
 

 

  
  
  

بررسي عوامل مؤثر بر توسعه  برايارائه مدلي جامع 
  هاي دولتي سازماني در دستگاه ـ رفتار شهروندي

  
  ٭٭، فريدون احمدي٭دكتر حسن زارعي متين

  ٭٭٭و غلامحسين همايوني
  
  

تا با استناد به مطالعات انجام شده به ارائه مدلي جـامع جهـت بررسـي عوامـل      كند مياين مقاله تلاش 
كنترلي و خـود ابـزاري   عنـوان  بـه ي دولتـي  هـا  دسـتگاه ه رفتـار شـهروندي سـازماني در    بر توسع مؤثر
 ،شخصـيتي  ،رهبـري  ،عوامـل سـاختاري   دهد مينتايج حاصل از تحقيقات نشان  .نظارتي بپردازدخود

   .دارند تأثيربر توسعه رفتار شهروندي سازماني  فرهنگي و ارزشي از جمله عواملي هستند كه
تـر باشـد بـروز رفتـار شـهروندي سـازماني        هرچه ساختار سازماني ارگـانيكي  ها هتمطابق اين ياف     

حركـت   آفـرين  تحـول ي رهبـري  هـا  ويژگـي  سمت بههر اندازه سبك رهبري مديران  .بيشتر است
در مورد عوامل شخصيتي نتايج حاصل از  .بروز رفتار شهروندي سازماني بيشتر خواهد بود ،نمايد

را بـر بـروز    تـأثير بيشـترين   1ي سـمت راسـت عوامـل شخصـيتي    ها گيويژدهد  تحقيقات نشان مي
نتايج بيـانگر ايـن واقعيـت     ،نقش عوامل فرهنگي درخصوص. رفتارهاي شهروندي سازماني دارند
نقـش مهمـي بـر بـروز رفتـار       گانـه فرهنـگ سـازماني هافسـتد     است كه سمت راست طيف شـش 

سـرمايه   دهـد  مـي عوامـل ارزشـي نشـان    تحقيقات انجام شـده در مـورد    .شهروندي سازماني دارد
  .اجتماعي و عدالت سازماني دو عامل مهم و كليدي در بروز رفتارهاي شهروندي سازماني است
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  مقدمه
شهروندي سازماني گوياي اين واقعيت اسـت كـه وجـود     رفتار درزمينهمطالعات انجام شده 
 .مثبـت و قابـل تـوجهي دارد    تـأثيرات ي دولتـي و خصوصـي   هـا  سازماناين نوع رفتارها در 

 .استشهروندي سازماني مترتب  دو نوع آثار فردي و سازماني در سايه وجود رفتار درواقع
  .دشو مييي از اين نوع آثار اشاره ها هدر ذيل به نمون

روابط مابين رفتار شهروندي سازماني  هبه بررسي و مطالع 1996هاف در سال  لز و نيوا  
پي بردند كه وجـود رفتارهـاي    آنها. پرداختندو معيارهاي عملكرد در يك رستوران غذايي 

ي كاركنــان و ميــزان منــد گلايــه، كــاهش هزينــه ،كيفيــت ،شــهروندي بــا افــزايش درآمــد
  .(Walz and Niehoff: 1996) استكاغذهاي تلف شده در ارتباط 

شناسي كاركنان  رفتارهاي وظيفه دارند كه پودساكوف و مكنزي در تحقيقي ديگر بيان مي  
هـاي مشـتريان    د كه آنها تلاش و جديت بيشتري را در حل مشـكلات و گرفتـاري  شو سبب مي

پـذيرفتن  كننـد و از   كاركنان از پذيرفتن مسئوليت كمتـر شـانه خـالي مـي     درضمن ،ندكار ببر به
رفتار شهروندي سازماني كيفيـت خـدمات را از طريـق    . كنند ميبهره خودداري  هاي كم حل راه

ي فـروش  ها محيطرفتارها در  گونه اين علاوه به، بخشد سطوح بالاي رفتارهاي حمايتي بهبود مي
، يشناس ـ وظيفـه رفتارهـاي شـهروندي نظيـر    ، گردنـد  منجر به الزامات بيشتري براي همكاري مي

دهند به شكلي كـه   پذيري در تعاملات خدماتي را كاهش مي تغيير ،اكاري و مشاركت مدنيفد
 درضـمن  ند كه اطلاعات و حمايت بيشتري را براي همكاران و كاركنانشو سبب مي ها مؤلفهاين 

  .Podsakoff and Mackenzie, 1997: 35-36)(تعاملات مستقيم با مشتريان فراهم آورند 
توانـد   خاطرنشـان سـاختند كـه رفتـار شـهروندي سـازماني مـي        نـزي ودساكوف و مكپ  
بـراي مثـال درگيـر    ، دده ـ ي سازمان را ارتقـا ها هوري كاركنان و عمليات كارآمد گرو بهره

 دشود كه آنهـا دانـش مـور    بودن كاركنان جديد در رفتارهاي كمكي يا فداكاري سبب مي
كاركنـان جديـد ممكـن اسـت      كـه  طـوري  بهبهبود كيفيت خدمات را كسب كنند  براينياز 
بنـابراين رفتـار شـهروندي     .هـاي جديـد تحويـل خـدمات را ادراك كننـد      همؤلف ـ سـرعت  به



  
  
  
  
  
 127   ...ارائه مدلي جامع براي بررسي عوامل مؤثر بر توسعه رفتار شهروندي ـ سازماني    ___________   

 

 .دشـو  دهي خدمات همراه با بهبـود كيفيـت آنهـا مـي     سازماني باعث افزايش سرعت تحويل
گـردد و   بـين مـديران و كاركنـان مـي      مشاركت مدني منجـر بـه بهبـود و افـزايش تعـاملات     

احترام  ،سطوح بالاي رفتارهاي توجه. دشو ميفصل  و حل سرعت بهمشكل  وجود درصورت
جاي بحث و مشـاجره   و به كند ميو جوانمردي روحيه گروهي را در ميان همكاران تقويت 

وري سـازماني و يـا    مديران ممكن است زمان بيشتري را بـر روي اهـداف بهـره   ، با همكاران
وسـتانه را در ميـان   ي كـه روابـط حمـايتي و د   ي شغلها محيطعلاوه  هب. گروهي صرف كنند

دهند ممكن است به سطوح بالاي حفظ و نگهداري كاركنان منجر گردد  مي همكاران ارتقا
و سطوح بالاي ثبات در ميزان خدمات مشتري به ثبات مستمر جايگـاه و موقعيـت مشـتريان    

  .).Ibid( كند مي اي در سازمان كمك عمده
با هدف بررسـي چگـونگي توسـعه رفتـار شـهروندي       اي هچن در مطالع 2000در سال   

رسمي در غيرهاي رسمي و  منظاتوسعه مستمر آن از طريق  براي اي هسازماني و طراحي برنام
كـه ارتبـاط مثبـت و معنـاداري بـين رفتـار شـهروندي         محيط كار به اين نتيجه دسـت يافـت  

 ،منابع سازماني ،بت كاريفضاي مث .واحد و سازماني وجود دارد ،سازماني و عملكرد فردي
سازماني ارتبـاط دارنـد    فرهنگ سازماني با رفتار شهروندي ،شخصيت روحي و رواني افراد

(Chien, 2000).  
اي تحـت عنـوان بررسـي اثـرات      در مطالعـه  2005سـال   شيفل انور خالد و حسن علي در  
كـه رفتـار شـهروندي    شهروندي سازماني بر رفتارهاي انحرافي به اين نتيجه دست يافتنـد   رفتار

خير كارمنـدان و  أدر اين مطالعـه ت ـ  .اي منفي و عكس دارد رابطه سازماني با رفتارهاي انحرافي
بنـابر نظـر كوسلوسـكي و    . انـد  ين رفتارهاي انحرافي در نظر گرفتـه شـده  تر مهم عنوان بهغيبت 

خودشـان   نندك ميآن تلاش  براساسديگران رفتارهاي انحرافي رفتارهايي هستند كه كارمندان 
نتـايج ايـن تحقيـق نشـان      .نندكمحوله خودداري  يفرا از انجام كار بازدارند و يا از انجام وظا

 ،دارنـد  پذيري و مشاركت مدني بيشترين ارتباط منفي را با رفتارهاي انحرافي تحمل دهد كه مي
  .(Khalid and Ali, 2005: 150) ي ارتباط منفي با غيبت اختياري داردشناس وظيفههمچنين 
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بــه  اي هآمريكــا در مطالعــ سدر دانشــگاه تگــزا 2007اســكار بنتلــو و همكــاران در ســال   
نتايج حاصـل از   .ي سازماني و مديريت كيفيت جامع پرداختنددبررسي رابطه بين رفتار شهرون

شـهروندي   مديريت كيفيت جامع نقش ميانجي را بين عملكرد و رفتار دهد مياين مطالعه نشان 
كـه خـود رفتـار شـهروندي باعـث بهبـود عملكـرد سـازماني          معنـا  بـدين  .دكن فا ميسازماني اي

بهبود  ،تا رفتار شهروندي سازماني گردد ميبلكه وجود مديريت كيفت جامعه سبب  ،شود مين
  . (Oscar Buentello and et. al., 2008: 70-130)عملكرد را به همراه داشته باشد

سسه خدماتي را بـا هـدف بررسـي    ؤم 32 اي هالعطي مط 2008اسپمن و زارات در سال   
شهروندي سازماني در ايالت واشنگتن مورد  منفي با رفتار كاراييرفتگي و  رابطه بين تحليل
 كـارايي  عـدم  ،رفتگي شغلي نتايج حاصل از اين مطالعه نشان داد كه تحليل .بررسي قرار دادند

ارتبـاط   كـه  طـوري  بـه  .مديگر دارندي با همعنادارو رفتار شهروندي سازماني همگي ارتباط 
بالا  كاراييكه عدم  معنا بدين .و رفتار شهروندي سازماني وجود دارد كاراييمنفي بين عدم 

از ابعاد رفتار شهروندي  هريكالبته  ،معادل پايين بودن سطح رفتار شهروندي سازماني است
فـداكاري بيشـترين    كه ريطو به .دارند كاراييهاي منفي متفاوتي با عدم  همبستگيسازماني 

نتايج حاصل از ايـن مطالعـه بيـانگر رابطـه منفـي رفتـار        .دارد كاراييارتباط منفي را با عدم 
  .(Schepman and Zarate, 2008) رفتگي شغلي است شهروندي سازماني و تحليل

هاي كشورهاي جهان سوم كـه   ويژه سازمان به ها سازمان دشو ميكه ملاحظه  طور همان  
اي فـراهم سـازند كـه     گونه بهبايستي زمينه را  ،اند د جهشي عمده در افزايش كارآمدينيازمن

 بـراي ي خود را ها ظرفيتها و  توانايي ،كاركنان و مديرانشان با طيب خاطر تمامي تجربيات
بـر   مـؤثر ميسر نخواهد شد مگر آنكـه عوامـل    اين امر. گيرند كار بهاعتلاي اهداف سازماني 

 گونـه  ايـن سـازي   هروندي سازماني شناسايي و بسترهاي لازم بـراي پيـاده  توسعه رفتارهاي ش
  .ها و يا ساير مراكز مهم آموزشي ديگر فراهم گردد رفتارها از طريق آموزش در دانشگاه

  
  معرفي رفتار شهروندي سازماني  1

بـه   1980 سـط باتمـان و ارگـان در اوايـل دهـه     مفهوم رفتار شهروندي سازماني اولين بار تو
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رفتار شـهروندي سـازماني انجـام گرفـت      درزمينهاي كه  تحقيقات اوليه .دشرائه ياي علم ادن
ها و يا رفتارهايي بود كه كاركنان در سازمان داشتند اما اغلب  بيشتر براي شناسايي مسئوليت

 طـور  بههاي سنتي عملكرد شغلي  اين رفتارها با وجود اينكه در ارزيابي .شد ناديده گرفته مي
امـا در بهبـود    ،شدند و يـا گـاهي اوقـات مـورد غفلـت قـرار گرفتنـد        گيري مي ندازهناقص ا

  .(Bienstock and et. al., 2003: 360)بخشي سازماني مؤثر بودند اثر
اي  مجموعـه «: كننـد  تعريف مي گونه اينافتند را  اين اعمال كه در محيط كار اتفاق مي  

وظايف رسمي فرد نيستند امـا بـا ايـن وجـود     از رفتارهاي داوطلبانه و اختياري كه بخشي از 
 »شــوند مــيهــاي ســازمان  توســط وي انجــام شــده و باعــث بهبــود مــؤثر وظــايف و نقــش  

(Appelbaum and et. al.,2004: 19).  
وقت در محل كار كاري و تا دير مثال يك كارگر ممكن است نيازي به اضافه عنوان به  

هبود امور جاري و تسـهيل جريـان كـاري سـازمان     ماندن نداشته باشد اما با وجود اين براي ب
كنـد   مانـد و بـه ديگـران كمـك مـي      مـي  در سـازمان بيشتر از سـاعت كـاري رسـمي خـود     
(Cropanzano and et. al., 2000: 7) .  

رفتاري فردي و داوطلبانـه   ،همچنين معتقد است كه رفتار شهروندي سازماني 1988ارگان   
باعث اين ي رسمي پاداش در سازمان طراحي نشده اما با وجود اه نظاموسيله  است كه مستقيماً به

  .(Cohen and kol, 2004) شود ميعملكرد سازمان  كاراييي و اثربخشارتقاي 
رود بيش از الزامـات نقـش    شهروند سازماني انتظار مي عنوان بهاز انسان  ،با اين تعريف  

 ديگـر  عبـارت  بـه . ليـت كنـد  در خدمت اهـداف سـازمان فعا   ،خود و فراتر از وظايف رسمي
اداره و ارزيـابي رفتارهـاي فـرانقش     ،ساختار رفتار شـهروندي سـازماني بـه دنبـال شناسـايي     

ي اثربخش ـو در اثـر ايـن رفتارهـاي آنـان      كننـد  مـي  كاركناني است كه در سـازمان فعاليـت  
  .(Bienstock and et. al., 2003: 361) يابد ميسازماني بهبود 

 كه دو رويكـرد اصـلي در تعريـف مفهـوم رفتـار شـهروندي       دهد يمبررسي ادبيات نشان   
اين نوع رفتار را تحـت   ،مقدم بر آن در اين موضوع محققانارگان و ساير  .سازماني وجود دارد
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هاي افـراد در محـيط كـار     كه كمك اي هگون به. اند هعنوان رفتار فرانقش مورد ملاحظه قرار داد
مستقيم و آشـكارا از طريـق    طور بهي آنها تعيين شده است و فراتر از الزامات نقشي است كه برا

  .(Castro and et. al., 2004: 29) گيرد نميپاداش رسمي سازمان مورد تقدير قرار  نظام
كه رفتار شـهروندي سـازماني    كند ميجريان ديگري از محققان همچون گراهام پيشنهاد   
بنـابراين ديگـر مشـكل تمـايز     . رار گيردمجزا از عملكرد كاري مورد ملاحظه ق صورت بهبايد 

در اين ديدگاه رفتار شـهروندي سـازماني   . بين عملكرد نقش و فرانقشي وجود نخواهد داشت
يك مفهوم جهاني كه شـامل تمـامي رفتارهـاي مثبـت افـراد در درون سـازمان        عنوان بهرا بايد 
 .ختلفي مشكل خواهد بـود تمايز بين عملكرد و فرانقش به دلايل م. مورد توجه قرار داد ،است
ضـرورتاً بـا يكـديگر     هـا  مسـئوليت ادراكات مديريتي و كارمندي از عملكرد كاركنان و  ،اولاً

گرفته از رضايت آنها  تأثيرهايشان  وليتئادراك كارمندان از عملكرد و مس ،ثانياً. مشابه نيستند
يـك منبـع اجتمـاعي     نعنـوا  بهرفتار شهروندي سازماني  . (Ibid.: 29)در محيط كارشان است 

مـورد ملاحظـه قـرار     ،كننـد  مـي ي اجتمـاعي دريافـت   هـا  پـاداش كه از طريق تبادل رفتـار كـه   
رفتـار   ،كننـد  مـي چيزي از سـازمان دريافـت    كنند ميبنابراين وقتي كاركنان احساس . گيرد مي

  .  (Ang and et. al., 2003: 564)شهروندي آنها بيشتر خواهد شد
ي داراي دو طـوركل  بـه قاد دارند كه رفتارهاي شـهروندي سـازماني   بولينو و تورنلي اعت  

ناشـي از   ،مستقيم قابل تقويـت نيسـتند و ثانيـاً    طور بهاين رفتارها  ،اولاً .حالت عمومي هستند
از كاركنانشان  ،براي دستيابي به موفقيت ها سازمانالعاده هستند كه به  ي ويژه و فوقها تلاش

  .(Bolino and Turnley, 2003: 60)انتظار دارند 
سـاختار رفتارهـاي   ، وان دي وان در مورد ابهام در وضعيت رفتار شـهروندي سـازماني    
 داوطلبانـه  كـه  طوري به ،مطرح ساخته نقش و رفتار حمايتي سازماني مطالب متعددي را برون

قراردادي بيشترين بحث و جدل از ساختار رفتـار شـهروندي   غيرهاي  شابودن و الزامات پاد
رفتارهـا مسـتقيماً    گونـه  ايـن مفهوم است كه  بدينبودن  داوطلبانه. شوند ميزماني را شامل سا

جانبـه  ست كه عقـد دو معنا بدينقابل اجرا نيستند و الزامات نقش يا توصيف رسمي شغل نيز 
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رفتارهـا   گونه اينيعني ، استقراردادهاي استخدامي افراد با سازمان تعريف شده و مشخص 
  .(Van de Van, 1993: 211) و مجازات قابل ادراك نيستند تنبيه عنوان به

هـاي   شاتعريف و تفسير رفتار شهروندي سـازماني مسـتقيماً پـاد   ، دارد ارگان اظهار مي  
خلاصـه مشـكلات نـامبرده     طـور  به. گيرد نميي رسمي سازماني دربرها منظاطرف رسمي از

، طلبانــهواماني نظيــر دتعــاريف و تفســير خصوصــيات رفتــار شــهروندي ســاز براســاسشــده 
ي رفتارهـاي شـهروندي   هـا  مؤلفـه معيارهـاي و   ،ماوراي الزامات شغلي، نقش رفتارهاي برون

دهنـدگان آن را   كننـدگان و پاسـخ   مورد بررسي قرار گرفته اسـت و در مقابـل اكثـر مطالعـه    
  .آورند شمار بهن بخشي از وظايف رسمي اعنو به
  
  انواع رفتارهاي شهروندي در سازمان  2

 ،بـا مـروري بـر ادبيـات ايـن حـوزه       ،توجه فزاينده به موضوع رفتارهاي شهروندي رغم علي
كـه   دهد مينتايج بررسي ادبيات نشان . دشو ميآشكار  فقدان اجماع درباره ابعاد اين مفهوم

تقريباً سي نوع متفاوت از رفتار شـهروندي قابـل تفكيـك اسـت و تعـاريف متعـددي از آن       
سـاكوف و  دپو .هـاي زيـادي بـين آنهـا وجـود دارد      يپوشـان  هـم البتـه  آمده است كه  عمل به

 انـد  هدكـر ها استخراج  بندي همكارانش در مطالعات خود هفت بعد مشترك را از اين تقسيم
ابتكـار   ،4تعهـد سـازماني   ،3وفاداري سـازماني  ،2جوانمردي ،1رفتار امدادي :از اند عبارتكه 

  .7بهبوديو خود 6فضيلت شهروندي ،5فردي
 نظر صاحب محققاني ارائه شده توسط تعداد زيادي از ها مدلمطالعه  براساسي فوق بند تقسيم  

  .نشان داده شده است 1است كه خلاصه آن در جدول  در رشته رفنار شهروندي سازماني
  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Helping Behavior 
2. Sportmanship 
3. Organizational Loyality 
4. Organizational Compliance  
5. Individual Initiative 
6. Civic Virtue 
7. Self Development 
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  نقش كاركناننقش و فرا اي از ابعاد عملكرد كاري درون خلاصه  1جدول

ابعاد رفتار
شهروندي

  پرداز نظريه

Smith, 
Organ 
& Near 
(1983) 

Organ 
(1988, 
1990a, 
1990b) 

Graham 
(1989) 

Morman 
& 

Blakely 
(1995) 

Graham 
(1991) 

Williams 
& 

Anderson 
(1991) 

George 
& Brief 
(1992); 
George 
& Jones 
(1997) 

Borman & 
Motowildo 

(1993; 1997)

Van 
Scotter & 
Motowildo 

(1996) 

رفتار 
1دوستي نوع  امدادي

،دوستينوع
احترام و 

  ،2تكريم
و 3صلح و آشتي
  4تسلي دادن

كمك 
  -  5فردي بين

رفتارهايي كه 
مؤثربراي فرد 
 است

كمك به 
  6همكاران

كمك و 
مشاركت با 

  ديگران

تسهيلات 
  7فردي بين

  -  -  -  -  جوانمردي  -جوانمردي
كمك و

مشاركت با 
  ديگران

-  

وفاداري 
وفاداري 8ييگرا وفادار  -  - سازماني

اشاعه حسن   -  سازماني
  9نيت

،تصديق
 يباني وتپش

اهداف حمايت از
  سازماني

-  

تعهد 
 سازماني

تعهد 
اطاعت   -  - 10عمومي

  11سازماني

رفتارهاي
بر  مؤثر

  سازمان
-  

پيروي از قوانين 
ي ها هو روي

  سازماني
 12شغلي ياهدا

ابتكار 
  وجدان كاري  -  فردي

صنعت 
  13شخصي

 ابتكار فردي
-  -  

ئه اار
يشنهادهاي پ

  سازنده

يهاتلاش
داوطلب فرانقش

شدن براي انجام
 كارهاي اساسي

  شغلي ياهدا

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Altruism 
2. Courtesy 
3. Peacemaking 
4. Cheerleading 
5. Interpersonal Helping 
6. Helping Coworkers 
7. Interpersonal Facilitation 
8. Loyalty Boosterism 
9. Spreading Goodwill 
10. Generalized Compliance 
11. Organizational Obedience 
12. Job Dedication  
13. Personal Industry 
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  نقش كاركناننقش و فرا اي از ابعاد عملكرد كاري درون خلاصه  1جدول

ابعاد رفتار
شهروندي

  پرداز نظريه

Smith, 
Organ 
& Near 
(1983) 

Organ 
(1988, 
1990a, 
1990b) 

Graham 
(1989) 

Morman 
& 

Blakely 
(1995) 

Graham 
(1991) 

Williams 
& 

Anderson 
(1991) 

George 
& Brief 
(1992); 
George 
& Jones 
(1997) 

Borman & 
Motowildo 

(1993; 1997)

Van 
Scotter & 
Motowildo 

(1996) 

فضيلت 
فضليت   -شهروندي

مشاركت   -  شهروندي
حمايت از   -  سازماني

  -  -  سازمان

بهبودخود
     بهبوديخود  -  -  -  -  -  ي

Source: Philip M. Podsakoff, Scott B. Mackenzie, Julie Beth Paine and Daniel G. Bachrach. 

  
  ابعاد رفتار شهروندي  1-2

  :دارد بيان مي گونه اينپنج بعد رفتار شهروندي را  (Organ, 1988)ارگان 
خوبي و بيشتر از حـداقل   كه كاركنان نقش خود را به معنابه اين  :وجدان كاري. 1  

 گيـرد  مير نظر ي گوناگوني را دها هي نمونشناس وظيفهبعد  .وظيفه مورد نيازشان انجام دهند
نـد كـه فراتـر از حـداقل سـطح      ده مـي كه در آن اعضاي سازمان رفتارهاي خاصي را انجام 

  .(Organ, 1988: 9) مورد نياز براي انجام آن كار است اي هوظيف
كمـك  ) همكـاران (كـه كاركنـان بـه ديگـران      شـود  ميبه حالتي گفته  :دوستي نوع. 2  
  .كنند مي

ه مشـاركت مسـئولانه كاركنـان در چرخـه حيـات      كننـد  بيان :فضيلت شهروندي. 3  
  .سياسي سازمان است

  .پذيري و عدم شكايت از سازمان است تحمل هدهند نشان :جوانمردي. 4  
  .كنند ميكه كاركنان با ديگران با احترام رفتار  معنابه اين  :ادب و نزاكت. 5  
روي و حفــظ  دنبالــه ،شناســي بعــد وجــدان كــاري اشــاره بــه رفتارهــايي از قبيــل وقــت  

ارگان همچنين معتقـد اسـت افـرادي كـه داراي رفتـار       .ي بهتر در محل كار داردها موقعيت
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 كـار  بـه شهروندي بالايي هستند در بدترين شرايط و حتي در حالت بيمـاري و نـاتواني هـم    
  .ي بالاي آنهاستشناس وظيفه دهنده نشانكه اين  ،ندده ميادامه 
دوستي به رفتارهـاي مفيـد و سودبخشـي از قبيـل      وعدومين بعد رفتار شهروندي يعني ن  

همدلي و دلسوزي ميان همكاران اشاره دارد كه خواه بـه شـكل مسـتقيم و     ،ايجاد صميميت
ي از يرفتارهـا . كنـد  مـي كناني كه داراي مشكلات كاري هستند كمـك  كار بهمستقيم غيريا 

 ،آيـد  مـي  وجـود  بـه  قبيل كمك داوطلبانه به همكاران جديدي كه مشكلات كاري برايشان
نيـز   انـد  هكمك داوطلبانه به افرادي كه حجم كاري سنگيني دارند و افرادي كه غيبت كـرد 

  .در اين بعد قرار دارند
بعد سوم رفتار شهروندي كـه فضـيلت شـهروندي نـام دارد شـامل رفتارهـايي از قبيـل          

 ،م نباشـد ي فـوق برنامـه و اضـافي آن هـم زمـاني كـه ايـن حضـور لاز        ها فعاليتحضور در 
حمايت از توسعه و تغييرات ارائه شده توسط مديران سـازمان و تمايـل و علاقـه بـه مطالعـه      

مجلات و افزايش اطلاعات عمومي و اهميـت دادن بـه نصـب پوسـتر و اطلاعيـه در       ،كتاب
  .شود مي اي آگاهي ديگرانسازمان بر

ي هـا  موقعيـت بـر  جوانمردي چهارمين بعد رفتار شهروندي است كه به شكيبايي در برا  
البتـه برخـي از    .كنـد  مـي  مندي اشـاره  نارضايتي و گلايه ،بدون اعتراض ،مطلوب و مساعدنا

دوسـتي و   ابعاد نـوع  ،(Podsakoff, 2000)ان رفتار شهروندي مانند پودساكوف نظر صاحب
 برند مينام ) رفتارهاي كمكي( عنوان بهند و از آنها ده ميي را در يك طبقه قرار شناس وظيفه

(Castro and et. al., 2004: 9).  
ي تفـاوت  شناس ـ وظيفهدوستي با  اما ارگان با جدا كردن اين دو بعد معتقد است كه نوع  
ي شناس وظيفهدوستي بيانگر كمك افراد به يك فرد خاص است ولي  بر اين اساس نوع .دارد
ن تعلـق  شخصـي دارد و مزايـاي آن بيشـتر بـه سـازما     غيرعملي اسـت كـه جنبـه     دهنده نشان
  .(Organ, 1988: 10)نه به فرد خاصي  گيرد مي

كه يك شهروند سازماني خوب نه تنها بايد از  ندمعتقد برخي كارشناسانبر اين اساس   
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نظر كـرده و در حـل آنهـا    اشـد بلكـه بايـد دربـاره آنهـا اظهـار      مباحث روز سـازمان آگـاه ب  
  .(Ibid.: 12)مشاركت فعالانه داشته باشد 

كننـده نحـوه    اين بعـد بيـان   .ر شهروندي سازمان احترام و تكريم استآخرين بعد رفتا  
افرادي كه در سازمان با احتـرام   .سرپرستان و مخاطبان سازمان است ،رفتار افراد با همكاران

  .داراي رفتار شهروندي بالايي هستند كنند ميو تكريم با ديگران رفتار 
كه هـر پـنج بعـد رفتـار شـهروندي       كند مييادآوري  ،ارگان بعد از برشمردن اين ابعاد  

ند هسـت  شـناس  وظيفهكنيم  مثلاً افرادي كه ما فكر مي ،ظهور پيدا نكنند زمان همممكن است 
ماننـد   ،دوسـت و فـداكار نباشـند و يـا اينكـه برخـي از ايـن ابعـاد         ممكن اسـت هميشـه نـوع   

زمان باشند يعنـي  قرار دادن مديران سا تأثيري تاكتيكي براي تحت شناس وظيفهدوستي و  نوع
اي بـر   زماني مـديران سـا  گيـر  تصـميم تا با انجام اين اعمال بر رونـد   كنند ميكاركنان سعي 

از سرباز خوب  در اين حالت كاركنان سازمان .گذارند تأثيرو يا اعطاي پاداش به آنها  ارتقا
  .(Castro and et. al., 2004: 30) شوند ميبراي سازمان تبديل  وبپيشه خهنربودن به 

  
  نقش عوامل ساختاري در بروز رفتارهاي شهروندي سازماني   3

مشـخص گرديـد كـه عامـل      شـده ركت ملي نفت ايـران انجـام   در تحقيقي كه در ش اگرچه
اما تحقيقات انجام شـده توسـط    ،ندارد تأثيرفتارهاي شهروندي سازماني رساختاري بر بروز 

  .اند هيدمحققان خارجي وجود اين ارتباط را به اثبات رسان
است  بيشتر تحقيقات مرتبط با رفتار شهروندي سازماني در سطح فردي انجام شده هرچند  

سـطح   ي وجود دارد كه اعتقاد دارند پيامدهاي رفتار شهروندي سـازماني در يها نظريهحال  اين با
. (Ehrhat and Naumann, 2004: 122)هم از اهميت قابل توجهي برخوردار است  1يواحد
يـا مـانع آثـار رفتـار شـهروندي       كننـده  د تسهيلتوان ميسازماني يك شركت ساختار . (122

بنـابراين  . (George and Jounes, 1997: 100-111)سازماني بر پيامـدهاي سـازماني باشـد    
  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Unit-level 
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آثار رفتار شهروندي  درخصوصبررسي شرايط سازماني از قبيل نوع ساختار آن به دانش ما 
ر اهـاي كـلان بـر رفت ـ   متغير تـأثير ي حـامي  ها نظريه. دافزاي سازماني بر اثربخشي سازماني مي

دو دليل بـر ارتبـاط    هب دارند كه ساختار سازماني ممكن است بنا بيان مي شهروندي سازماني
ساختار ممكن است  ،دليل اول :باشد مؤثربين رفتار شهروندي سازماني و اثربخشي سازماني 

يعني سـطوح مختلـف    ،زماني عمل كنديك عامل مقدم بر بروز رفتار شهروندي سا عنوان به
بدون آنكه خود مسـتقيماً   گردد ميساختار منجر به افزايش يا كاهش سطح رفتار شهروندي 

ساختار ممكن است اثربخشي ارتباط بين رفتـار   ،دليل دوم .بر اثربخشي سازماني اثر بگذارد
رفتـار شـهروندي    وجود كه طوري به ،شهروندي سازماني با اثربخشي سازماني را تسهيل كند

  .شود مي منجر و به افزايش يا كاهش اثربخشي كند ميسازماني با ساختار ارتباط پيدا 
ساختار سازماني بـه دو طريـق بـر ارتبـاط بـين رفتـار شـهروندي سـازماني و اثربخشـي            

هاي مكـانيكي و  كـه در توصـيف سـاختار    طـور  همـان اول اينكـه   .مي گذارد تأثيرسازماني 
سطح مطلوب رفتار شـهروندي بسـتگي بـه ايـن امـر دارد كـه چـه نـوع          ،دشارگانيكي بيان 

يك سازمان مكانيكي  برخلافدر يك سازمان ارگانيكي  .ساختاري بر سازمان حاكم است
ي ارزشي متفاوتي خواهد داشت و الگوهاي رفتـاري كارمنـدان آن هـم    ها ويژگييك فرد 

يـا مقـدم بـر     كننده بيني پيشاست  ممكن ديگر ساختار سازماني طرفاز .متفاوت خواهد بود
   .(DeGroot and Brownlee, 2006: 56)رفتار شهروندي سازماني باشد 

ي سـازماني ممكـن   هـا  ويژگي عاملي مقدم اين است كه عنوان بهاستدلال براي ساختار   
عكس باعـث  شهروندي سـازماني ايجـاد كنـد يـا بـر     يي براي بروز رفتارهاي ها فرصتاست 

سطوح رفتار شـهروندي   كنند ميجرج و جونز استدلال . وع رفتارها باشدمحدود شدن اين ن
ي هـا  سـازمان ي ارگـانيكي بيشـتر از   هـا  سازمانيافته و ي كمتر ساختارها سازمانسازماني در 
ي مكـانيكي طـوري   هـا  سـازمان  ازآنجاكـه . اسـت ي مكانيكي ها سازمانيافته و بيشتر ساختار

در نتيجه سـطح كمتـري از    ،دارند 1شخصي آغازينكه تمايل به كنارگيري  ندا شدهطراحي 
  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Stifle Personal Inititative 
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در مقابل ساختارهاي مكانيكي كـه تمايـل بـه    . يابد ميرفتار شهروندي سازماني امكان بروز 
هـاي كمتـر    سـاختارهاي ارگانيـك بـا نقـش     ،دن رفتار شهروندي سازماني دارندكرمحدود 

بـروز   ار مسـتعد بـراي  بسـي  تعريف شده و برخورداري از سطوح بالايي از ارتباطـات متقابـل  
  .(George and Jounes, 1997) رفتارهاي شهروندي هستند

دومي كه ساختار ممكن است بر ارتباط بين رفتار شهروندي سـازماني و اثربخشـي    راه  
سازماني  نكته كليدي در تحقيق ساختار .بگذارد از طريق تعديل اين ارتباط است تأثيرسازماني 

 درصـورت  د وندار يوظايف متفاوت ،وابستگي متقابلداراي ي ي سازمانها محيطاين است كه 
بـر  . يابد رود اثربخشي سازماني ارتقا انطباق واحدهاي سازماني با تغييرات محيطي انتظار مي

برخوردار  واحدهاي سازماني ارگانيك از وابستگي متقابل بيشتر وظايف ازآنجاكههمين اساس 
چـه  اگر .كننـد  مي كمكف يانجام بهتر وظا براييگر هاي متفاوت به همد افراد با دانش ،است

ي سـازماني  ها محيطبعضي از  ،مثبتي بر اثربخشي دارد تأثيررفتار شهروندي سازماني عموماً 
براسـاس   .ندشـو  ميمنجر معناداري به سطح بالاتري از سطوح رفتار شهروندي سازماني  طور به

كـه   طـور  همـان  ،گـذارد  مي تأثيربخشي ها رفتار شهروندي سازماني بر اثرسازوكاربعضي از 
ساختار بـر رفتـار شـهروندي     كننده بر نقش تعديل داشتندبيان  نزيتوسط پودساكوف و مك

 مـؤثر مثلاً رفتار شهروندي سازماني ممكـن اسـت از طريـق همـاهنگي     . دارد تأكيدسازماني 
از طريـق  يـا  و هاي مختلـف در سـازمان و واحـدهاي سـازماني      تيم ،وظايف بين اعضاي تيم

تـا  كارآمدتري با تغييـرات محيطـي منطبـق سـازد      صورت بهاجازه به واحد سازماني خود را 
. (Podsakoff and Mackenzie, 1997: 87) تـأثير مثبتـي بـر اثربخشـي سـازمان بگـذارد      

كـه در   (LePine and Van Dyne, 2001: 140)بر آن ارتباطات تغييرگراي سـازنده   افزون
از اهميـت قابـل    دداروجـود  ي مكانيك بيشـتر  ها سازماندر مقايسه با ي ارگانيك ها سازمان

هنجارهاي  آثاركه  اند ههمچنين بيان كرد) 2004(ارهارت و نومان  .توجهي برخوردار است
هنجارهـا  (قـدرت هنجارهـاي توصـيفي     وسيله بهرفتار شهروندي سازماني در سطح گروهي 

توسـعه   نـد ده مـي ي خـاص انجـام   هـا  عيـت موقمشاهده آنچه كه اعضـاي گـروه در    وسيله به
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شواهد قدرت هنجارهـاي رفتـار شـهروندي سـازماني در      براساس .گردد ميتعديل ) يابد مي
  .ساختارهاي ارگانيك بيشتر از ساختارهاي مكانيكي است

مطالعات انجام شده توسط گروت و آميلي ساختار منجر به رفتـار شـهروندي    براساس  
اين نتيجه از . نوبه خود اثربخشي واحد را به دنبال دارد رفتار بهو سپس اين  شود ميسازماني 

اين عقيده كه رفتار شهروندي سازماني رابطه بـين سـاختار سـازماني و اثربخشـي را تعـديل      
معنا كه وقتي نفوذ رفتار شهروندي سازماني اثربخشي واحد را  بدين. كند ميحمايت  كند مي

دلايل اين اثر ممكـن  . دشو مياهميت  و اثربخشي واحد بيارتباط بين ساختار  ،به دنبال دارد
سازند رفتارهاي شـهروندي سـازماني بـه     نزي مطرح ميپودساكوف و مك .است متعدد باشد

و كارآمـدي خـود را بـا تغييـرات      مـؤثر  صـورت  بـه نـد كـه   ده ميواحدهاي سازماني اجازه 
خـود را بـا    دهـد  مـي جـازه  همچنين وجود رفتارهاي معنوي بـه افـراد ا  . محيطي انطباق دهند

واسـطه وجـود همـين     ممكن است بـه . ساختار متناسب با محيط كاري خود هماهنگ سازند
  .واحد سازماني باشيم در رفتار انطباقي باشد كه ما شاهد افزايش اثربخشي بيشتر

  
  ر بروز رفتارهاي شهروندي سازمانينقش عوامل رهبري د  4

عه رفتار شهروندي سـازماني عمومـاً بـر نقـش     عوامل رهبري و نقش آن در توس درخصوص
، ك رهبـر ي ـ، گـرا  تحول يه رهبرينظر براساس. شود مي تأكيد اي هو مبادل گرا رهبري تحول

اسـت تـا بـه اهـدافش      يف لازم سازمانيجهت انجام وظا يگران داخليازمند استفاده از بازين
دن ير رس ـيابد مسينان ين آن است كه اطميآفر تحول يهدف رهبر، ن راستايدر ا. ابديدست 

م را برطرف كنـد  نظاموانع بالقوه درون  ،درك شده است يگران داخليباز يسوبه هدف از
  .(Boenke, 2003: 5-6) دنكب يش تعيين شده ترغيدن به اهداف از پيگران را در رسيو د

ك مبادله ياز  يرو شكليان رهبر و پيده است كه رابطه مين عقيا يبرمبنا يتبادل يرهبر  
اساسـاً بـه    يرهبـران تبـادل  . و قابل محاسـبه هسـتند   يكه افراد اساساً ابزارتصور اين با ، است

 ياز ارضـا  كننـد  مـي ت ي ـن رهبـران تبع ي ـكـه از ا  يروان خود توجه دارند و كسانيپ يازهاين
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ن رهبـران تنهـا بـه مبادلـه پـاداش در برابـر عملكـرد خـوب         ي ـا. ت دارنديخود رضا يازهاين
 .(Ke and Wei, 2007: 3) كنند مين ييبه اهداف را تع يابيان دستزيازند و مپرد مي

م اجتنـاب  ياز مـوارد از اتخـاذ تصـم    ياريهـا را واگـذار و در بس ـ   تيمسئول يرهبران تبادل  
رهبـران   كه درحالي. كنند مي يو رابطه با كاركنان توجه اندك كار بهن نظر ين از ايبنابرا. كنند مي

تـك كاركنـان    ن نوع رهبران بـا تـك  يا. كنند ميتوجه  يفرد ياه به تفاوت ين حتيآفر تحول
و از آنـان   كننـد  مـي اقدام آنها  ييو راهنما يت و سرپرستيبه هدا و كنند ميخود ارتباط برقرار 

رهبـران  . دهنـد  يآنان را توسعه و گسـترش م ـ  يها يسازند و توانمند يخود بالنده م ييها انسان
 ردسـتان برقـرار  يرا بـا ز  يد كاركنان و سازمان رابطـه مثبت ـ ت عملكريتقو منظور بهن يآفر تحول
خود فراتـر رفتـه و در    يشخص يازهايكه از ن كنند ميق يران كاركنان را تشوين مديا. كنند مي

 زند تـا آنچـه  يانگ يمردستانشان را برين رهبران زيا. ا سازمان كار كننديلات گروه يتما يراستا
 يرهبـران تبـادل   كـه  درحـالي  . (Burke and Collins, 2001)را كه در توان دارند انجام دهنـد 

  .رو و نظارت بر كاركنان استين رهبر و پيسود ب ـنه يبر مبادله هز يشتر مبتنيكاركردشان ب
  اي تحـت عنـوان ارتبـاط بـين      در مطالعـه  2008برنـز و جـامي كـارپنتر در سـال      تراويز  

  دارنـد بـا    آموزشـي بيـان مـي    اتمؤسس ـرفتار شهروندي سازماني و سـبك رهبـري مـديران    
لازم اسـت   ،مثبتي بـر اثربخشـي سـازماني دارد    تأثيرتوجه به اينكه رفتار شهروندي سازماني 

ات آموزشي مؤسسمديران اين مهم را درك كنند و نسبت به ايجاد و توسعه اين رفتارها در 
ات مؤسس ـآنها در تحقيقـات خـود بـه ايـن نتيجـه دسـت يافتنـد كـه مـديران          . اهتمام ورزند

  اتي كـه مـديران   مؤسس ـآفـرين هسـتند نسـبت بـه      آموزشي كه داراي سـبك رهبـري تحـول   
  رفتارهــاي شــهروندي در آنهــا مشــهودتر  ،كننــد مــي اســتفاده اي ههــاي مبادلــ آنهــا از ســبك

نـد كـه   ك آنهـا بيـان مـي   . تري قـرار دارنـد   عملكرد در وضعيت بهتر و مطلوب ازنظراست و 
ان در جهت بروز رفتارهاي شـهروندي نقـش كليـدي و اساسـي     اعتماد بين مديران و كاركن

  . (Travis Burns and Jamie Carpenter, 2008) دارد
ديپالوا و شانن مورن وجود يك رابطه قـوي بـين سـبك رهبـري مشـاركتي رهبـران و         
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  كــه از طريــق رفتارهــاي  گويــد مــيشــانن مــورن  .نــدنك مــي تأييــدشــهروندي ســازماني را 
در اينجـا   .آورد دسـت  بـه تـايج بهتـري در ارتبـاط بـا شـهروندي سـازماني       ن تـوان  ميرهبري 
بـر رفتـار شـهروندي سـازماني      مـؤثر  متغيـر ند كه صداقت نيرومندترين ده مينشان  ها تحليل
  . (Dipola and Tschannen-Morn, 2001)است 
تأييـد  رابطه فـوق را   ،مقاله اين آمده از تحقيق انجام شده توسط نگارنده دست بهنتايج   
امكـان   ،ننـد كآفـرين اسـتفاده    هر اندازه مديران از سبك رهبري تحول كه طوري به .دنك مي

  .)168 :1388 ،احمدي(  بروز رفتارهاي شهروندي سازماني بين پيروان بيشتر است
  
  ر بروز رفتارهاي شهروندي سازمانينقش عوامل فرهنگي د  5

عدم انسجام  ،ست كه ناديده گرفتن نقش آنترين عوامل مؤثر بر مديريت ا فرهنگ يكي از مهم
فرهنگ سازماني الگوهـاي رفتـاري مشـترك     .داخلي و انطباق بيروني را به دنبال خواهد داشت

هـاي مشـتركي هسـتند     فرهنگ سازماني اصول رهنمودي و ارزش درواقع .گيرد ميافراد را دربر
  .كنند ميجام كارها تلقي رويكردهاي درست ان عنوان بهكه افراد به آن معتقدند و آن را 

 .دهـد  مـي و احساس خاصي بـه آن   آن جنبه از سازمان است كه جو ،فرهنگ سازماني  
هـاي كـاري و روابطـي     سـبك  ،هـا  ارزش ،از اعتقـادات  اي همجموع ،فرهنگ ديگر عبارت به

 تـوان  مـي فرهنـگ را   درواقـع  .كنـد  مـي متمـايز   هـا  ناست كه آن سازمان را از ديگر سـازما 
فـردي   بـه  طور كه هر انسـاني شخصـيت منحصـر    همان .يت براي انسان دانستهمچون شخص

ن آو اهـداف   هـا  ويژگـي ف كـه معـر   را دارند خود بهنيز فرهنگ مخصوص  ها ندارد سازما
  (Appelbaum and et. al., 2004: 17)است 
در مورد ارتباط فرهنگ سازماني و رفتار شهروندي مدارك و شواهد زيادي وجود دارد   

بـراي   شرط بنيادي اين شواهد فرهنگ سازماني يك پيش براساس .اين امر است دهنده شاننكه 
د توان ـ مي البته اين امر) ارگان و راين( .شود ميتقويت و پرورش رفتار شهروندي سازمان محسوب 

 كـه  اي هگان ي ششها ويژگيهاي سازماني با  كه فرهنگ ترتيب اين به ،با يك واسطه انجام گيرد
د باعث ايجاد رضايت شغلي در افراد شود و ايجـاد رضـايت   توان ميمطرح كرده است هافستد 
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  .(Ibid.: 18)شود  ميشغلي در افراد خود باعث بروز رفتارهاي شهروندي در آنان 
هـر انـدازه فرهنـگ     دهـد  مـي نشـان   ،نتايج حاصل از تحقيق انجام شده توسط نگارنده  

بـاز و كنتـرل آسـان     نظـام  ،كارمندمحوري ،ييگرافراينديي چون ها ويژگيسازماني داراي 
  .)174: 1388 ،احمدي( يابد ميبه همان اندازه رفتار شهروندي سازماني امكان بروز  ،باشد

  
  ر بروز رفتارهاي شهروندي سازمانينقش عوامل شخصيتي د  6

 .كننـد  مـي مفهومي اسـت كـه افـراد پيوسـته در زنـدگي روزمـره از آن اسـتفاده         1شخصيت
 هـا  ويژگياز  اي هشخصيت مجموع« :كند ميتعريف  گونه اينشخصيت را  2ه ماديسالواتور

هـا در رفتـار روانـي افـراد را كـه داراي       و تمايلات نسبتاً پايدار است كه مشتركات و تفاوت
پيامـد   عنوان بهآساني  و ممكن است در همان لحظه به سازد مياستمرار زماني است مشخص 
  .»ستي درك نشودمجرد فشارهاي اجتماعي و زي

گانه را با رفتـار شـهروندي    ارتباط عوامل شخصيتي پنج 2007الانين در سال هوسام ابو  
در ايـن مطالعـه ارتبـاط بـين      .سازماني در كشور امارات متحده مورد بررسي قرار داده است

بعد رفتار شـهروندي سـازماني ارائـه شـده توسـط ارگـان        پنجعامل شخصيتي مارتينز و  پنج
هـاي   كـه تفـاوت   دهـد  مـي نتايج حاصل از اين مطالعه نشـان   .ررسي قرار گرفته استمورد ب

و عوامل شخصيتي نقش مهمي در رفتارهاي  ي با رفتار شهروندي داردمعنادارفردي ارتباط 
ي و ثبات احساسي شناس وظيفه ،پذيري كه تجربه دهد مياين مطالعه نشان . كند ميكاري ايفا 

را بـر توسـعه رفتـار شـهروندي      تـأثير ب بيشـترين  تي ـتر كـه بـه  ي شخصيتي هسـتند  ها ويژگي
  .(Hossam Abu Elanain, 2007: 57)سازماني دارند 

ي شخصـيتي  هـا  ويژگـي كـه   انـد  دادهنشـان   نيـز عملكـرد   درزمينهمطالعات انجام شده   
كـه    دادهطيفي از تحقيقات تحليلي نشان  .ندهست عملكرد بيني پيشي خوبي براي ها شاخص
ي متفاوت ها جنبهداراي ارتباط مثبت با  ،مقبوليت و پايداري احساسي ،برتري ،يناسش وظيفه

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Personality 
2. Salvatore Maddi 
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 . (Hogan and Holland, 2003)است  مفهوم عملكرد
 ازنظــركــه افــرادي كــه  انــد دادهنشــان  اي هدر مطالعــ 2005بريــك و همكــاران در ســال   
 ،انـرژي پر ،فعـال  ،گـرم  ونخ ـ ،افـرادي اجتمـاعي   ،انـد  هگرايي در جايگاه بالايي قرار داشت برون

 ،گرا هستند در مقابل افرادي كه درون. اند هدار بود  نفس بالا و هدف بهماجراجو و داراي اعتماد
كـه   انـد  هگر افـرادي بـود   همچنين افراد برون. اند هت بودئجر ساكت و كم ،مطيع ،افرادي ترسو

  .(Barric and et. al, 2005: 77) اند هتمايل بيشتري براي بروز رفتارهاي شهروندي داشت
تعيـين رفتارهـاي    بـراي كليـدي   عامـل  عنـوان  بـه ثبات هيجاني را  2005بريك در سال   

آرام رترند عموماً در امور روزانه خودعاطفي پايدا ازلحاظكه  افرادي .دكراجتماعي مطرح 
كه پايداري عـاطفي دارنـد معمـولاً احساسـات خـود را بيـان        افرادي .اخلاق هستند و خوش

. اعتمـاد شـوند   كمتر افسرده و نگران و بـي  ،آنها تمايل دارند كمتر دلواپس شوند. كنند يمن
عاطفي پايدارترند بيشتر تمايل به بـروز رفتارهـاي شـهروندي     ازلحاظآنهايي كه  درمجموع

  .(Ibid.: 78)سازماني دارند 
 و دسـتيابي بـه   وجـو  جسـت رو تمايـل زيـادي بـه     گولدبرگ معتقد است افـراد گشـاده    

 گرا سنت ،افراد منزوي در مقابل مسائل پيچيده ديگر ازسوي. تجارب جديد و متفاوت دارند
گرايشـات اجتمـاعي بـا افـراد منـزوي       ازلحاظرو  افراد گشاده .كار و ناراحت هستند محافظه

از همـه   تـر  مهـم . و مفروضـات دارنـد   هـا  ارزشپـذيرش   سـمت  بـه تفاوت دارند و گـرايش  
و داراي يـك   برند ميهاي جديد لذت  ب بوده و از دريافت ايدهطل رو تنوع اشخاص گشاده

ترتيب اشخاص گشادرو بيشتر تمايل  بدين. ند ا علاقه دروني و حس خوب نسبت به نوآوري
  .(Hossam Abu Elanain, 2007: 154) به بروز رفتارهاي شهروندي سازماني دارند

كــه كاركنــان داراي  يدرصــورت دهــد مــينشــان  ،نتــايج انجــام شــده توســط نگارنــده  
كـاري   سـازگاري و وجـدان   ،پـذيري  تجربـه  ،ثبات هيجـاني  ،گرايي ي چون برونيها ويژگي
  .براي بروز رفتار شهروندي سازماني مستعدترند ،باشند

  
  نقش عوامل ارزشي در بروز رفتارهاي شهروندي سازماني  7
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 ،هـا نظر نقطـه  ،تنفرها ،ها ناز دوست داشت اي همجموع عنوان به ها ارزشدر يك تعريف ساده 
تعصـبات و الگوهـايي بـه هـم      ،معقـول غيري معقـول و  هـا  قضاوت ،تمايلات دروني ،بايدها

در سطح سـازماني عـواملي   . كنند ميپيوسته هستند كه ديدگاه افراد را در مورد جهان تعيين 
چون سرمايه اجتماعي و عدالت سازماني از جمله عوامل مهم ارزشي هسـتند كـه وجـود يـا     

ديگر ايـن عوامـل    طرف از .ات مهمي بر عملكرد سازماني و فردي داردتأثيرم وجود آنها عد
   .با بروز رفتارهاي شهروندي سازماني در ارتباط هستند

قوانين و انتظارات مشـترك   ،هنجارها ،ادراك ،سرمايه اجتماعي عبارت است از دانش  
 ،ا مسـائل پيچيـده اجتمـاعي   درباره الگوهاي تعـاملات كـه گروهـي از افـراد در برخـورد ب ـ     

سه بعد ) 1998(و گوشال  ناهاپيت .آورند ي كنش اجتماعي با خود به سازمان ميها موقعيت
  .اند هشناختي و ارتباطي را براي سرمايه اجتماعي تعريف كرد ،ساختاري

نگاگيـپ   .ها سازمانعدالت سازماني عبارت است از مطالعه ادراك افراد از عدالت در   
و  اي هعـدالت مـراود   ،اي هعـدالت روي ـ  ،سازماني چهـار بعـد عـدالت تـوزيعي     براي عدالت

  .ده استكرعدالت اطلاعاتي را تعريف 
رابطــه بــين ســرمايه اجتمــاعي و رفتــار  درخصــوصدر تحقيقــات خــود  ســون ســولان  

بـه  . سـويه اسـت  ودارد كه ارتباط بين اين دو متغير يك ارتباط د شهروندي سازماني بيان مي
افزايش وقوع رفتارهاي شهروندي اسـت   ده سطح بالاي سرمايه اجتماعي بازخورك معنااين 

  .و بالاخره نتيجه آن افزايش عملكرد سازماني خواهد بود
دارنـد ادراك از برابـري شـغلي و     كوپر و مكنا بيان مي ،سكول ،همچنين ديتريچ و كارول  

لعه كونوسـكي و فـولگر رابطـه    مطا .ي با رفتارهاي فرانقش داردمعنادارپرداخت مساوي ارتباط 
 اي هدر مطالع ـ 2002ويليام در سال  .دهد ميدوستي و عدالت سازماني را نشان  ي بين نوعمعنادار

رفتـار   صنايع مختلف انجام داده بود به اين نتيجه دست يافت كهكاركنان نفر از  141 درخصوصكه 
دالت رفتـاري مرئوسـين خـود    وقتي كه ادراك افـراد از ع ـ  ،يابد ميشهروندي سازماني افزايش 

ارتبـاط مثبـت و    دهـد  مينشان  نيزنتايج حاصل از تحقيق انجام شده توسط نگارنده  .مثبت باشد
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بـين   ي بين بروز رفتار شهروندي سازماني با بعد ارتباطي و ساختاري سرمايه اجتماعي و نيـز معنادار
  .)177 :1388 ،احمدي(جود دارد و اطلاعاتي و اي هبروز رفتار شهروندي سازماني با عدالت مراود
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  عوامل مؤثر بر توسعه رفتار شهروندي سازماني  1نمودار 
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نشـان   1نمودار توان عوامل مؤثر بر بروز رفتار شهروندي سازماني را در  درمجموع مي  
نشـان  ) ورودي، فراينـدي، خروجـي و پيامـدي   (اي  صورت سيستمي چهار مرحلـه  داد كه به

شـود، پـنج عامـل رهبـري،      لـه اول كـه مرحلـه ورودي ناميـده مـي     در مرح. داده شده اسـت 
گذارنـد و بـه رفتـار     فرهنگي، ساختاري، شخصيتي و ارزشي ابتدا بر نگرش افـراد تـأثير مـي   

شود و درصورت بروز رفتار شهروندي سازماني ما شاهد بهبود  شهروندي سازماني منجر مي
  .ام شده قبلي خواهيم بودعملكرد سازماني و خود فرد به استناد تحقيقات انج

  
  يگير نتيجه
جمعي خود ي خرداثربخشقادر به توسعه ، بدون تمايل داوطلبانه افراد به همكاري، ها نسازما
در حالـت  . تفاوت همكاري داوطلبانه و اجباري از اهميـت فـراوان برخـوردار اسـت    . نيستند

ردهاي قابـل قبـول   اجباري شخص وظايف خود را در راستاي مقـررات و قـوانين و اسـتاندا   
ولـي در همكـاري داوطلبانـه    . دهـد  مـي يك سازمان و صرفاً در حد رعايت الزامـات انجـام   

انرژي و بصيرت خود را براي شـكوفايي  ، ها مقوله وراي وظيفه مطرح است و افراد كوشش
در اين حالت افراد معمـولاً از منـافع شخصـي    . كنند ميهاي خود به نفع سازمان ابراز  ييتوانا
  .دهند پذيري در راستاي منافع ديگران را در اولويت قرار مي  گذرند و مسئوليت د ميخو

همكـاري داوطلبانـه يـك عامـل     ، ضرورت اين رفتار در دنياي متحول كنوني بر علاوه  
، ي تصـميم راهبـردي  هـا  هـدف اجـراي  . هاي راهبردي است تصميم مؤثركليدي در اجراي 

، اد است و اين هر دو مستلزم روحيه همكاري داوطلبانـه افر زمان هممستلزم خلاقيت و اقدام 
  . ي اساسي مديريت راهبردي نحوه جلب اين همكاري استها چالشيكي از  بنابراين

لازم اسـت تـا    هـا  نبراي مديريت راهبردي جلب همكـاري داوطلبانـه افـراد در سـازما      
بـر توسـعه ايـن     مؤثرمل شناسايي عوا .بر توسعه اين نوع رفتارها شناسايي گردد مؤثرعوامل 

تخـاذ راهكارهـايي   تـا بـا ا   كنـد  مـي يك منبع مهم اطلاعاتي به مديران كمك  عنوان بهرفتار 
  .دن عوامل موافق با بروز رفتارهاي شهروندي سازماني فراهم آيدكرزمينه اجرايي 
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 ،آفـرين  سـبك رهبـري تحـول    ،كه بيان گرديد سـاختار سـازماني ارگانيـك    طور همان  
ي سـمت راسـت طيـف    هـا  ويژگـي  ،گانـه  جمت راست عوامـل شخصـيتي پـن   ي سها ويژگي
سرمايه اجتمـاعي و عـدالت سـازماني از عوامـل مهـم و       ،گانه فرهنگ سازماني هافستد شش
  .بر بروز رفتار شهروندي سازماني هستند مؤثر

بر توسعه  مؤثرسازمان بازرسي كل كشور با اطلاع از عوامل  ،دشو ميپيشنهاد  رو ازاين  
صدد اجراي در ،سازماني كاراييافزايش  برايي سازوكار عنوان بهر شهروندي سازماني رفتا

 جاي توسل به ساير ابزارهـاي نظـارتي و كنترلـي    ي دولتي برآيد و از آن بهها دستگاهآن در 
  .ندكاستفاده 
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