمان های مختلف مورد بررسی قرار

.  دهیم



ری مرتبط شکل هایی از تعریف رفتار شهروندی ممکن است با جنبه های برون نقش خدمات مشت•
.  باشد

ص شده است قرارداد های روابطی از طریق وابستگی دو جانبه بین کارفرمااین و کارکنان مشخ-1•
ای روابط و این گونه قرار داد  ها توانایی بالقوه کارکنان را برای تهیه خصوصیات  و ویژگی ه

قا می ارت( فرهنگ سازمانی، حمایت های شخصی، منباع)مشتریان ماروای قرارداد های استخدامی 
دهند

د و به روابط مبادله ای ارتباط و درگیری ضعیف و محدود کارنان را مشتریان ارتقا می دهن-2•
.  لحاظ زمانی دوره کوتاه مدتو مشخصی را در بر می گیرند

تباط قرارداد های انتقالی که نوعی از قرارداد های مبادله ای هستند و به علت حیطه محدود ار-3•
. هی می گرددکارکنان یا مشتریان به فقدان ضمانت و عدم اعتماد برای سطوح بالای سازمان ها منت



م قرارداد های متعادل و هماهنگ برای محیط های خدمات مشتری ایده ال و آرمانی محسوب ی-4•
تشو  برای( قرار داد مبادله ای)شوند و رابطه مشتریان را از طری میزان عملکرد و بازده مشخص 

.  قرار داد  های روابطی  نسبت به مشتریان منسجم و هماهنگ می کنند
د کارکنان خدمات مشتری که نقش قرارداد ها را از طرف سازمان ادراک و احساس می کنن-5•

OCBدهند و مفید و مثبت همراه با ارائه خدمات بهوبد یافته را به مشتری تقلیل میOCBاحتمالا 
بهبود یافته منفی یعنی رفتار های نقش شده را افزایش می دهند که با مشتری  خدمات نارسا و عدم

ازمانی روی ارتباط پیدا می کن و انان کمتر به اصلاح و بهبود خدمات جهت افزایش اثربخشی س
.  می آروند



تریان کارکنان خدمات مشتری  که نقض قرارداد ها یا رفتاهار غیر منصفانه را از طرف مش-6•
روی می آورند به ویژه در OCBبیرونی  ادارک می کنند کمتر به بهبود و اصلاح خدمات مشتری 

.  صورتی  که علل نقض قراراد ها از طرف سازمان باشد
یفیت بدون ملاحظه به منابع نقض قرارداد ها ادراک کارکنان از پیامد های انصاف احتمالا ک-7•

اهش پیدا خدمات مشتری را تقلیل می دهند که به این جهت اثربخشی و سوادآموزشی سازمان را ک
مثبت OCBاما به علاوه پافر دریافت که رفتارهای نقض شده عملکرد را تحلیل می کنند. می کند

دریافت که ( 1991)جرج. با رفتارهای حمایتی به عملکرد های ضعیف و محدود کمک می کند
بین انصاف اما ارتباط. ارتباط بین اهداف سرپرستان و خدمات مشتری نمی تواند  معنی دار باشد 

.  سازمان و خدمات مشتری می تواند معنی دار باشد





: ی گردندشاخص های شناسایی شده در ایجاد رفتار شهروندی کارکنان به ترتیب زیر معرفی م•



مک کنند و عنی اگر کارکنان داوطلبانه در حل مشکلات کاری به سایر همکاران ک: فداکاری -1•
کارکنان به کارکنان به شکل داوطله به همکارانی که حجم کاری سنگینی دارند کمک کنند و

وجه به شکل داوطللبانه وظایف همکارانی را که غیبت موچجه دارند انجام دهند و کارکنان با ت
ازهای شغلی نیازهای شعلی به همکراان را که غیبت موجه دارند انجام دهند و کارکنان با توجه به نی

اعی به همکاران خود در انجام شغل کمک کنند و در صوتر یکه کارکنان مورد حمایت اجتم
کاران واحد همکاران خود قرار گیرند و در صورتی که کارکنان نسبت به رفع مشکلت روحی هم

کارایی سازمانی خود اهتمام ورزند در این صورت رفتار شهروندی کارکنان بهبود خواهد یافت و
.  سازمان افزایش خواهد یافت



(حمایتی، وظیفه ای، مدنی، اجتماعی)مشارکت -2

د و اگر کارکنان در جلسات غیر رسم به منظور حل مشکلات کاری همکاران خود حضور یاب•
ارکنان کارکنان در فعالیت های اجتماعی و گروهی مربوط به سازمان خود شرکت  نمایند و ک
اشته باشند و تمایل به دادن پیشنهادات ابتگاری و نواورانه به منظور بهبود سازمان  و رویه های آن د

انی که حجم کارکنان داوطلبانه مسئولیت و وظایف اضافی  را برای کمک به کارکنان  و همکار
ه دیریت سازمانی کاری سننگین دارند قبول کنند و کارکنان از تغییرات و نوآوری سازنده به وسیل

اعث در این صورت رفتار شهروندی کارکنان  بهبود خواهد یافت و همین امر ب. حماتی کنند 
.  افزایش بهره وری همکران و تتیجتا افزایش کارایی و اثربخشی سازمان می گردد



(جوانمردی)تحمل پذیری -3

و کارکنان اگر در سازمان مدیران به شکایات و گلایه مندی های جزیی کارکنان رسیدگی کنند•
ود خویشتن تلاش کنند در هنگام شرایط و موقعیت های دشوار بدون گلایه مندی و نارضایتی از خ

نودی داری شنان دهند و کارکنان از اجرای تغییرات جدید در بخش مختلف سازماین اظهار ناخش
ی نکنند و عیب و ناارحتی نکنند و کارکنان از خط مشی و فعالیت های سازمانی  حمیات و پشتیبان

ا وجود جویی و انتقاد از فعالیت های ایجاد شده و خط مشی های سازمان بپردازند و کارکنان ب
جر به این امر من. داشتن مشکلات فراوان در خصوص رهاسازی سازمان  و ترک صحبت نکنند 

.  تقا می دهدبهود رفتار شهروندی کارکنان می گردد و در نهایت کارایی و اثربخشی سازمانی را ار



توجه و احترام-4

شکلات در صورتی ه کارکنان تلاش کنند گام های ضروری را به منظور پیشگیری از وقوع م•
به کاری همکاران خود در واحد سازمانی بردارند در جلسات مشاوره ما بین مدیارن و کارکنان

از انجام  هر منظور پیشگیری از وقوع مشکلات اداری برگزار شود و کارکنان تلاش کنند قبل
رای عمل و یا اتخاذ هر تصمیمی اطلاعات لازم را جمع اوری کنند و کارکنان در صورتی که دا

ت کاری در اخطا رو تذکرات کتبی به کارکنان خاطی را  به منظور پیشگیری از وقوع مشکلا
رونید سازمان ضروری بدانند، در آن صورت بهره وری همکاران افزایش خواهد یافت و رفتار شه

. ارتقا یاته و باعث افزایش کارای عملیات سازمان می گردد



وفاداری-5

د را فدای منافع در صورتی که کارکنان به خاطر پیشرفت  سازمان حاضر باشند  منافع شخصی خو•
بیرون ارائه سازمانی نمایند و کارکنان تلاش کنند تصویر مطلوب و جذاب یاز سازمان را به محیط

ارکنان دهند و کارکنان احساس افتخار و غرور کنند از این که عضوی ز این سازمان هستند وک
در احساس افتخار و غرور نند  از این که عضوی از این سازمان هستند و کارکنان این سازمان

از سازمان در صورتی ه شغل بهتری برایشان پیشنهاد شود، سازمان خود را ترک نکند و کارکنان
همه در مقابل انتقادات نابجای همکاران و سایر افراد بیرون از سازمان دفاع کنند در این صورت

جهت اهداف سازمان حرکت خواهند کرد و احساس تعلق و هویت بیشتری به سازمان خواهد
. داشت و در نهایت کارایی عملکرد سازمان افزایش خواهد یافت



وظیفه شناسی-6

کارکنان اگر کارکنان به موقع سرکار حاضر شوند و از زمان به طور اثربخش استفاده نمایند و•
ان تلاش ترجیحا از پذیرش درخواست استراحت و مرخصی های اضافی  خودداری نمایند و کارکن

ا سازگار کنند که از قوانین و مقررات سازمانی  حتی در صورتی که با شخصیت و روحیات انه
که به موقع سر نباشدف پیروی کنند و  کارکنان این تصور را داشته باشن ضروری است به افرادی

ن بهبود و کار حاضر نمی شوند اخطار و تذکرات داده شود در این صورت رفتار شهروندی کارکنا
ارتقا خواهد یافت 



:متغیرهای رفتار شهروندی به ترتیب عبارتند از 

وفاداری-1•
(وظیفه شناسی)اطلاعات-2•
(اجتماعی، حمایتی، وظیفه ای ، مدنی)مشارکت -3•
توجه و احترام-4•
فداکاری-5•
(روحیه جوانمردی)تحمل پذیری -6•



و وان ( 1993)با عملرکد شهروندی به وسیله برمن ، موتووایدلو ( محتوایی)عملکرد زمینه ای •
: شناسایی و طبقه بندی شده اند که ابعاد به ترتیب عبارتند از ( 1994)سکاتر

ور اجرای داوطلب شدن برای انجام کوشش ها و تلاش فوق العاده یا اضافی در هنگام  لزوم به منظ•
مفقیت آمی وظایف

ا مقررات و رویه های سازمان حتی در صورتی که از نظر افراد ب. پیروی و تبعیت از قواعد •
.  شخصیت آنها سازگاری و تطابق نداشته باشد

طرفداری، تایید، حمایت و دفاع از اهداف سازمان•



و به طور بیانگر فعالیت های کاری مرتبط، داوطلبانه  و اختیاری است( OBC)رفتار شهروندی ( 4•
ده و در غیر مستقیم و ضمنی از طریق توصیف رسمی شغل و سیستم هیا پاداش سازماندهی ش

(29، ص 2004علی محمد، )نهایت کارایی و اثربخشی وظایف سازمان را ارتقا می دهد



ازماین به خاطر نشان ساختند که خودجوشی یا خود برانگیختگی س( 1992)در نهایت جرج و بریف•
ور بالقوه ای به عنوان بخشی از رفتارهای برون نقش یاداوطلبانه به شمار می آیند که می تواند به ط

: این پنج بعد رفتاری عبارتند زا. اثربخشی سازمانی کمک کند
همکاری و کمک به همکاران-1•
محافظت و دفاع از سازمان -2•
توسعه و بالندگی شخصی-3•
داری و سازمانیتاکید بر ارائه پیشنهادات ساختاری، مبتکرانه و نوآوری برای بهبود رویه های ا-4•
(12، ص 2005% راجیو ومار)طرز تلقی و تمایلات مثبت  و سازنده . توسعه و پرورش نگرش-5•



روشن ساخت کارکنان که ادراکات منصفان را ( 1995)مطالعات دیگر توسط رابینسون و مورس•
ظر ارگان و نقض می کنند ،احتمالا کمتر رفتارهای شهروندی  را بروز می دهند به علاوه بر سااس ن

دشه دار گردد کائوفسکی در صورتی که اعتماد کارکنان  از طریق ادراات غیر منصفانه نقض و خ
ت در آن صورت رفتارهای مبادلات اجتماعی کارکنان به سوی اهداف روشن، ملموس، و مبالا

.  اقتصادی تغییر جهت پیدا می کنند



روش های جمع آوری اطلاعات

ای روش ه. برای جمع اور یاطلاعات، علاوه بر این که از منابع متعددی می توان استفاده نمود•
حقیق، مختلفی نیز برای این کار وجود دار که با توجه به نوع و هدف تحقیق،  موضوع مورد ت

اتی به طور کلی روش هایی ک در جمع آوری اطلاع. خصوصیات جامعه اماری متفاوت می باشد
در . شنامهمصاحبهف رجوع به  اسناد مدارک، مشاهده و پرس: می توانند  مفید باشندف عبارتند از 

در. این پژوهش روش های جمع اوری اطلاعات شامل روش های کتابخانه ای و میدانی می باشد
زم جمع آوری روش کتابانه ای با مراجعه به کتب و مقالات فارسی و لاتینف بخشی از اطلاعات لا

کنان سازمان گردید و در روش میدانی پس از تهیه پرسشنامه مربوطه پرسشنامه  های مذرو میان کار
.های مذوبر توزیعو مبنای تمام تجزیه و تحلیل ها و نتیجه گیری ها بوده است





نتیجه گیری

ثر نظریه با مطالعه دقیق در ادبیات موجود رفتار شهروندی سازمانی شش شاخص عمده را که در اک•
( 2فداکاری ( 1: پردازان  روی ان اتفاق نظر دارند انتخاب کردیم که این شش شاخص عبارتند از 

توجه و احترام ( 2( تحمل پذیری)جوانمردی ( 3( اجتماعی، وظیفه ای، حمایتی، مدنی)مشارکت 
وظیفه شناسی( 6وفاداری ( 5



مندی و کارکنان تلاش کنند در هنگام مشلات و موقعیت های دشوار و ناخوشایند بدون گلایه•
مختلف  نارضایتی از خود خویشتن داری نشاندهند و کتارکنان از اجرای تغییرات در بخش های
شده و خط سازمانی اظهار ناخشنودی و ناراحتی نکنند و عیب جویی  و انتقاد از فعالیت های انجام

ر خصوص مشی های سازمانی بپردازند و کارکنان با وجود داشتن مشکلات و سختی های فراوان د
ترک و رهاسازی سازمان صحبت نکنند



همکاران و کارکنان تلاش نند گام های ضروری را به منظور پیشگیری از وقوع مشکلات کاری•
یری از واحد سازمانی خود بردارند و جلسات مشاروه ما بین مدیران و کارکنان به منظور پیشگ
ام  هر عمل وقوع مشکلات کاری در واحد سازمانی برگزار شود و کارکنان تلاش کنند قبل زا انج

لازم و یا اتخاذ هر تصمیمی اطلاعات لازم را جمع اوری کنند و کارکنان دادن اخطار و تذکرات
ند و به همکاران خاطی را به منظور پیشگیری از وقوع مشکلات کاری در سازمان ضروری دان

ز طرف کارکنان تحقیق پژوهش را در چهار سازمان موفق و ناموفق را که در طرح  شهید رجایی ا
از بارتند عسازمان مدیریت و برنامه ریزی معرفی و شناخته شده اند انجام داده ایم که به ترتیب 



شرکت -4سازمان تامین اجتماعی -3اداره کل امور مالیاتی -2سازمان مدیریت و برنامه ریزی -1•
مخابرات



است پس P-VALUE=0/000بر اسا تجزیه و تحلیل های به دست امده از آزمون فریدمن چون •
ا هم یعنی حدقل دو تا از شاخص ها ب. فرضیه صفر یعنی یکسان بدون شاخص ها رد می شود

ناسی متفاوتند و بر اساس ازمون فریدمن در سازمان مدیریت و برنامه ریزی شاخص وظیفه ش
ین رتبه در کمتر( جوانمردی)بیشترین رتبه و تحمل پذیری با میانگین 4/46کارکنان با میانگین 

بیشترین رتبه و تحمل پذیری با 4/33شکرت مخابرات شاخص  و وظیفه شناسی  با میانگین 
ان با میانگین کمترین رتبه در اداره کل امور مالیاتی شاخص وظیفه شناسی کارکن2/86میانگین ئ

کمترین رتبه، در سازمان تامین اجتماعی 2/44بیشترین رتبه و مشارکت مدنی با میانگین 5/29
ناسی بیشترین رتبه در سازمان های موفق شاخص  وظیفه ش4/76شاخص وظیفه شناسی با میانگین 

کمترین رتبه 2/62با میانگین ( تحمل پذیری)بیشترین رتبه و جوانمردی 4/86کارکنان با مانگین 
.  را دارد



سازمانی با ایا بین عوامل شناخت رفتار شهروندی»برای پاسخ به سوال دوم پایان نامه تحت عنوان •
بر اساس تجزیه و تحلیل های آزمون.  استفاده شدT-Testاز ازمون «  عملکرد ارتباط وجود دارد

T-testبر اساس تجزیه و تحلیل های ازمون . استفاده شدT-Test  به لحاظ شاخص های فداکاری
p-value=0/369و مشارکت مدنی p-value=0/10و توجیه p-value=0/974چون 

تفاوت معنی داری ما بین سازمان های موفق و نا موق وجود ندارد یعنی از لحاظ شاخص ها 
.  در سازمان های مذکرو تفاوت معناداری وجود ندارد( OBCI)فکتورها انسانی رفتار شهروندی 



ازمان در ضمن پژوهش در مصاحبه با کارکنان سازمان های تامین اجتماعی  و امور مالیاتی  و س•
غل شان مدیریت و بنامه ریزی برخی از انها اظهار داشتند که حاضرند به همکاران خود در انجام ش

ه جای آنها کمک کنند و حتی در صورت رفتن همکاران  خود به مرخصی با تعطیلات حاضرند ب
.  رندکار کنند و نیز در جهت رفع مشکلات روحی همکاران واحد  سازمانی ود گامی هایی بردا

ین  مدیریت شعبه یک سازمان  تامین اجتماعی اظهار داشت که روابط غیر رسمی قوی  ماب•
.  کارکنان در خارج از سازمان نیز وجود دارد



تحمل پذیری P-VALUE=0/016مقایسه شاخص های وفاداری در سازمان های موفق و ناموق 
نشان می دهد که تفاوت P-VALUE=0/019و وظیفه شناسی  P-VALUE=0/0( جوانمردی)

پس بر اساس . وجود دارد( OBC)معنادار یبطن سازمان های مذکور به لحاظ شاخص های سازمانی 
. تایید شدنتایج بدست آمده سوال اصلی تحقیق یعنی رابطه بین شهروندی سازمانی  و عملکرد



تحقیقموانع و محدودیت های 

قیق اثر گذار هستند با توجه به اهمیت پیشینه تحیق در کارشناسی متغیرهای مهمی که بر موضوع تح•
نقش قابل و جلوگیری از دوباره کاری  ها و حذف متغیرهایی که قبلا مورد ازمون قرار گرفته اند و

مینه رفتار ملاحظه آن در بیان مساله و تدوین چارچوب نظری، نبود پیشینه تحقیقات داخلی در ز
.  شهروندی به عنوان یک محدودیت عمده و اصلی تلقی می شود



پیشنهاد ها

گامبهگامبایدکنندحرکتسازمانیشهروندیرفارایجادجهتدرهاسازماناینکهبرای•
یکمانندوانبتکهنیستروزمرهفرایندیکسازمانیشهروندیرفتارفرایندچون.کردحرکت

.باشدمیبرزمانومداومفرایندیکبلکه.کردسازمانواردراآنسرعتبهجدیدتکنولوژی
قاطعرطوبهسازمانیشهروندیرفتارایجادجهتدرناموفقوموفقهایسازمانصورتیکهدر•

خواهدافزایشبالقوهصورتبهسازمانیوریبهرهوکاراییصورتایندربردارندهاییگام
.شدخواهدرقیبهایسازمانمیاندرآنهاعملکردارتقائباعثامراینویافت

ه نیستفرایند رفتار شهروندی سازمانی یک فرایند روزمر



فتارتاسمشترکهایارزشمبنایبرفرهنگیکنیازمندسازمانیشهروندیرفتارایجاد-1•
درترکیمشهاینگرشوهاارزشاندرکهکنندمیپیدگسترشوتوسعهمحیطیدرشهروندی

(شناسییفهوظ)سازمانیقوانینومقرراتازکارکنانداوطلبانهپیرویخصوصدرکارکنانمیان
آمدهیدیدپسازمانبهنسبتوفاداریوروزمرههایسختیومشکلاتبهنسبتپذیریتحمل

.شودیادفرهنگوالگویکعنوانبهسازمانیشهروندیرفتارازیعنی.باشد

پیروی داوطلبانه 
کارکنان از مقررات

و قوانین سازمانی



روزهبمدیریتاثربخشونوینهایشیوهمورددرراخوداطلاعاتبایستیسازمانمدیران-2•
ونمایندارائهتدرسوبینانهواقعقضاوتکارکنانشکایتومشکلاتمسائلبهنسبتونمایند

علاوههب.نمایندتقویتمشکلاتحلاثربخشهایگیریتصمیممنظوربهراخودهیامهارت
شرایطرابربدرکارکنان(خودباوری)نفسعزتونفسبهاعتمادارتقارجهتدبایستیمدیران
.کنندتلاش(پذیریتحمل)روزمرهمشکلاتوسخت

قضاوت واقع بینانه  و
درست



برگزار نمایند بایستی سعی کنند هر چند گاه جلسات غیر رسمی بین کارکنان و مدیرانمدیران -3•
ملکرد و جلسات پاسخ و پرسش  ایجاد نمایند و کارکنان را در جریان اطلاعات سازمان در مورد ع

شنهاد و اهداف سازمان به منظور پیشگیری از هر گونه وقوع مشکلات کاری قرار دند و به پی
.  کارکنان در مورد بهبود روش ها و وظایف سازمانی اهمیت دهند

کز سازمان ها باید در ساختار سازمانی خود تجدید نظر کنند و به سمت  و سوی عدم تمر-4•
ام امور را حرکت نمایند و کارکنان را در جریان تصمیم گیری ها قرار دهند و اختیارات لازمه  انج

.  به آنها محول کنند



هت منی مدیران سازمان باید به سمت و سوی توسعه و غنی سازی شغلی  حرکت نمایند و در ج-5•
.  ددار کردن وظیاف کارکنان خود تلاش کنند و بازخوردهای لازم را در اختیار آنها قرار دهن

ده از مکانیسم های مدیارن باید تلاش بالقوه ای در جهت ارتقائ و بهبود کیفیت زندگی با استفا-6•
.  مل اورندنظیر برنامه ریزی سلامتی، حقوق، رفاهی امنیت نیروی اسناین و خدمات مشاوره ای به ع



اینودهندقاارتخودهمکارانوسازمانبهنسبتمثبتهاینگرشبایستیمدیرانوکارکنان-7•
.گرددمیسازمانبهنسبتکارکنانوفاداریوشناسیوظیفهارتقاموجبامر



پیشنهاد های پژوهشی برای تحقیقات اینده

ایوظیفهو(OBCI)انسانیهایشاخصتوسعهسازمانیشهوندیرفتارارتقاوبهبودجهتدر•
انسازمعملکردارتقاوبهبودبهمنجرعواملاینهمهکهباشدمیضروری(OBCO)سازمانی

.شودمیمختلفهای



برابرتوزیعوسازمانیپاداشهیازمینهدرسازمانیتوزیعیعدالتارتقایبرایبایستیمدیران-1•
بهستزمددوحقوقوپداختدرعادلانهسیستمیکایجادیعنی)شغلیهایموقعیتوهافرصت
درآنهاتلاشمیزانوسازمانبهآنهاهایدادهباکارکنانازیکهرهایستادهکهطوری

فرایندونانکارکترشبیکنترلواختیارواگذارییعنیایرویهعدالتو(باشدبرابرسازمان
رویهوقرراتموقوانینبایستییعنیکنندتلاشدرآمدتخصیصهایزمینهدرگیریتصمیم

شهروندیضدرفتارکاهشبهمنجرعواملاینگرددروشنوتبیینواضحطوربهکارانجامهای
.گرددمیسازمانی

و عدالت رویه ای یعنی واگذاری اختیار
کنترل بیشتر کارکنان



وداورند،وجبهاعتمادکاریهایمحیطدرکنندتلاشبایستیهمکارانوکارکنانومدیران(2•
وهمدلیایجادروابطگشودگیوانسجامصداقتایجادباعثواقعدرسرپرستاناعتماد

توسعهوودبهببهمنجرسازیاعتمادواقعروگرددمیکارکنانبیشتریداوطلبانههاهمکاری
میانیسازموریبهرهوعملکردارتقانهایتاوشهروندیضدرفتارکاهششهروندیفرفتار

.گردد

ایجاد صداقت  انسجام و گشودگی روابط



رافیعاطهوشهایمهارتخودمراوداتوروابطدرکنندتلاشبایستیهمکارانوکارکنان(3•
هوشاستهگرفتصورتگلمنتوسطکهتحقیقاتیاساسبردهندارتقاراآنوبگیرندیاد

ابعادازییک.باشدمیسازمانیعملکردبهبودوتوسعهمهمهایشاخصازیکیوقعدرعاطفی
سویازودشمیشهروندیرفتارفداکاریابعادبهبودوارتقاباعثکهاستهمدلیعاطفیهوش
بتوانندشتربیکارکنانکهشودمیباعثخوداگاهیوکنترلیخودواجتماعیهایمهارتدیگر

هایختیسومشکلاتبرابردرآنهانفسبهاعتمادوکنندپیشگریکاریمشکلاتوقوعاز
.شودمیبیشترروزمره

اکاریارتقا و بهبود ابعاد فد



د جامعه به ویژه تعهدات عاطفی را از طریق فراین)مدیران باید سعی کنند تعهدات سازمانی -4•
ینه های تقویت کنند و این امر باعث ارتقا احساس وفادار ، کاهش هز( پذیری در یمان کارکنان

. سازمانیف وظیفه شناسی  و بهبود و توسعه عملکرد سازمانی می گردد
ی را در سازمان  مدیارن باید تلاش کنند که فرهنگ نقد و انتقاد پذیر: استرار نظام پیشنهادات-5•

جا که یکی از در جهت بهبود کیفیت زندگی کارکنان و بهبود عملکرد سازمانی ارتقا دهند و ز ان
اری و نواوری در شاخص های برجسته رفتار شهروندی مشاکت حمایتی یعنی ارائه پیشنهادات ابتک

روندی  و نظام پیشنهادات جهت ارتقا  رفتار شه. جهت بهبود رویه های اداری  و سازمانی می باشد
.  بهبود عملرکد سازمانی ضروری می باشد

.  نندمدیران بایستی حیطه رفتارهای درون نقش و برون نقش را به طور واضح تعریف ک-6•



هروندی صورت ضمنا توصیه می شود تحقیقات بیشتری در خصوص مسائل زیر در زمینه رفتار ش•
: گیرد

بررسی رابطه رفتار شهروندی سازماین و کیفیت خدمات سازمانی-1•
بررسی رابطه رفتار شهروندی سازمانی و مهارت های  ارتباطی-2•
بررسی رابطه رفتار شهروندی سازمانی و کوچک سازی سازمانی-3•
بررسی رابطه رفتار شهروندی سامزانی و معنویت-4•
بررسی رابطه رفتار شهروندی سازمانی و هوش عاطفی-5•
بررسی رابطه رفتار شهروندی سازمانی و نظام پیشنهادات-6•
بررسی رابطه رفتار شهروندی سازمانی ارتباط آن با فساد اداری-7•


