
 

 تبیین ارتباط رفتارهای شهروندی سازمانی با کارائی در صنعت بانکداری

 )مطالعه موردی  بانک رفاه(

 3فرزانه صداقت پور،  2حسن جعفری طاهری، 1اکبر حسن پوردکتر 

 چکیده 

 بدوشه ی ریناپدذ  خدشده  اصل نواآع به تیریمد رشتهی ر ر شکل ه اولی روزها ازي دارائ بهبوشی برا تلاف همواره
 شر دده  اسدت ي سازمانی شهروند رفتار مفهوم مباحث، نیا ازي ک. یشوش مي یدتریجد مباحث وارش روز هر ده است

 شیافدزا  شر مهدم ي عدامل  داردنداآ ی رفتارها و نگرشها مفهوم، نیای مبنا بر. است شده مطرحي سازمان رفتار طه ح
 بددنبا   رقابدت،  عرصده  شر ددار  اشامده  منظدور  بده  بانکهدا  همچوآیي نهاشها استار نیا شر. باشد مي سازمانهاي دارائ

 داردناآ و ترغ قیطر ازي سازمانی شهروند رفتار و باشند مي شیخو شعو عملکرش وي دارائ بهبوش جهتیي روشها
 .دند مي دمک فراواني هدف نیا تحقق شر است، شده مشخص شغل شرح شر منچه از ش بي فیوظا انجام به
حق ق حاضر یک تحق ق پ مایشي مبتني بر روف همبستگي با استفاشه از انتخاب نمونه است ده شر ب ن شعو باندک  ت

رفاه شر شهر تهراآ انجام شده است. شر این مقاله شر فرض ه اصلي رابطه ب ن رفتدار شدهروندی سدازماني و ددارائي     
) تحمدل پدذیری، وظ فده شناسدي، فدداداری،       شعو و شر فرض ات فرعي رابطه ب ن ابعاش رفتارشدهروندی سدازماني  

شعو مورش بررسي قرارررفته است. نتای  تحق ق حادي از مآ اسدت  دارمیي و احترام، مشاردت ( و  توجّه وفاشاری، 
 شعو رابطه معناشاری وجوش شارش.دارمیي ده ب ن رفتارشهروندی سازماني و ابعاش مآ با 
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 / مقدمه/ 

 سلاهله  حفه   بها  شتريبکارآیی  کاآ جهت در رانیمد تلاش تمام كيبوروکرات نظام در
 افهراد  نيبه  نهان ياطم رقابليغ و یسطح مناسبات جهت نيهم به. بود سازمان یهرم مراتآ
 رد نهان ياطم قابهل  و درسهت  یمناسبات كيدمکرات و یاناان یارزش نظام در اما. داشت وجود

 شهود  یمه   داده فرصت آن يادضا و سازمان به یطيمح نيچن در. دیآیم وجود به مردم انيم
 بهه  رو كيدمکرات یارزش نظام در شهروندان بهتوجّه  اساس نیا بر. روند  يپ توان حد تا که
 . است  یاف ا

 اسهت،  شده درن سازمان مه  اريبا منابع از یکی دنوان به شهرونداناهميّت  که اکنون
 بهه  يادیه ز محققهان  کهه  روسهت  نیه ا از و شهده  یتلقاهميّت  با اريبا توانديم ه  آنها تاررف

 . اند پرداخته شهروندي يرفتارها ليتحل و هیتج 
 بهه  را آن افهراد  کهه  اسهت  ديه مف و ارزشهمند  رفتار نو  كی يشهروند رفتار یکل طور به
 و دارنهد  حهق  افراد همه یطيمح نيچن در. دهند می بروز خود از داوطلبانه و دلخواه صورت
 کارکنهان  مهورد  در ماهأله  ایهن  .باشند آگاه خود روزانه دملکرد نتایج از که هاتند دلاقمند

 در سهازمان  نظهرات  از دارنهد  دلاقهه  کارکنهان  که اینات آن و کندمی پيدا ه  دیگري وجه
 منهابع  مورد در را خود نظرات است قمح ني  سازمان دیگر سوي از و گردند مطلع خود مورد

 اطهلا   بهه  و داشهته  ابراز روندمی بشمار سازمان هايسرمایه تریناصلی از که سازمان اناانی
 .برساند ایشان
 سهازمانی  شهروندي رفتار به که سازمان در رفتار اینگونه بررسی و مطالعه ترتيآ این به 

 ههایی  سهازمان  در توانهد  میها  رفتار گونه این بروز بر گذارتأثير  دوامل و است، یافته شهرت
 اقتصهادي  نظهام  ههر  نهادههاي  مهمتهرین  از کهه  ادتبهاري  و مالی مؤساات و بانکها همچون
 .باشد ضروري و مه  بايار دارند، کشور توسعه در با ائی نق  و شده محاوب

کهارآئی   بر آنتأثير  و سازمانی شهروندي رفتار دوامل بررسی دنبال به مقاله این بنابراین
 چهه  تا سازمانی شهروندي رفتار او  که است تا مشخص شود تهران شهر رد رفاه بانك شعآ
 شعآکارآئی  با شهروندي رفتار ارتباط بعد مرحله در و دارد وجود رفاه بانك شعآ در اندازه

 .است مي ان چه به

 هرروندی سازمان   رفتار

لفهه مهمهی   ؤمکند که رفتارهاي فراتر از نق ،  می نظریه رفتار شهروند سازمانی پيشنهاد
 (Josman & Carmeli , 2006) . باشهند  مهی  براي دملکرد کاري و مشارکت در دملکرد سازمان

باشند چون نياز به تخصيص دادن منهابع کميهاب را    می این نو  رفتارها براي سازمان حياتی
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دهند و توانایی سهازمان را بهراي سهازگار شهدن بها تغييهرات        می در در درون سازمان کاه 
 و جذب و حف  افراد برتر به وسهيله سهاختن یهك محهيط کهاري جهذاب افه ای        محيطی 

   .(Gunay,Atabay,Katrinli.2006)دهند  می
 تعریهف  فهرد  اختيهار  تحهت  فردي رفتارهاي بعنوان را سازمانی شهروندي رفتار ،«ارگان»
 ههاي سياهت   بوسهيله  ماهتقي   و صهریح  طهور  به رفتارها از دسته این کندمی بيان و کرده
مهی  سهازمان  کارکردههاي  اثربخشی ارتقاء بادث ولی شوندنمی داده تشخيص رسمی پاداش
  .(1991 لی، بليك و مورمان) گردند

رفتار شهروند سازمانی را سه بعد مج ا « ارگان»و «  ون دین»، «ارگان»مطابق با تعریف 
حتهرام بهه   اطادت، وفاداري و همکهاري. اطادهت شهامل ا    .که همپوشی دارند در نظر گرفتند

ساختار و فرایندها و تعيين هویت مثبت قوي و هماهنگ شدن بها سهاختار قهدرت سهازمان     
وفاداري شامل ترقی دادن و حمایت از سازمان و داوطلآ شدن براي فعاليهت و تهلاش    .است

گيهرد   مهی  اضافه است. مشارکت، فعال بودن و بر دهده گرفتن مائوليت در سازمان را در بهر 
(Koberg,Boss ,Monsen, Goodman,2005). 

 فهرد  کهه  را رفتارههایی  شامل رفتارها، این که شودمی بيان بودن اختياري واژه وسيله به 
 و کاسترو) نيات دهد،می نشان  خود از شغلی شرح یا و نق  هاينيازمندي انجام جهت در

 سازمانی يشهروند رفتار که، کندمی بيان وي ارگان از دیگر تعریف یك در .(2111 دیگران،
 نظهر  صهر   را دملکردشان اثربخشی آن در سازمان کارکنان که است رفتارهایی از دسته آن
 (. 2111 گریفيت، و کامائو)  دهندمی ارتقا شخصی وريبهره  اهدا   از

 بهه  داوطلبانهه  و مهداوم  تعهد یك دنوان به آن از سازمانی شهروندي از دیگري تعریف در
 و مشارکت براساس که سازمانی و شودمی یاد  سازمان موفقيت تنهای در و هاروش ، اهدا 
 مهوران،  و بهرایتمن ) باشهد برخهوردارمی  م یت این از باشد  شده بنا کارکنان  مناسآ ادمال
1999).  

 : از عبارتند سازمان  هرروندی رفتار تعر ف کلیدی عناصر

 مهی  تعریف انسازم توسط رسمی طور به که چي ي آن از که رفتارها از ايگونه
   .رودمی فراتر شود

 غيرمشخص رفتارهاي از گونه یك.    

 سهاختارهاي  بوسهيله  و شهود نمهی  داده پهاداش  مشهخص  طور به که رفتارهایی 
 موفقيهت  و دملکهرد  بهراي  کهه  رفتارههایی  و نميشود  شناسایی سازمان رسمی
   .(2111دیگران، و کاسترو) هاتند مه  بايار سازمان دمليات
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 چشمگيري اف ای  2111 سال از بعد زمينه این در تحقيقات و مطالعات سردت اگرچه 
 «دایهن  ون» مثهال  بعنهوان  .است داشته پی در را نامطلوبی دواقآ ني   بعضاً اما است داشته

 و سهازمانی  شههروندي  رفتهار  روي بهر  شهده  انجهام  مطالعهات  بيشتر که شد یادآور( 1991)
 ايواژه روي بهر  سازمانی خودجوشی و گرایانه تمادیاج رفتارهاي مثل، آن به واباته مفاهي 
 ناميد (Substantive Validity) بنيادي ادتبار را آن 1931 سال در« آاسچ» که است متمرک 

   باید بيشتر بایاتی حاليکه در
 ادبيات گفت توانمی واقع در. باشد متمرک  (Construct Validity) برساخته ادتبار روي بر
 تمرکه   هها سهاخته  بر دیگر و سازمانی شهروندي رفتار ميان ارتباطات درن بر بيشتر موضو 
 .  کند تبيين و تعریف را سازمانی شهروندي رفتار ماهيت دقيق بصورت اینکه تا است کرده

 رفتهاري  ههاي شهکل  سایر و سازمانی شهروندي رفتار روي بر که تحقيقاتی اساس، این بر
 شناسهایی  در، موضهو   ایهن  بخهاطر  اسهت  ممکهن  پهذیرد مهی  انجام فرانقشی رفتارهاي مثل

 . باشد مواجه کمبودهایی با هابرساخته این هايوتفاوت هاشباهت
 همهواره  افهت ی رشهد  سازمانی شهروندي رفتارهاي مطالعه جهت در دلاقه که یهنگام از

 يهههایبررسهه. اسههت داشههته وجههود اتيههادب در  يههن آن ابعههاد مههورد در اجمهها  كیهه فقههدان
 سهازمانی  شههروندي  رفتارههاي  ابعهاد  از متفهاوت  نهو   81 باًیتقر که داد نشان  «پادساکف»

 :  گردد می در زیر تشریح رفتار شهروندي سازمانیدر این مقاله ابعاد  .است شده ییشناسا
 همهدلی و دلاهوزي   ، به رفتارهاي مفيد و سود بخ  از قبيل ایجاد صميميت :فداکاری

کند که خواه به صورت ماتقي  یها غيهر    می ارهدر ميان همکاران و رفتارهاي کمکی اش
 .کند می کمك، ماتقي  به کارکنان که داراي مشکلات کاري هاتند

  موقعيتهاي حف  و روي دنبالهشناسی، وقت قبيل از رفتارهائی (:هناس  وظیفه) اطاع 
 .ميشود شامل را متوسط موقعيتهاي جاي به بهتر

 شهغلی  و کهاري  مشهکلات  از کهه  کنهد  مهی  مهالی اد بهتوجّه  رفتار این :احترام توجّه و 
 شهدت  از پنهدآموزي  و دبهرت  ایجهاد  بهه  و کنهد  مهی  پيشگيري کار حين در همکاران
   .کند می کمك موردنظر مشکلات

  از کارکنهان  حمایهت  و مشهارکت  شهامل   (:مدن  ای، وظیفه اجتناع ، حنا ت ،) مشارک 
  .باشد می سازمانهاي  برنامه و طرحها

 سهازمان  منافع راه در شخصی منافع کردن قربانی و فداکاري به افراد مایلت به :وفاداری 
   .دارد د لت بيرون محيط به سازمان از جذاب و مطلوب تصویر ارائه و

  و مطلهوب  موقعيتههاي  برابهر  در کمتهر  شهکيبایی  دنوان به (:پذ ری تحنل) هکیبائ 
 .اشدب می مندي گلایه و نارضایتی ادتراض، گونه هي  بدون ماادد
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 کارائ 

 فعاليتهها  از اي مجمودهه  در .اسهت  منهابع  بهينهه  تخصهيص  مفهوم به اقتصاد درکارآیی  
 فعاليتها سایر توليد مگر نباشد اف ای  قابل آن توليد مقدار کارآست که فعاليت یك هنگامی
 سهتانده  بهه  واقعهی  سهتانده  بين نابت است از دبارتکارآیی  دیگر، دبارت به یا یابد کاه 
 (.1819 ،ميبدي یامام) انتظار مورد ستانده یا دارداستان

 ههد   بها  کهه  تصهميماتی  یعنهی  است؛ سازمان در کارها درست اجراي به مربوطکارآیی 
 (.منبع همان) شوندمی اتخاذ محصول کيفيت بهبود و توليد مقدار اف ای  ها،ه ینه کاه 
 ههاي مقيهاس  انهد، شهده  ئهه ارا وريبههره  ارزیهابی  و تعریف براي که هاییمقياس جمله از

 خهدمات  و کا هها  بها  را سهازمان  یهك  منهابع  یا هانهاده کارآیی، هايمقياس. هاتندکارآیی 
بههره  گيريازهاند شيوه و مقياس این حال این با. کنندمی مقایاه، شوندمی توليد که نهایی
 بهراي . گيهرد نمهی  انهدازه  را مطلوب هد  به دسترسی مي ان یا مشتري رضایت مي ان وري،
 نشهان  پ شهکان  کهار  سادت نفر به را شدهدرمان افراد تعداد نابتکارآیی  هايمقياس مثال
 کهل  از دهنهد؛  نشهان  کهه  انهد شهده  طراحی طوري اثربخشی هايمقياس آنکه حال دهد؛می

  .(1831چراغی،)اندبوده موفق معالجه در تعداد چه درمان تحت بيماران

  فهارل  دیهدگاه  از کهه کارآیی  انوا  تعاریف به اختصار به ما قامت این در :کارآ   انواع
 :   نمائي می اشاره است یافته باط و گرفته قرار دیگرانتوجّه  مورد و است گشته مطرح
 توليهد  حداکثر آوردن بدست در بنگاه توانایی از است دبارت : (تکنیک ) فن کارآ    (1
 بهين  مقایاه زیرا. است نابی مفهومیرآیی کا نو  این .توليد دوامل مشخص مقدار از ممکن
 از  اسهت  دبهارت  فنهی کهارآیی   واقهع  در .اسهت  تکنولوژي از استفاده نحوه و نو  در بنگاهها
 بتوانهد  کننده توليد یك اگر .تکنولوژي ثابت سطوح در نهاده معينی مقدار از ستانده حداکثر
 حاليکهه  در دهد کاه  دوامل یرسا مقادیر در اف ای  بدون را توليد دامل چند یا یك مقدار
 نهو   ایهن  .شهود  مهی  تلقهی  کهارا  فنهی  لحاظ از ترکيآ آن .نماید حف  را توليد سطح همان

 رسيدن براي دوامل مقدار کردن حداقل به مرتبط بلکه، ندارد ارتباط دوامل قيمت باکارآیی 
 .دباش می محصول معينی مقدار به

ههاي   قيمهت  بهه توجّه  با بنگاه یك واناییت از است دبارت: (قین )  تخصیص کارآ   (2
 تهوان  مهی  دیگر بيان به .هبهينهاي  نابت درها  نهاده از استفاده در توليد تکنولوژي و نابی
 موجهآ  کهه  باشهد  مهی  مناسآ نابت بهها  نهاده کارگيري به نتيجه تخصيصیکارآیی  گفت
 .دگرد حداقل توليد ه ینه شود می



 / تبيين ارتباط رفتارهاي شهروندي سازماني با کارائي در صنعت بانکداري )مطالعه موردي بانك رفاه( 10

 اقتصهادي کهارآیی   تخصيصی،کارآیی  در فنیکارآیی  حاصلضرب از: اقتصادیکارآ   (3
 حهداکثر  آوردن بدسهت  در بنگهاه  توانایی ميتوان را اقتصاديکارآیی  واقع در. آید می بدست
 .(1811 اخلاقی،)دانات ها  نهاده سطوح وها  قيمت بهتوجّه  با ممکن سود

 ارتباط رفتار هرروندی سازمان  با کارائ  

 ارائهه چنهد پهژوه  مهورد بررسهی قهرار       بها کارآیی انی را با ارتباط رفتارشهروندي سازم
کهارآیی   بحهث  و سهازمانی  شههروندي  رفتار زمينه در شده انجام تحقيقات از یکیدهي :  می

 و سهازمانی  شههروندي  رفتهار  " دنهوان  تحهت  «همکهاران   و بيناهتون » تحقيق به مربوط
 بهه  سهازمانی  شهروندي رفتار که دهدمی نشان تحقيق این نتایج .باشدمی " خدمات کيفيت
 تحقيق این، بنابراین .دارد رابطه خدمات کيفيت با همچنين و دملکردکارآیی  با مثبتی طور
 بهه توجّهه   بها  تهر  اثهربخ   و کارآمدتر خدمات ارائه به منجر رفتارها این که است آن گربيان

 .(2118 گران،دی و بيناتون) شوند می خدمات کيفيت نهایت در و سازمانی استانداردهاي

 ایهن  کمهی  تجربی تحقيقات سازمانی، شهروندي رفتار موضو  به گاترده دلاقه دليرغ  
 بهبهود  را کهاري  ههاي سازمان و هاگروه اثربخشی وکارآیی  رفتار اشکال این که اساسی فرض
 بررسهی  " دنوان تحت کين ي مك و پاداسکو  آقاي مقاله در .است کرده بررسی، بخشدمی

 قهرار  بررسهی  مهورد  راتأثير  این " سازمانی دملکردکارآیی  بر سازمانی شهروندي ررفتاتأثير 
ههاي   کمهك  سهازمانی  شههروندي  رفتارهاي که است آن از حاکی مطالعه این نتایج. اند داده

 شههروندي  رفتهار  حقيقت، در. دهند می ارائه سازمانی دملکردکارآیی  در تفاوت به را مهمی
 یها  مهدیران  وري بههره  افه ای   وسهيله  بهه  را سهازمان  دملکرد کارآیی است ممکن سازمانی
و کهارآیی  انگي  به وسيله افراد نق  مهمی در اثربخشهی،   رفتارهاي خود .دهد ارتقا همکاران
کنند. بنابراین مدیران و کارکنان باید تشهویق شهوند    می مثبت در محيط کار بازي ایجاد جوّ
 (Vigoda –Gadot,2006).ارادیشان را اف ای  دهندهاي  که فعاليت

 مدل مفروم   و فرضیات تحقیق 

توان مدل مفهومی نمودار شهماره )   می به بررسی مبانی نظري و پيشينه موضو توجّه با 
   .گيرد می تحقيق ني  براساس آن شکلهاي  ( را ارائه کرد که فرضيه 1
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 مدل مفهومی تحقیق .1نمودار 

 تحقیق هامل های  فرضیه

 رابطه معنها دار  رفاه بانك شعآکارآیی  و کارکنان سازمانی شهروندي رفتار بين 
 .دارد وجود

 دارد وجود معنادار رابطه شعآکارآئی  و پذیري تحمل بين.  
 دارد وجود معنادار رابطه شعآکارآئی  و شناسی وظيفه بين.  
 معنهادار  رابطهه  شهعآ کارآئی  و کارکنان داوطلبانه کمك و فداکاري بين 

  .دارد وجود
 معنهادار  رابطهه  شهعآ کهارآئی   و بانك به وفاداري و ماندن به تمایل بين 

  .دارد وجود
 رابطهه  شهعآ کهارآئی   و مقررات و قوانين به کارکنان احترام وتوجّه  بين 

  .دارد وجود معنادار
 دارد وجود معنادار رابطه شعآکارآئی  و کارکنان پذیري مشارکت بين. 

  کارايی شعب

 رفتارهای شهروند سازمانی

 

 مشارکت

 توجه و احترام

 وفاداری

 فداکاری

 وظیفه شناسی

 تحمل پذیری
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 تحقیق روش  

توجّهه   خهاص  نهه يزم كیه  در يکاربرد دان  توسعه به حاضر پژوه  که نیا بهتوجّه  با
 آوردن دست به یچگونگ اساس بر و داد قرار يکاربرد قاتيتحق زمره در را آن توانیم دارد،
. کهرد  محاهوب ( یشیآزما ريغ) یفيتوص قاتيتحق ج ء را آن توانیم  ين ازين مورد يهاداده
یم گردد،یم ليتحل قيتحق هد  اساس بر هامتغيّر انيم رابطه حاضر قيتحق در که آنجا از

 هيه کل شامل پژوه  نیا در يآمار جامعه .دانات یهمباتگ قيتحق روش نو  از را آن توان
. اسهت  شعبه  121 برابر آن تعداد که است( 1891) يسالجار در تهران شهر رفاه بانك شعآ

د سازمانی جامعه فردهی دیگهر کارکنهان شهعآ هاهتند.      شهرونهاي  ولی براي سنج  رفتار
 % 91 اطمينهان  فاصهله  با کوکران، نمونه حج  برآورد روش از ،شعآ نمونه حج  تعيين براي

شهعبه  بهه دنهوان نمونهه      11د. بهدین طریهق   شه  اسهتفاده 13/1وحداکثر خطاي قابل قبول 
کنهد لهذا بهراي     مهی  يدرجه بنهد کارآیی شعآ را براساس ، مشخص گردید. از آنجا که بانك

نمونه گيري ابتدا از روش طبقه بندي نابی و در نهایت تصادفی ساده بهره گيهري شهد. بهه    
نمونه گيري شد یعنی به پيرو تعيين حج  نمونه و نمونه گيري از شعآ از بين کارکنان نياز 

 برآورد روش نفر( سپ  به کمك 111ابتدا تعداد کارکنان شعآ انتخاب شده مشخص شد )
حج  نمونهه   11/1وحداکثر خطاي قابل قبول  % 91 اطمينان فاصله با کوکران، نمونه ج ح

نفر( و در نهایت با استفاده از روش نمونهه گيهري طبقهه بنهدي ناهبی و      211تعيين گردید)
 تصادفی ساده کارکنان مورد نظر انتخاب شد.

 مهدارن  و ناداسه  بررسهی  و مصهاحبه  پرسشهنامه،  تحقيق این در اطلادات گردآوري اب ار
 اسهتفاده  پرسشنامه اب ار از سازمانی شهروندي رفتارهاي سنج  منظور به. باشد می موجود
 شهده  انتخهاب هاي  نمونه بين در با استفاده از تحقيقات  قبلی طراحی پرسشنامه این .گردید

دهلاوه بهر بههره     پرسشهنامه  روایی منظور به. گردید توزیع تهران شهر در رفاه بانك شعآ در
 بهه  بانهك  کارکنهان  از تعدادي به تدوینی پرسشنامه نمونهدانشگاه، يري از نظرات استادان گ

 اجمها   نمهودن  لحهاظ  و آنهان  نظهرات  اخهذ  و مباحثه از پ  که شد ارائه خبره گروه دنوان
 روش از پرسشهنامه  ییایه پا یبررسه  جههت . دیه گرد آمهاده  نههایی  پرسشنامه حاصله، نظرات
استخراج شهد و چهون بها ي      38/1 آیضر این  شد استفاده خکرونبا يآلفا آیضر محاسبه

 .باشد میاست لذا از پایایی خوبی برخوردار  11/1

 تجز ه و تحلیل و  افته ها 

در این پژوه  به منظور تج یه و تحليل فرضيات از آزمون همباتگی پيرسون اسهتفاده  
 : ه استآورده شد 1شده است. نتایج حاصل از این آزمون در جدول شماره 
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 (: ضرایب همبستگی بر اساس ابعاد رفتار شهروندی سازمانی1جدول شماره )

 ضريب همبستگي (sig)عدد معني داري  ابعاد رفتار شهروندي سازماني
 363/1 111/1 تحمل پذيري
 301/1 111/1 وظيفه شناسي

 307/1 110/1 فداکاري
 161/1 111/1 وفاداري

 110/1 111/1 و احترامتوجّه 
  111/1 شارکتم

به ضریآ همباتگی و ددد معنی داري در جدول فهوق تحمهل پهذیري، وظيفهه     توجّه با 
ارتبهاط معنهی داري دارنهد.    کارآیی و احترام، وفاداري و مشارکت با توجّه شناسی، فداکاري، 

در کل نتيجه حاصل از آزمون همباتگی ميان رفتار شهروندي سازمانی و کارائی نشهان داد  
 111/1 و دهدد معنهی داري برابهر بها     111/1 آ همباتگی محاسبه شده برابر با که با ضری

شهعآ بانهك رفهاه در شههر تههران      کارآیی ارتباط معناداري ميان رفتارشهروندي سازمانی و 
 .وجود دارد

تهأثير   بررسهی  منظهور  بهه  های رفتارهرروندسازمان  بتر کتارا  :  متغیّرتأثیر  بررس  
 تبيهين  توانهائی  ميه ان  چهه  تها  ماتقل هايمتغيّر واینکه واباته رمتغيّ بر ماتقلهاي  متغيّر
 رگرسيون از است، بيشتر تا 2 از ماتقل هايمتغيّر اینکه بهتوجّه  با و دارند را واباته متغيّر
 .(2)نمودار شماره شده است استفاده همتغيّر چند

  

 رگرسیون چند متغیره: نتایج تحلیل 2نمودار شماره

 توجه و احترام

 تحمل پذیری

 وفاداری

رکتمشا  

 فداکاری

 وظیفه شناسی

  يی شعبآکار

453/0  

631/0  

585/0  

596/0  

554/0  

539/0  
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ههاي   شهاخص  ( ميهان هریهك از  2رسهيون)نمودار به نتهایج حاصهل از آزمهون رگ   توجّه با 
 وتوجّهه   ،يوفهادار  ،يفداکار ،يریپذ تحمل يهامتغيّر ر کارایی،يّبا متغ رفتارشهروندسازمانی

 په   دارنهد،  را 11/1 از کهوچکتر  معناداري سطح یشناس فهيوظ و يریپذ مشارکت احترام،
 آیضهرا  بهه توجّهه   بها . دارنهد  را( شعآکارآیی ) واباته متغيّر تبيين توانایی هامتغيّر یتمام
(beta )يوفهادار  ت،يّه اهم نیشهتر يب( 811/1)ي ریپهذ  تحمهل  ماتقل يها متغيّر نيب در 
 در( 218/1) احتهرام  وتوجّهه   سهوم،  رده در( 231/1) يفداکار دوم، رده در( 291/1)

 در( 111/1) یشناسه  فهه يوظ و پهنج   رده در( 219/1) يریپذ مشارکت چهارم، رده
 .دارد قرار شش  رده

 نتیجه گیری 

شعآ بانك رفاه مورد بررسهی  کارآیی در تحقيق حاضر رابطه بين رفتارشهروندسازمانی و 
 جامعهه  در تحقيقهاي  فرضيه کليه که است این از حاکی تحقيق از حاصله نتایج قرار گرفت.

شعآ ی کارآیشهروند سازمانی وابعاد آن بر هاي  . به دبارتی رفتاراند شده تأئيد بررسی، مورد
 ثيرگذارند.أبانك رفاه ت

 با دیدگاه سایر محققهان و دانشهمندان قرابهت و ن دیکهی خاصهی دارد.     نتایج این تحقيق 
به این نتيجه رسهيدند کهه رفتارههاي     «باتون »،«پادساکو »تعدادي از محققين از جمله 

وهشههایی  تواند نتایج مثبتی را در کارائی بر جاي بگذارد. همچنين پژ می شهروندي سازمانی
که کاخکی، شائمی و همکاران، پيرامون اثر دوامهل رفتهار شههروندي بهر دملکهرد و کهارائی       

، مبين این موضو  است که بين اینگونه رفتارهها و افه ای  دملکهرد    دآوردنسازمان به دمل 
 بهتر سازمان، ارتباط ف اینده و مثبتی برقرار است. 

خاصی به نهادینه سازي و ارتقا رفتارهاي وجّه تمدیران بانك رفاه باید  نتایجلذا بر اساس 
   گردد: می مانی داشته باشند که در این راستا پيشنهادات زیر ارائهزشهروند سا
 و کارکنهان  نيبه  یرسهم  ريه غ جلاات گاه چند هر کنند یسع یاتیبا رانیمد 

 در را کارکنهان  و نهد ینما جهاد یا پاسخ و پرس  جلاات و ندینما برگ ار رانیمد
 يريشهگ يپ منظور به سازمان اهدا  و دملکرد مورد در سازمان طلاداتا انیجر
 ماائل به کارکنان احترام وتوجّه  تا دهند قرار يکار مشکلات وقو  گونه هر از

 . شود شتريب سازمان
 بها  یزنهدگ  تيه فيک بهبهود  و ارتقهاء  جهت دراي  بالقوه تلاش دیبا بانك رانیمد 

 تيه امن ،یرفهاه  حقهوق،  ،یسهلامت  ي یر هبرنام رينظ ییها ا يمکان از استفاده
  انيه م قیه طر نیه ا از تها  آورنهد  دمهل  بهه  يا مشهاوره  خدمات و یاناان يروين

  .ابدی  یاف ا کارکنان يوفادار
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 یمه يت کاراهميّت  از آنان یآگاه و کارکنان مشارکت و یگرائ  يت هيروح جادیا 
 .باشد کننده کمك تواند می يانفراد تفکر بر یگروه تفکر يهاتّیم  و

 مثبهت  ينگرشهها  کارکنان اتیبا می نکهیا ضمن ،يفداکار  یاف ا يراستا در 
 توسهعه  يسو و سمت به دیبا  ين رانیمد دهند، ارتقاء سازمان به نابت را خود
 فیوظها  کردن دار یمعن جهت در و ندینما حرکت کارکنان یشغل يساز یغن و

 .  کنند تلاش خود کارکنان
شهروند سازمانی مهد نظهر قهرار داده و از خهود بهه      هاي  رفتار در کل براي اینکه کارکنان

سيات  ارزیهابی  هاي  را در تعریف شاخصها  نمای  بگذارند، سازمانها باید به نودی این رفتار
آموزشی خاصی هاي  دوره .. در نظر گرفته و خصوصاً.دملکرد، سيات  پاداش، سيات  ارتقا و
 در کارکنان طراحی و اجرا نمایند.ا ه جهت بروز و نهادینه سازي این رفتار
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