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  مقدمه
ي راه کوشـد تـا بـا ارائـه     مـی اي  ن یک علم میان رشتهاخیر، مدیریت به عنواهاي  در دهه

کارهایی بدیع، در جهت رفع مشکلات و هم چنین بهبود، توسعه و اثربخشـی هرچـه بیشـتر    
پرطرفـدار در  هـاي   مدیریت رفتار سازمانی نیز به عنوان یکی از حـوزه . گام بر داردها  سازمان

را ها  رفتارهاي نیروي انسانی، حرکت سازمانرشته ي مدیریت، در تلاش است تا با تمرکز بر 
مفهوم رفتار . شتاب بخشدها  به منظور تحقق تعالی سازمانی و دست یابی به اهداف عالی آن

هاي اساسـی در حـوزه ي رفتـار سـازمانی اسـت کـه        شهروندي سازمانی نیز از جمله موضوع
چـون تعهـد سـازمانی،     کند با ارائه ي راه کارهایی در جهت افـزایش مـواردي هـم    می تلاش

ه  مؤثري بردارد؛ بر این اسـاس،  هاي  بهبود عملکرد، رضایت مشتریان، رضایت شغلی گام توجـ
به رفتارهاي شهروندي سازمانی رو به افزایش است و به آن به عنـوان یکـی از منـابع بسـیار     

وان بـه  تدر این میان، می). 12، 1389غلام حسینی و همکاران، ( شود توجه میمهم سازمان 
 رفتارهاي داوطلبانه و خودجوشی اشاره کرد کـه افـراد در ازاي انجـام آن، پاداشـی دریافـت     

محققین به مطالعه هر چه بیشتر ایـن رفتارهـا کـه آن را رفتارشـهروندي      بنابراین. کنند نمی
توسط ارگان مطـرح شـد؛    1983این واژه اولین بار در سال . سازمانی نامیده اند، پرداخته اند

اي این مطرح شدن، مفاهیمی چون تمایل به همکاري، تمایز بین عملکرد قابـل اعتمـاد،   مبن
ــوش   ــه و خودج ــاي نوآوران ــش و رفتاره ــی نق ــد م ــاران،  ( باش ــار و همک ). 158، 1391افش

کـه در زمینـه رفتارشـهروندي سـازمانی انجـام گرفـت، بیشـتر بـراي         اي  اولیـه هاي  پژوهش
ود که کارکنـان در سـازمان داشـتند امـا اغلـب نادیـده       شناسایی مسئولیتها و یا رفتارهایی ب

سنتی عملکرد شغلی به طور ناقص هاي  این رفتارها با وجود اینکه درارزیابی. شدند می گرفته
و یا گاهی اوقات مورد غفلـت قـرار گرفتنـد، امـا در بهبـود اثربخشـی        شدند می اندازه گیري

اما بحثی کـه در دو دهـه اخیـر مطـرح     ). 40 ،1389 همکاران، زارعی و( سازمانی مؤثر بودند
روانشناسان و جامعه شناسان را نیز بـه خـود جلـب    توجه شده است، علاوه بر رفتارشناسان، 

رفتار شهروندي سازمانی، رفتـاري اختیـاري و   . کرده است، رفتار شهروندي سازمانی نام دارد
ت و به طـور مسـتقیم یـا    است که در افزایش عملکرد اثربخش سازمان مؤثر اساي  فرا وظیفه

ه  با . شودغیر مستقیم بوسیله سیستم پاداش رسمی سازمان سازماندهی نمی بـه اینکـه   توجـ
مدیران است، بنابراین شـناخت رفتـار   هاي  افزایش اثربخشی همواره یکی از مسائل و دغدغه

بـه   تواند گام مـوثر و مفیـدي در ایـن مسـیر    استقرار آن میهاي  شهروندي سازمانی و زمینه
در نتیجه مطالعه و بررسی اینگونه رفتارها در سازمان بسیار مهـم  ). 1998اسکاپ، (شمار آید
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بـر همـین اسـاس، هـدف ایـن پـژوهش نیـز         . و ضروري و از اهمیت خاصی بر خوردار اسـت 
هـاي   هاي رفتار شهروندي سازمانی در آموزشـگاههاي تـدریس زبـان   تعیین روابط بین مؤلفه

  .ان تبریز با رویکرد دیماتل می باشدشهرست 4خارجی ناحیه 
  ادبیات تحقیق

توسط کاهن و کـاتز بـه عنـوان رفتارهـاي      1987رفتار شهروندي سازمانی، ابتدا در سال 
سال قبل یعنی از زمـانی   24اصلی درباره این مفهوم از هاي  اما پژوهش. فرانقشی تعریف شد

از . معرفی کردند آغـاز شـد  ) رفتار شهروندي سازمانی (که ارگان و بتمن، آن را با همین نام 
آن بـر عملکـرد   تـأثیر  آن زمان به بعد مطالعات زیادي دربـاره رفتـار شـهروندي سـازمانی و     

کاتز ارگان، بـاربوتو و جکـس   هاي  به پژوهشسازمان انجام شد که از مهمترین آنها می توان 
مـورد اسـتفاده قـرار گرفتـه انـد      هـاي   اشاره کرد که هر یک به  عنوان منابع سـایر پـژوهش  

اولـین بـار بـه    ) OCB(بنـابراین واژه شـهروندي سـازمانی   ). 105، 1389طبرسا وهمکـاران،  (
 نوشتارهاي بارنـارد توسعه این مفهوم از . مطرح شد  1983وسیله ارگان و همکارش در سال 

در مورد تمایل به همکـاري و مطالعـات کتـز در مـورد عملکـرد و رفتارهـاي        1938در سال 
، 2004کاسـترو،  ( ناشی شـده اسـت   1978و  1966، 1964خودجوش و نوآورانه در سالهاي 

27.( 
بر طبق دیدگاه نظریه پردازانـی  . رفتار شهروندي سازمانی براي بقاي سازمان حیاتی است

تواند کارایی را حداکثر ساخته و عملکـرد مـوثر    می همچون اورگان، رفتار شهروندي سازمانی
شهروندي بـه طـور   هاي  اعتقاد دارند که رفتار »تورنلی«و » بولیمنو«. سازمانی را ارتقا بخشد

بـه عنـوان   ( کلی داراي دو حالت عمومی هستند، آنها به طور مستقیم قابل تقویـت نیسـتند  
و همچنـین  ) نیست که آنها از جنبه فنی به عنوان بخشی از شغل افراد باشـند   نمونه نیازي

بـراي دسـتیابی بـه    هـا   ویژه و فوق العاده هسـتند کـه بـه سـازمان    هاي  ناشی از تلاشها  آن
رفتار شهروندي کارکنان را به عنوان اقـدامات  » اورگان«. موفقیت از کارکنانشان انتظار دارند

 براي بهبـود بهـره وري و همبسـتگی و انسـجام در محـیط کـاري      مثبت بخشی از کارکنان 
  ). 112، 1390مقیمی،( داند که وراي الزامات سازمانی است می

جوهره کلیدي در تعریف ارگان از رفتار شهروندي سازمانی این است کـه چنـین رفتـاري    
نجـام  مطالعات تجربی مختلفـی کـه در ایـن زمینـه ا    . دهد می اثر بخشی سازمانی را افزایش

؛ پودسـاکوف و مـک کنـزي،    1998؛ اورگـان و کونوسـکی،   1393بورمن و موتوویـدلو،  ( شده
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ضـمن تاییـد مطلـب فـوق دلایـل مختلفـی کـه رفتـار         ) 1991؛ جورج و بتنهاوسـن،  1994
در . کننـد گـذار باشـد بیـان مـی     تـأثیر  تواند بر اثر بخشـی سـازمانی  شهروندي سازمانی می

اریف زیادي وجود ندارد و هر آنچه که به عنوان تعریـف  خصوص رفتار شهروندي سازمانی تع
یکی از تعاریف اولیۀ مورد قبـول  . گیردیاین مفهوم آمده است، اغلب از تعریف ارگان نشأت م

-بسیاري از محققان در زمینه رفتار شهروندي سازمانی را ارگان  مطرح کرده است؛ وي مـی 
اختیاري  کارکنان است کـه جـزء وظـایف    رفتار شهروندي سازمانی شامل رفتارهاي « گوید 

شـود   نمـی  رسمی آنها نیست و مستقیماً توسط سیستم رسمی پاداش سازمان در نظر گرفته
دهد کـه ایـن    می واژه اختیاري نشان. »دهد ولی میزان اثر بخشی کلی سازمان را افزایش می

یا شـرح وظـایف    رفتارها شامل رفتارهایی نیست که فرد در جهت انجام نیازمندیهاي نقش و
عناصـر کلیـدي تعریـف رفتـار     ). 2004کاسـترو و همکـاران،   (دهـد  مـی  شغلی از خود نشان

  ):120، 1390خورنگاه و همکاران،(شهروندي سازمانی عبارت است از
 از رفتارهاي فراتر از آن چیزي که به طور رسمی توسط سـازمان تعریـف   اي  گونه

 شود؛می
 اي از رفتارهاي غیرمشخص؛گونه  
 گردد و به وسیله ساختارهاي  نمی ارهایی که به طور مشخص مشمول پاداشرفت

  شود؛ نمی رسمی سازمان شناسایی
      رفتارهایی که براي عملکرد، اثربخشی و موفقیت عملیـات سـازمان بسـیار مهـم

 . است
 شـهروندي  رفتـار  ابعـاد  ي شـهروندي، دربـاره   رفتارهاي موضوع به فزایندهتوجه  علیرغم

 حوزه، فقـدان  این ادبیات بر مروري با ندارد؛ وجود محققان میان کاملی توافق هنوز سازمانی،

 که دهد نشان می ادبیات مرور از حاصل نتایج .گردد می آشکار مفهوم این ابعاد درباره اجماع

 عمل به آن متعددي از تعاریف و است تفکیک قابل شهروندي رفتار از متفاوت نوع سی تقریباً

 حـال  در کـه  مطالعاتی تعداد .دارد وجود آنها بین بسیاري هايهمپوشی البته که است آمده

در ذیل به برخی از آنهـا   است؛ حال افزایش در چشمگیري نحو به هستند موضوع این بررسی
  .اشاره شده است

رفتار شهروندي سازمانی را به دو حیطـه نـوع دوسـتی و    )  1983( اسمیت، ارگان و نی یر
رفتار شهروندي سـازمانی را  )  1988( اندرسون و گیربینگ. م کرده اندپذیرش عمومی تقسی

در بعد فردي شامل رفتار جهت گیري شده به سوي افراد و در بعـد سـازمانی شـامل رفتـار     
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 گراهـام . گیري شده بـه سـمت سـازمان تقسـیم بنـدي کـرده انـد        شهروندي سازمانی جهت

: اطاعـت سـازمانی  ) 1: معتقد است که رفتارهاي شهروندي در سازمان سه نـوع انـد  ) 1991(
این واژه توصیف کننده رفتارهایی است که ضرورت و مطلوبیت شان شناسایی و در سـاختار  

شاخص هاي اطاعـت سـازمانی رفتارهـایی نظیـر     . پذیرفته شده اندمقررّات معقولی از نظم و 
ه  با ها  نی، انجام وظایف به طور کامل و انجام دادن مسئولیتاحترام به قوانین سازما بـه  توجـ

این وفاداري به سازمان از وفاداري به خـود، سـایر   : وفاداري سازمانی) 2. منابع سازمانی است
افراد و واحدها و بخش هاي سازمانی متفاوت است و بیان کننده میزان فداکاري کارکنان در 

این واژه با درگیر : مشارکت سازمانی) 3. و دفاع از سازمان است حمایت راه منافع سازمانی و
بودن در اداره سازمان ظهور می یابد که از آن جملـه مـی تـوان بـه حضـور در جلسـات، بـه        

  .اشتراك گذاشتن عقاید خود با دیگران و آگاهی به مسائل جاري سازمان، اشاره کرد
ندي، معتقد است که این رفتارها مستقیماً گراهام با انجام این دسته بندي از رفتار شهرو 

در ایـن چـارچوب   . حقوقی قرار دارد که از طرف سازمان بـه فـرد داده مـی شـود    تأثیر تحت 
حقوق شهروندي سازمانی شامل عدالت استخدامی، ارزیابی و رسیدگی به شکایات کارکنـان  

سازمانی هسـتند   بر این اساس وقتی که کارکنان می بینند که داراي حقوق شهروندي. است
بـه نقـل از   ( نشان مـی دهنـد  ) از نوع اطاعت(به احتمال بسیار زیاد از خود، رفتار شهروندي 

  ).  361، 2003بینستوك و همکاران، 
رفتارهاي شهروندي سازمانی را به دو طبقه کلی؛ رفتارهـایی  )  1991(ویلیامز و اندرسون 

ی رسانند و رفتارهایی کـه مسـتقیم بـه    که مستقیم به افراد و غیرمستقیم به سازمان سود م
رفتارهـاي  )  1995(مـورمن و بلکلـی   . سازمان سود می رسانند تقسـیم بنـدي کـرده اسـت    

شهروندي سازمانی را به چهار طبقه، کمک هاي بین فردي، خلاقیـت هـاي فـردي، سـخت     
رفتارهـاي  ) 1996( وان اسـکوتر و موتوویـدلو  . کوشی فردي و وفـاداري تقسـیم کـرده اسـت    

  :روندي سازمانی را به دو طبقه کلی به شرح زیر تقسیم کرده اندشه
شامل رفتارهاي بـین فـردي هدفمنـد کـه بـه موفقیـت کلـی         :تسهیل بین فردي)الف

سازمان کمک می کند و دربرگیرنده فعالیت هاي سنجیده و منطقی بـراي بهبـود روحیـه و    
همکـاران در انجـام وظـایف     تشویق همکاران، برداشتن موانع براي اجراي وظایف و کمک به

دامنه تسهیل بین فردي دربرگیرنده  فعالیت هاي بین فردیی است کـه  . شغلیشان می باشد
  .مؤثر کمک می کننداي  با حفظ بافت اجتماعی به اجراي وظایف به گونه
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رفتارهاي منضبط مانند دنبال کـردن قـوانین، سـخت کـار      :از خود گذشتگی شغلی) ب
از خـود گذشـتگی مبنـاي انگیزشـی     . حل مشکلات کاري مـی باشـد  کردن و خلاقیت براي 

عملکرد شغلی است که کارمندان را براي عمل به منظور حمایت از منافع سازمان به بهترین 
  ). 107 ،1388 به نقل از اله توکلی و همکاران،( صورت سوق می دهد

را در چهـار قالـب،    رفتار شهروندي سازمانی) 1997( کاسترو و همکاران به نقل از نت میر
کاسـترو  (انـد جوانمردي، آداب اجتماعی، وجدان کاري و نـوع دوسـتی تقسـیم بنـدي کـرده     

 بهتوجه  با را سازمانی شهروندي رفتار ابعاد) 1997(همکاران  و فارح). 35، 2004وهمکاران، 

 همـاهنگی  کـاري،  وجدان دوستی، اجتماعی، نوع آداب قالب در چین فرهنگی کشور شرایط

بـه نقـل از مقیمـی و    (اند سازمانی مورد بررسی قرار داده منابع از محافظت شخصی و متقابل
رفتـار شـهروندي سـازمانی را در شـرایط فرهنگـی      ) 1988(ارگـان  ). 179، 1385همکاران، 

آمریکا در پنج بعد؛ نوع دوستی، نزاکت، آداب اجتماعی، وجدان کاري و جـوانمردي،  مطـرح   
هـاي مربـوط  بـه دو     مؤلفـه  توضـیحات ). 106، 1388هویدا و نادري،  به نقل از( کرده است

  .مدل فارح و همکاران و ارگان اختصاراً  در زیر آورده شده است
مانند . باشد می معمول سازمانیکمک به همکاران براي تکمیل کارها در شرایط نا :نوع دوستی 

  ).2006،  و رینو  جرج(دکنن می کارکنانی که به افراد تازه وارد یا کم مهارت کمک
که از طرف فرد به منظور جلـو گیـري از وقـوع    ها  نزاکت شامل تمام دوراندیشی  :نزاکت

احتـرام بـه حقـوق و    . شـود  می گیرند، می مشکلات کاري در ارتباط با دیگر کارکنان، صورت
تصمیم یـا اقـدم فـرد قـرار      تأثیر دیگران، مشورت با کسانی که ممکن است تحتهاي  امتیاز

تواننـد نشـان دهنـدة نزاکـت      می گیرند، مطلع ساختن دیگران قبل  از انجام هر اقدام مهمی
  ).2001چوچینگ ، (باشد

تواند بـه   می آداب اجتماعی به عنوان بعد دیگر رفتار شهروندي سازمانی :آداب اجتماعی
پـرداختن بـه مسـائل کـاري در      یندهاي سیاسی سازمان، ابراز عقایـد، آعنوان مشارکت در فر

شخصی، مشارکت در رویدادهاي سـازمان، حضـور در جلسـات و درگیـر شـدن بـا       هاي  وقت
  ).2007کرنودل ، (مسائل سازمانی و غیره در نظر گرفته شود 

به انجام رفتارهایی از جانـب کارکنـان در جهـت انجـام مطلـوب وظـایف       : وجدان کاري
 رود، اطـلاق  مـی  تعیین شده شغلی یا آنچه از او انتظـار  سازمانی در سطحی فراتر از ملزومات

  ).2006جرج و  رینو، (شود می
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هـاي   و ناسـازگاري هـا   یی کارکنان در انطبـاق خـود بـا سـختی    با عنوان توانا :جوانمردي
  .محیط کار بدون اعتراض یا شکایت شفاهی و رسمی تعریف شده است

گیرد که هدف آنهـا   می رفتارها را در براز اي  تنوع گسترده: محافظت از منابع سازمانی
  ). 2003پودساکف و همکاران به نقل از نام، (ارتقاء و حمایت و دفاع از اهداف سازمان است 

این بعد بیان کننده نحوه رفتار افـراد بـا    ):احترام و تکریم(هماهنگی متقابل شخصی
کننـد  ن تـلاش مـی  همکاران، سرپرستان و مخاطبان سـازمان اسـت، در ایـن حالـت کارکنـا     

گامهاي ضروري را به منظور پیشـگیري از وقـوع مشـکلات کـاري همکـاران خـود در واحـد        
سازمانی بر دارند و جلسات مشاوره ما بین مدیران و کارکنان به منظـور پیشـگیري از وقـوع    

  .شود می برگزار مشکلات کاري
کلـی قـرار مـی     علائم مشخص رفتار شهروندي سازمانی را در سه طبقه) 2000(لامبرت 

فرمانبرداري که شامل احترام به ساختارها و فرآیندها بـه طـور مرتـب مـی     : طبقه اول . دهد
طبقـه  . این طبقه از نظر لامبرت بعد وظیفه شناسی ارگان را در خود جـاي مـی دهـد   . شود
 هـا   وفاداري و توسعه فعالیتها که شامل ارائه خدمات مطلوب به کارکنان و حفـظ ارزش : دوم 
طبقـه  . به زعم لامبرت وفاداري ابعاد ادب و مهربانی و جوانمردي را در بر می گیرد. شود می

اسـت،  مقـررّات  مشارکت و مسئولیت پذیري که شامل خود کنترلـی تحـت قـوانین و    : سوم 
به ) 2001(بورمن و موتوویدلو  .ابعاد نوع دوستی و خوش خویی در این طبقه قرار می گیرند

عملکرد شهروندي سازمانی مدلی پنج بعدي را ارائه مـی نماینـد کـه     طور خاص براي تعیین
  : ابعاد این مدل عبارتند از

پشتکار توأم با شور و شوق و تلاش فـوق العـاده کـه بـراي تکمیـل فعالیتهـاي کـاري        ) 1
 .موفقیت آمیز ضروري است

اري داوطلب شدن براي انجام فعالیتهاي کاري که به صورت رسمی بخشی از وظیفه ک) 2
 .افراد نیست

 مساعدت و همکاري با دیگران) 3
 و رویه هاي سازمانی مقررّات پیروي از ) 4
 .پشتیبانی از اهداف سازمانی) 5

رفتارهاي شـهروندي سـازمانی را بـه دو طبقـه؛ تسـهیل بـین       ) 2002(اسپکتور و فوکس 
تسهیل بین فـردي؛ شـامل رفتارهـاي بـین     . اندفردي و از خود گذشتگی شغلی تقسیم کرده

فردي هستند که هدفمند بوده و به موفقیت کلی سازمان کمک می کنند و در عین حال در 
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از فعالیتهاي سنجیده و منطقی است که به بهبود روحیـه و تشـویق   اي  مجموعهي  بر گیرنده
وظـایف شـغلی تأکیـد     همکاران، برداشتن موانع اجراي وظایف و کمک به همکاران در انجام

از خود گذشتگی شغلی؛ شامل رفتارهاي منضبط  همچون تبعیت از قوانین، انجام کـار  . دارد
از خود گذشـتگی مبنـاي انگیزشـی عملکـرد     . سخت و خلاقانه در حل مشکلات کاري است

( شغلی است که کارکنان را تشویق می کند تا اعمالی را انجام دهند که به نفع سازمان است
رفتار شهروندي سـازمانی را  ) 2006( کوپمن). 19، 1389قل از غلامحسینی و همکاران، به ن

پذیري و مشارکت مـدنی تقسـیم بنـدي    در پنج بعد؛ فداکاري، توجه، وظیفه شناسی، تحمل
  ). 19،  1389به نقل ازسبحانی نژاد و همکاران، (کرده است 

سـازمانی و جوانـب آن پژوهشـهاي    در رابطه با رفتار شهروندي علاوه بر مطالب ذکر شده 
شـده  به برخی از آنها اشـاره   در ذیل است که گرفتهگوناگونی در داخل و خارج کشور انجام 

  .است
در تحقیقـی بـه  بررسـی    ) 1391(در بین تحقیقات انجام گرفته در ایران، تعاونی گیلان  

پخش فرآورده هاي  وري نیروي انسانی در شرکت ملیرفتار شهروندي سازمانی بر بهرهتأثیر 
در این تحقیق وي بـه ایـن نتیجـه رسـید کـه      . نفتی منطقه آذربایجان شرقی پرداخته است

رفتار شهروندي سازمانی و ابعـاد آن بـر بهـره وري نیـروي انسـانی در شـرکت ملـی پخـش         
 تـأثیر  ،)1390(خورنگـاه و همکـاران   . داردتأثیر فرآورده هاي نفتی منطقه آذربایجان شرقی 

هروندي سـازمانی در سـرمایه اجتمـاعی را در اداره کـل تعـاون و واحـدهاي تابعـه        رفتار ش ـ
حـاکی از ایـن اسـت کـه میـان رفتـار       هـا   یافتـه . اندشهرستان زاهدان مورد بررسی قرار داده

) 1390(فانی و همکـاران  . شهروندي سازمانی و سرمایه اجتماعی رابطه معناداري وجود دارد
تبیین الگوي رابطۀ بین تنیدگی و رفتار شهروندي سازمانی بـا  در بررسی خود تحت  عنوان  

رویکرد فراتحلیل به این نتیجه رسیدند که عوامـل مربـوط بـه ویژگیهـاي موضـوع پـژوهش،       
گیـري تنیـدگی و رفتـار شـهروندي     همچون نگرش پژوهشـگر، شاخصـهاي متفـاوت انـدازه    

انـد؛ یعنـی نگرشـهاي متفـاوت      قرار داده و تعـدیل نمـوده   تأثیر سازمانی این رابطه را تحت
ر  گیري این دوپژوهشگران و شاخصهاي متفاوت اندازه ، باعـث تفـاوت در ارتبـاط بـین     متغیـ

در مطالعه رابطـه  ) 1390(صالحی و همکاران. تنیدگی و رفتار شهروندي سازمانی شده است
ء بین رضایت شغلی، فرسودگی شغلی و تعهد سـازمانی بـا رفتـار شـهروندي سـازمانی اعضـا      

هیأت علمی واحدهاي منطقه یک دانشگاه آزاد اسلامی نشان دادند کـه متغیرهـاي رضـایت    
مثبتی روي رفتار شهروندي سازمانی دارنـد؛ متغیـر فرسـودگی    تأثیر شغلی و تعهد سازمانی 
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در ) 1389(مهـر نطبرسـا  و رامـی  . منفی روي رفتار شهروندي سـازمانی دارد تأثیر شغلی نیز 
دریافتند که هم عوامل فردي و  "ارائه مدل رفتار شهروندي سازمانی "پژوهشی تحت عنوان 

دارند و در بـین ابعـاد رفتـار شـهروندي     تأثیر سازمانی بر رفتار شهروندي سازمانی تعلقّ هم 
. سازمانی فقط میان اطاعت سازمانی و رفتار شهروندي سازمانی رابطه معناداري وجود نـدارد 

سطح رفتار شهروندي سازمانی کارکنـان بـه ایـن نتیجـه     در  بررسی ) 1388(هویدا و نادري
ي ابعاد رفتار شهروندي سازمانی در میان کارکنان به جزء نوع دوستی بیش رسیدند که همه

به نـوع وظـایف   توجه جوانمردي در بین کارکنان با  همچنین میزان.  باشد می از حد متوسط
به بررسـی ارتبـاط رفتـار شـهروندي     ) 1385( مقیمی . از تفاوت معنادار برخوردار بوده است

دولتی پرداخته و نتـایج گویـاي ایـن    هاي  سازمانی و فرهنگ سازمانی کارآفرینانه در سازمان
ت و نوآوري ارتباط نزدیکی با رفتار شهروندي سازمانی دارداست که خلاقی .  

ی تحـت  در پژوهش ـ) 2012(در بین تحقیقات انجام گرفتـه در خـارج از کشـور، اکُـورام      
دیـدگاه هـاي رشـد شـغلی و سیسـتم هـاي حمایـت رسـمی بـر رفتـار           تأثیر عنوان بررسی 

شهروندي سازمانی در بخش بانکداري به این نتیجه رسید که دیـدگاههاي رشـد شـغلی بـر     
سیسـتم هـاي حمایـت    . ابعاد جوانمردي، وجدان و رفتار مدنی رفتار شـهروندي مـؤثر اسـت   

همچنـین نتـایج نشـان مـی     . اکت و نوع دوستی مؤثر اسـت رسمی نیز بر ابعاد جوانمردي، نز
سیستم هاي حمایت رسمی بـر بعـد جـوانمردي رفتـار شـهروندي سـازمانی       تأثیر دهند که 
طـی  ) 2009(تـز و هـوي   .  دیدگاه هاي رشد شغلی بـر ایـن بعـد مـی باشـد     تأثیر بیشتر از 

رکنان در بروز رفتـار  تواند محرکی براي کا می پژوهش خود به این نتیجه رسیدند که صداقت
توانـد اثـر مثبتـی بـر      مـی  سازمانیهاي  شهروندي سازمانی باشد و پیامدهاي مثبت سیاست

 اسـچپمن و زارات . کارکنان داشته باشد و بروز رفتار شـهروندي سـازمانی را بـیش تـر کنـد     

در تحقیقی تحت عنوان رابطه بین فرسودگی شغلی و رفتـار شـهروند سـازمانی بـر     ) 2008(
اجتماعی دریافتند که بین فرسودگی شغلی و هر سه ابعاد آن تأمین نفر از کارکنان  40روي 

بـه  ) 2007(یـان، کـوکس و جـی آر     . با رفتار شهروند سازمانی رابطـه معکـوس وجـود دارد   
پرداختنـد و اذعـان داشـتند کـه بـین      » رهبري بر رفتار شهروندي سازمانی تأثیر « بررسی 
( کـیم  .  مسـتقیم وجـود دارد  ي  رفتار شهروندي سـازمانی رابطـه  و تبادلی با تحولی رهبري 
» ارزیابی انگیزش بخش خدمات عمومی کشور کره و رفتار شـهروندي سـازمانی  «با )  2006

دارند که میزان نوع دوستی بیش از سطح متوسط بوده که با رضـایت شـغلی، تعهـد    بیان می
به ) 2006(دبوراح بریان .  ادار داردمستقیم و معني  عاطفی انگیزش و پذیرش عمومی رابطه
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سازمانی عوامـل شخصـیتی و رفتـار شـهروندي سـازمانی در سـازمان       جو  بررسی رابطه بین
در ایالت میدوست آمریکا پرداخته و بـه ایـن نتیجـه رسـیده اسـت کـه       ها  گسترش دانشگاه

. مانی داردبیشتري بر رفتار شـهروندي سـاز   تأثیر مدرسه،جو  عوامل شخصیتی در مقایسه با
بررسـی اثـرات رفتـار    "تحـت عنـوان  اي  در مطالعـه ) 2005(شیفل انور خالد و حسـن علـی   

به این نتیجه دست یافتنـد کـه رفتـار شـهروندي      "شهروندي سازمانی بر رفتارهاي انحرافی
  . منفی و عکس دارداي  سازمانی با رفتارهاي انحرافی رابطه

بدون تمایل داوطلبانه افراد ها  ست که سازمانبطورکلی، بررسی ادبیات تحقیق بیانگر آن ا
زیـرا در حالـت اجبـاري،     ؛به همکاري، قادر به توسعه اثر بخشی خرد جمعـی خـود نیسـتند   

و قوانین و استانداردهاي قابل قبول یک سازمان و مقررّات شخص وظایف خود را در راستاي 
وطلبانه افـراد سـعی، کوشـش،    ولی در همکاري دا. دهد می صرفاً در حد رعایت الزامات انجام

. کننـد خـود بـه نفـع سـازمان ابـراز مـی      هـاي   انرژي و بصیرت خود را براي شکوفایی توانایی
رفتارشهروندي سازمانی یک تفکر و ایده است و آن مشتمل بـر رفتارهـاي متنـوع کارکنـان     

سـازمان،  هاي  اضافی، پیروي از قوانین و رویههاي  نظیر، پذیرش و به عهده گرفتن مسئولیت
در . حفظ و توسعه نگرش مثبت، شکیبایی و تحمل نارضایتی و مشـکلات در سـر کـار اسـت    

سازمانی، رفتار شهروندي سـازمانی بـه کـارایی و اثـر     هاي  ها و نظریهينتیجه، بر اساس تئور
غـلام  (کنـد و وفـق پـذیري کمـک مـی    هـا   منابع، نوآوريتحولات ها از طریق بخشی سازمان

رفتارهاي شهروندي سازمانی، کاملاً داوطلبانه و فردي  بنابراین،). 1389ن، حسینی و همکارا
کننـد؛ هـم چنـین بـه      نمی است؛ افراد براي انجام این رفتارها به طور رسمی پاداش دریافت

در واقـع، رفتـار شـهروندي سـازمانی،     . شـوند  نمـی  دلیل عدم انجام آن ها، جریمـه و تنبیـه  
ارکنان سازمان بوده که براي رفاه و آسایش همکـاران و تحقـق   اقداماتی ایثارگرانه از سوي ک

رفتـار شـهروندي سـازمانی    هـاي   همچنین وجود ابعاد مؤلفـه .  شود می اهداف سازمان انجام
. و ابعاد تشکیل دهنـده آن اسـت  ها  بیانگر آن است که تقویت این سازه نیازمند تقویت مؤلفه

گذاري بیشتري دارندضروري و تأثیر پذیري بالا یارتأثی که دارايهاي  مؤلفه بنابراین شناسایی
در نتیجه، در این مقاله سعی شده با بررسی و تعمق در ادبیات تحقیـق  . اجتناب ناپذیر است

و پیامدهاي آن شناسایی و در نهایت بـا اسـتفاده از روش   ها  رفتار شهروندي سازمانی، مؤلفه
. اي رفتار شهروندي سازمانی پرداخته شودهسیستماتیک دیماتل  به تعیین روابط بین مؤلفه

رفتار شهروند سازمانی ارائه شده بوسـیله ارگـان بـراي سـنجش رفتـار      هاي  مؤلفه بهتوجه با 
رفتار شـهروند سـازمانی   هاي  مؤلفه شهروندي سازمانی در شرایط فرهنگی آمریکا و همچنین
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تلفیقـی ایجـاد شـده کـه     ارائه شده بوسیله فارح وهمکارانش براي فرهنگ کشور چین، مدل 
دیگر آنهـا، عناصـر مـدل مفهـومی جدیـد را       مؤلفه مشترك دو مدل مذکور وچهار مؤلفه سه

نوع دوستی، نزاکت، آداب اجتماعی، وجدان کـاري،  : عبارتند ازها  مؤلفه این. دهدتشکیل می
؛ بـر  )احتـرام و تکـریم  (جوانمردي، محافظت از منابع سازمانی و هماهنگی متقابـل شخصـی  

ــکیل     ه ــارح تش ــان و ف ــی ارگ ــدل تلفیق ــه را م ــن مقال ــوریکی ای ــانی تئ ــاس، مب ــین اس  م
  .)1شکل(دهد می

  
  ابزار و روش

 همبسـتگی این پژوهش از  لحاظ هدف انجام، کاربردي بوده و از لحاظ روش انجام از نوع 
باشـد کـه در   مـی  (DEMATEL)دیماتل تکنیک محاسباتی این تحقیق، متدولوژي. باشدمی

، عمدتاً براي بررسی مسائل پیچیده جهانی  با هـدف شـناخت و شناسـایی    1970 اوایل دهه
پـذیري از  تأثیر گـذاري و تأثیر هاي مورد بررسی از لحـاظ مابین مؤلفهنحوه و میزان روابط فی

اي از اطلاعـات مفـروض در بـاره    و معلولی در راستاي ساختار دهـی بـه دنبالـه   علّت دیدگاه 
تاکنون ایـن روش در تشـریح   ). 1382اصغرپور، (شوده کار برده میهاي مورد مطالعه، بمؤلفه

بـا  . گوناگون علمی به کار رفته اسـت هاي  و شفاف سازي بسیاري از مسائل پیچیده در زمینه
ارتباطـات   تحقیق، مسئله اصلی در این مطالعه، شناسایی میزان و چگـونگی ماهیت به توجه 

رفتار شهروندي سازمانی در تحقیقات پیشـین بـا    هاي شناسایی شده بکارگیريمابین مؤلفه
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در این مطالعـه، از روش دلفـی جهـت جمـع     . باشد می)  دلفی(استفاده از نظرات گروه خبره 
  .ها استفاده شده استدهی به داده آوري و ساختار

هـاي رفتـار   همانطوري که پیشتر ذکر گردید هدف این تحقیق تعیین روابط بین شـاخص 
شهرسـتان تبریـز    4خـارجی ناحیـه   هـاي   در آموزشگاههاي تدریس زبان شهروندي سازمانی

اعضـاي   نفر است بعنـوان  48 که تعداد آنها هاآموزشگاه انبراي تحقق  این هدف مدیر. است
-به محدود بودن تعداد اعضاي جامعـه آمـاري، نمونـه   توجه با  .اندجامعه آماري انتخاب شده

گیـر  معه آمـاري بعنـوان گـروه متخصـص و تصـمیم     تمامی اعضاي جااز  گیري انجام نشده و
پرسشـنامه محقـق سـاخته اسـت کـه      هـا  دادهابزار گردآوري . نظرسنجی به عمل آمده است

پرسشـنامه نـوع اول بـه    (. روایی و پایایی آنها توسط محققین مورد بررسی قرار گرفته اسـت 
هـا و  ب از مؤلفـه وجود یا عدم وجـود رابطـه بـین هـر زوج مرت ـ     منظور شناسایی نحوه روابط

روابـط مسـتقیم   شـدت  هاي پرسشنامه قبلی و با هدف تعیین پرسشنامه دوم بر اساس یافته
گیـري شـده   از سـه داور خبـره بهـره    بررسی رواییبراي  ). ها طراحی شده استمابین مؤلفه

هـا نیـز بـا اسـتفاده از آزمـون مجـدد و بـا بهـره گیـري از ضـرایب           پایایی پرسشـنامه . است
  . محاسبه شده است 94/0و  89/0 ی اسپیرمن به ترتیب برابرهمبستگ

  ي تحقیقهایافته
هـا   با استفاده از پرسش نامه اول و تکنیک دلفی تمامی روابط زوجی ممکنه مابین مؤلفـه 

هـا، کسـب تعـداد    از گروه خبره مورد بررسی و پرسش قرار گرفته و پس از جمـع آوري داده 

2512راي اکثریت 
4812 






 

n   بعنوان ملاك قضاوت جمعی براي نوع رابطه میـان دو

). 2شـکل (ها بصورت زیر بدست آمده است مؤلفه تعیین گردیده و دیاگراف نظیر روابط مؤلفه
از اعضـاي جامعـه   ) از طریق توافق جمعی(روابط نهایی شده شدت سپس براي تعیین میزان 

سؤال، به امتیـازدهی در بـازه    11ل از آماري خواسته شد که در قالب پرسش نامه دوم متشک
هاي مورد مطالعه را مشخص نمایند که در آن، عـدد  روابط ممکنه میان مؤلفهشدت ، ]0و5[

. باشـد مـابین دو عنصـر مـی   نشانگر حداکثر رابطه فـی  5صفر نشاندهنده عدم وجود رابطه و 
. دهنـد ابطه را نشان مـی رشدت ، میزان 5اعداد مابین نیز، به نسبت میزان نزدیکی به صفر و 
اخذ شـده بـه ازاي هـر    ) 1382اصغرپور، (پس از جمع آوري امتیازات، سپس میانه امتیازات 

دو مؤلفـه بصــورت جداگانــه محاسـبه شــده و امتیــازات نهـایی بــه ازاي روابــط موجــود، در    
   .گان آورده شده استبعنوان خروجی نهایی قضاوت خبر) 1(جدول
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  وامل بر یکدیگردیاگرام تأثیر ع -2شکل

  ها، مشخص شده توسط خبره هامؤلفه روابط متقابل ما بینشدت ماتریس  -1جدول 
    G  F  E  D C  B  A جمع سطري

10  2  0  4  0  2  2  0  A 
6  4  0  0  0  1  0  1  B 
7  0  1  0  2  0  3  1  C 
4  1  2  0  0  1  0  0  D 
6  3  0  0  0  0  0  3  E 
7  2  0  0  3  2  0  0  F  
9  0  4  0  3  0  2  0  G 

 ضـرب  و α= 1/0مقیاس سازي ماتریس اولیه بـه ازاي  روند، تکنیک دیماتل با بیدر ادامه 
  ).2جدول ( شود می مستقیم حاصل نسبی حاکم بر روابطشدت  ،)1جدول(ماتریس در آن

  نسبی حاکم بر روابط مستقیمشدت ماتریس  -2جدول 
G  F  E  D C  B  A    

0/2000 0  0/4000  0  0/2000  0/2000  0  A 
0/4000  0  0  0  0/1000  0  0/1000  B 

0  0/1000  0  0/2000  0  0/3000  0/1000  C 
0/1000  0/2000  0  0  0/1000  0  0  D 
0/3000  0  0  0  0  0  0/3000  E 
0/2000  0  0  0/3000  0/2000  0  0  F  

0  0/4000  0  0/3000  0  0/2000  0  G 
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t        ∞ 

نسـبی روابـط   شـدت  مـاتریس    Mکه در آن  Sطبق روش دیماتل با بسط سري هندسی
  ):1(رابطه باشد داریم ماتریس همانی  Iو ) 2جدول (

= 
୑

(୍ି୑)
 = M (I-M)-1 S = M+M2+M3+ … +Mt = ୑(୍ି୑)

(୍ି୑)
 = lim Mtكه در آن   

0  
نسـبی  شـدت  ، )1(مطابق روش دیماتل، با استفاده از رابطـه نهـایی بدسـت آمـده رابطـه     

  . )3جدول (گردد  می مستقیم حاصلموجود از روابط مستقیم و غیر 
  نسبی موجود از روابط مستقیم و غیرمستقیمشدت ماتریس   -3جدول

جمع 
    G  F  E  D  C  B  A (R )سطري

3/29  0/7369  0/4246  0/4980  0/4344  0/4299  0/5253  0/2449  A 
2/144  0/6633  0/3645  0/0689  0/3620  0/2683  0/2476  0/1723  B 
2/125  0/3676  0/3591  0/0762  0/4586  0/2030  0/4725  0/1904  C 
1/262  0/2606  0/3728  0/0156  0/2337  0/2183  0/1254  0/0391  D 
2/339  0/6357  0/3420  0/1580  0/3349  0/2077  0/2685  0/3950  E 
2/005  0/4281  0/3267  0/0257  0/5982 0/3586  0/2060  0/0642  F  
2/508  0/3821  0/7154  0/0287  0/6818  0/2626  0/3696  0/0718  G  

  3/471  2/902  0/868  3/1  1/945  2/212  1/175  
جمع 
ستونی
(J) 

و ) معلـول (، ترتیـب اثرپـذیري   3درجـدول   M (I - M)-1  به خروجی بسـط توجه حال با 
  .آورده شده است  4در جدول ها  شاخص) علّی(اثرگذاري

  غیر مستقیمنسبی از روابط مستقیم و شدت خروجی متد دیماتل از روابط . 4جدول 
R-J  ها  ترتیب مؤلفه

 R-J  R+Jبر اساس 
ها ترتیب مؤلفه

  R+J  Jبر اساس 
ها  ترتیب مؤلفه

بر اساس مجموع 
  ستونی

R  
بر ها  ترتیب مؤلفه

اساس مجموع 
  ردیفی

2/115  A 5/979  G 3/47  G 3/29  A 
1/471  E 4/907  F 3/1  D 2/50  G 
0/18  C 4/665  A 2/90  F 2/33  E 

068/0-  B 4/362  D 2/21  B 2/14  B 
897/0-  F 4/356  B 1/94  C 2/12  C 
963/0-  G 4/07  C 1/17  A 2/00  F 
838/1- D 3/207  E 0/86  E 1/26  D 
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داراي بیشـترین مقـدار عـددي در     A، مؤلفـه  )4جـدول (بدسـت آمـده  هـاي   بر طبق داده
-هاي تحت بررسی مـی ترین مؤلفه در میان مؤلفهنفوذمجموع ردیفی است و بدین ترتیب با 

  :باشدها بصورت زیر میمطابق جدول فوق، ترتیب کمی اثرگذاري مؤلفه. باشد
A>G>E>B>C>F> D 

. باشـد  مـی  هـا ؤلفهم از بین سایر مؤلفه نفوذ پذیرترین  G مؤلفه ،4همچنین، طبق جدول 
ها بصورت زیر مشخص شـده  ترتیب میزان نفوذپذیري مؤلفه همان جدول نیز  Jمطابق ستون

  :است
G>D>F>B>C>A>E  

 مشـخص  (R+J) و(R-J) در سلسله مراتب نهـایی توسـط    مؤلفه ر نهایت محل واقعی هرد
) هـا در طـول محـور عـرض   (نشان دهنده موقعیت یک عنصـر  (R-J)   شود، به طوري که می

، به طور قطع یـک نفـوذ کننـده بـوده و در     (R-J)است و این موقعیت در صورت مثبت بودن
، 1382اصـغرپور، (خواهد بـود ) دریافت کننده(صورت منفی بودن آن، به طور قطع تحت نفوذ

 Cو  E ,Aردیماتـل، عناص ـ  روش طبق خروجی بدست آمده ازبنابراین در این تحقیق ). 139
  .خواهد بودبطور قطع تحت نفوذ  Dو G ,F ,Bايهو مؤلفهده بوبطور قطع نفوذ کننده 

 
  نمودار علّی معیارها: 2شکل

نسـبی روابـط غیرمسـتقیم مـابین     شـدت  از دیگر نتایج این مطالعه، مشخص شدن نوع و 
شناخت نوع و مقـدار روابـط   . بدست آمده است M2 (I - M)-1 باشد؛ که از رابطه ها میمؤلفه

و معلـولی  علـّت  هاي سیستم، مشخص کننده بعدي دیگر از روابـط  مؤلفهغیرمستقیم مابین 
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هـاي  غیرمستقیم مـابین شـاخص  تأثیرات  باشد که در این مطالعه در قالبها میمابین مؤلفه
شـدت  ، 3هـا  در شـکل   چگونگی روابط غیرمستقیم مابین مؤلفـه . اندشده نمود یافتهبررسی

  .ده استمشخص ش 5روابط مابین آنها در جدول 
  

  
  نسبی ما بین عناصرشدت روابط غیرمستقیم توأم با  -3شکل 

  
  نسبی از روابط غیرمستقیمشدت ماتریس   -5جدول

G  F  E  D C  B  A    
0/5369 0/4246 0/0980 0/4344 0/2299 0/3253 0/2449 A 

0/2633 0/3645 0/0689 0/3620 0/1683 0/2476 0/0723 B 

0/3676 0/2591 0/0762 0/2586 0/2030 0/1725 0/0904 C 

0/1606 0/1728 0/0156 0/2337 0/1183 0/1254 0/0391 D 

0/3357 0/3420 0/1580 0/3349 0/2077 0/2685 0/0950 E 
0/2281 0/3267 0/0257 0/2982 0/1586 0/2060 0/0642 F  
0/3821 0/3154 0/0287 0/3818 0/2626 0/1696 0/0718 G 
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رفتـار شـهروندي   هـاي   مشـخص اسـت هـر یـک از مؤلفـه     ) 2(شـکل همانطوریکه از روي 
گـذاري  تأثیر همچنین میـزان . گذار هستندتأثیر سازمانی بطور غیر مستقیم بر روي خود نیز

-، مؤلفـه 5به جـدول توجه با . مشخص استها  بر سایر مؤلفهها  مؤلفه غیر مستقیم هر یک از
رابطه شدت با   (F)ظت از منابع سازمانو محاف 24/0رابطه شدت با  (B)هاي آداب اجتماعی

بـر  23/0و   0/ 38رابطـه  شـدت  به ترتیب بـا   (D)و جوانمردي  (G)و دو مؤلفه نزاکت  32/0
ه  همچنـین بـا   . دارند تأثیر خودشان هـاي نـوع   ، بـه ترتیـب مؤلفـه   5بـه نتـایج جـدول    توجـ
 میــزانداراي بیشــترین  (C)کــاريو وجــدان (E)، همــاهنگی متقابــل شخصــی(A)دوســتی

  .  ها هستندگذاري تجمعی غیرمستقیمِ بر سایر مؤلفهتأثیر

    گیريبحث و نتیجه
هاي قبل نیز اشاره گردید، بکار گیري رفتار شهروندي سازمانی در همانگونه که در قسمت

 شـهروندي  ارتقاي فرایند آموزش و پژوهش بـراي کسـی پوشـیده نیسـت؛  بنـابراین رفتـار      

 انجـام  بـه  خود وظایف اصلی بر علاوهها  سازمان در کارکنان که است فرانقشی رفتار سازمانی

 در مهـم  پیامـد  دوهـا   رفتار نوع این شده، انجام پژوهشهاي در نتیجه  .ورزند می مبادرت آن

 در و سازمان به تعهد فرد و عملکرد بهبود باعث فردي سطح در .دارند سازمانی و فردي سطح

مطالعـه،  ایـن نتیجـه    هـاي   به یافتهتوجه با   .شود می وري بهره ارتقاي باعث سازمانی سطح
کارگیري  رفتار شهروندي سـازمانی   ور در بهبهرهتحولی شود که در ایجاد تغییر و حاصل می
گـذار سیسـتم   تأثیر هـاي هاي آموزشی بایستی اولویت با تقویت و بهسـازي مؤلفـه  در محیط

باشـد، زیـرا تقویـت ایـن      "دان کـاري نوعدوستی،  هماهنگی متقابل شخصـی و  وج ـ "یعنی
  .گردد می باعث تقویت رفتار شهروندي سازمانی در جامعه آماري تحت مطالعهها  شاخص

در پایان، ضروري است که نتایج حاصل از این تحقیق با نتایج تحقیقات پیشین مورد مقایسه قرار 
مقایسه با این تحقیق را داشته گیرد؛ اما  در مطالعات مربوط به پیشینه تحقیق، تحقیقی که قابلیت 

هاي  پذیري مؤلفهتأثیر بدست آمده بیانگر قدرت بالايهاي  از سوي دیگر، یافته. باشد وجود ندارد
به تعریف توجه است، که با  (C)کاريو وجدان (E)، هماهنگی متقابل شخصی(A)نوع دوستی

-هاي تأثیر توانند جزء مؤلفه میها  سازه رفتار شهروندي سازمانی و ادبیات مربوط به آن این مؤلفه

  .پذیر باشند
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