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 مقدمه 

ر چنین شررایطی، نیراز داثربخشی آنها را  امروزه شرایط کاملاً متحول و حاکم بر سازمانها، افزایش رقابت را در پی داشته و لزوم

 شرود. بری نی یراد مریعنوان سربازان سازما کند. نسلی که از آنها به یان میپیش نما آنها را به نسلی ارزشمند و کارآمد بیش از

م سرازمان مهر از منراب  بسریاره، کارکنران امرروز] 1[ین کارکنان وجه ممیز سازمانهای اثربخش از غیر اثربخش هسرتندا تردید

مکارانشان کمک رادی هستند که به ه. کارکنان خوب افددرمی گ لقیتیار با اهمیت سبدر سازمان تار آنها رفو  گردیدهوب محس

ینرد، ارکت مری جوو همیاری می کنند، نظر و اعتقادات شان را صادقانه و با حسن نیّت بیان کرده و در فعالیت های سازمان مش

خرش ود بسرای سرازمان به عبارت دیگر آنها اقدامات یا اعمالی انجام می دهندکه الزامی نبوده، اما برای همکاران و در نهایت برر

 هستند.

هرای  ا به رفتراردر گذشته، محققان در مطالعات خود در راستای بررسی رابطه بین رفتار های شغلی و اثر بخشی سازمانی، اکثر

ایف و نقرش درون نقش توجه می کردند. رفتار های درون نقش به آن رفتار های شغلی کارکنان اطلاق می شود که در شرح وظ

برر کارهرا،  ایرن رفترار نراظر .] 2[توسط سیستم رسمی سازمان ارزیابی و پاداش داده می شودهای رسمی سازمان بیان شده و 

رند بره فعالیرت امّا رفتارهای فرانقش اشاره دا] 3[وظایف و مسئولیت های رسمی مانند آنچه در شرح شغل آمده است، می باشد

سرمی ه طور مسرتقیم یرا صرریح توسرط سیسرتم رهایی که فی نفسه خودجوش و آگاهانه هستند)مانند کمک به دیگران(، و ب

 ] 4[پاداش سازمان پیش بینی نشده اند، امّا به طور کل کارایی سازمان را افزایش می دهد

تفاوت همکاری خود جوش و همکراری اجبراری  .سازمانها بدون تمایل افراد به همکاری قادر به توسعه ی اثربخشی خود نیستند

در حالت اجباری فرد وظرایف خرود را در راسرتای مقرررات و قروانین و اسرتانداردهای  ، چرا کهاز اهمیت فراوان برخوردار است

تعیین شده سازمان و صرفا در حد رعایت الزامات انجام می دهد، در حالیکه در همکاری خود جوش و آگاهانره افرراد کوششرها، 

د . در ایرن حالرت افرراد معمرولاً از منراف  ه کار می گیرنانرژی و بصیرت خود را برای شکوفایی توانایهایی خود به نف  سازمان ب

امرروزه در ادبیرات نروین .] 5[شخصی خود می گذرند و مسئولیت پذیری در راستای مناف  دیگران را در اولویت قرار می دهنرد

1مدیریت از رفتارهای خود جوش و آگاهانه ی  افراد در سازمان  تحت عنوان رفتار شهروندی سازمانی . شهروند می شود یاد  

خوب سازمانی یک تفکر و ایده است و آن مشتمل بر رفتارهای متنوع کارکنران، نظیرر پرذیرش و بره عهرده گررفتن وظرایف و 

 ] 6[مسئولیت های اضافی و پیروی از مقررات و رویه های سازمانی است، که به عملکرد مؤثر سازمان کمک می کند

 بیان مساله

مان، از روزهای اولیه شکل گیری رشته مدیریت به عنوان اصلی خدشه ناپذیر وجود داشرته اسرت تلاش برای بهبود عملکرد ساز

شه ذهرن مردیریت را یاله ای که همسم] 7[که هر روز وارد مباحث جدیدتری می شود و حوزه های بیشتری را تسخیر می کند

همین امر موجر   ،رد می باشندکترین عملبهی ارباشد که دا یا گروه هایی از کارکنان می ردناسایی ف؛ شکند درگیر خودش می

کارکنانی که متمایل به فراتر نهادن پا از الزام های رسرمی ] 8[رددگ اله رفتار شهروندی سازمانی میسمه جه بیشتر مدیریت بوت

ر، کرانون توجره هستند. این اقدامهای فراتر از الزام شغلی به رفتار شهروندی سازمانی اشاره دارد کره درسرالهای اخیر شغل خود

است کره  یاریمرتبط، داوطلبانه و اخت یکار یها تیفعال انگریب ،یسازمان یرفتار شهروند ] 9[بسیاری از پژوهشگران بوده است

و  ییسرطح کرارا تیردر نها ینشده ولر یسازمان ده یپاداش ده یها ستمیشغل و س یرسم فیتوص قیاز طر میبه طور مستق

بینری و  مطابق با باور صاحبنظران، هدف از مطالعه رفترار سرازمانی توصریف، پریش ] 10[دهند یرا ارتقاء م یسازمان یاثربخش

                                                             
۱ -organizational citizenship behavior(OCB) 
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چهرار رفترار عبارتنرد از؛ رضرایت  عوامل مؤثر بر چهار رفتار کلیدی است که حیات و بقاء سازمان در گرو آنها است. ایرن تعیین

 از میان ایرن چهرار رفترار، رفترار شرهروندی سرازمانی] 11[سازمانی وری و رفتار شهروندی گرایی کارکنان، بهره شغلی، غیبت

رفتار شهروندی سازمانی همچنان در حرال  شناختی سازمانها است. اهمیت مفهومی نسبتاً جدید است و یکی از ابعاد مهم جامعه

 شناسری بره فرهخویی و حر  وظی دوستانه و جوانمردانه، همراه با ادب و مهربانی، خوش افزایش است و در قال  رفتارهای نوع

هرای کراری را  وری کارکنران و گرروه رفتار شهروندی سرازمانی بهرره .افزایش کیفیت در محیط کار کمک مؤثری خواهندکرد

هرا را  اشتباه دهد، نرخ های بین کارکنان را افزایش می کند، ارتباطات، همکاری و کمک را تشویق می افزایش داده، کار گروهی

طرور کلری جرو سرازمانی مناسربی را  دهد و به می شدن کارکنان را در مسائل سازمان افزایش کاهش داده و مشارکت و درگیر

چیزی که در ادبیات مدیریت امری بدیهی می نماید این است که سازمانها به کارکنانی نیازمندنرد کره متمایرل  .کند فراهم می

می رود نه تنها به طور فردی بهرره ور باشرند، بلکره آنهرا  از کارکنان انتظار] 12[باشند از الزامات رسمی شغلشان پا فراتر بنهند

رفترار  ] 13[کمک به اطرافیانشان افزایش دهند و به طور کلی جو سازمانی مناسبی را فراهم کنندبایستی بهره وری را از طریق 

داش سازمان پریش شهروندی سازمانی رفتاری خود جوش و آگاهانه  است که به طور مستقیم یا صریح توسط سیستم رسمی پا

ست که این رفتار  امنظور  از خود جوش و آگاهانه این  .در مجموع عملکرد موثر سازمان را ارتقاء می دهدولی  بینی نشده است،

و در صورت انجام ندادن آن  تنبیهری  بودهاین رفتار بیشتر یک انتخاب شخصی بلکه  ضرورت اجباری نقش یا شرح شغل نیست،

به عبارتی دیگر، رفتار شهروندی سازمانی به  فعالیت های اطرلاق  .ولی انجام آن در سازمان توصیه می شود] 14[به دنبال ندارد

از نظرر مرورمن و بلرک ] 15[و به آن سود می رسانند کردهمی شود که از فرد خواسته نشده اند، ولی در کل از سازمان حمایت 

2لی برای سازمان مفیدند، ولی با این حال به عنوان بخشی از عناصر اصرلی رفتارهای شهروندی، رفتار های هستند که   (،1995)

شغل در نظر گرفته نمی شوند. این رفتار ها، اغل  از طرف کارکنان  به منظور حمایت از مناب   سازمان  صورت می گیرند، هرر 

ترار شرهروندی سرازمانی مولفره پژوهشگران برای رف ] 16[چند که ممکن است مستقیما مناف  شخصی به دنبال نداشته باشند 

اورگان است. او پنج مولفه را برای رفترار شرهروندی سرازمانی برر  کاربردی ترین آنها متعلق بههای مختلفی را برشمرده اند، که 

3می شمرد، این مولفه ها عبارتند از: جوانمردی 4، نوعدوستی 5، آداب اجتماعی 6، وجدان کاری 7و نزاکت  بیشرتر  در حرال حاضرر. 

رفتار شهروندی سرازمانی از آنجا که ] 17[دنبا توجه به مدل اورگان انجام می شو رفتار شهروندی سازمانیشهای مربوط به پژوه

پژوهشهای  سازمان شهرداریتا کنون در  از طرفی دیگر، با توجه به بررسی های صورت گرفته، و بودهجدید مدیریتی  از مفاهیم

اثربخشری و بهرره وری  با توجه به اهمیت رفتار شهروندی سرازمانی، کره عملکررد برالا، اندکی در این زمینه انجام شده است، و

بنابراین مسئاله اساسی در پرژوهش حاضرر  ژوهشی را به عمل آورد.پرا به دنبال دارد،  محقق بر آن شد تا دراین زمینه  یسازمان

وبیت رفتار شهروندی سازمانی در چه سرطحی قررار از نظر مطل سازمان مدیریت پسماند شهرداری قم  کارشناسانست که ا این

 ارائه داد.  آن دارند و چه راهکارهای را می توان برای بهبود و ارتقاء

 ضرورت پژوهش

هایی که تاکید بیشتری بر رفتار شهروندی سازمانی دارند نسربت بره دیگرر سرازمان هرا،  ها نشان می دهد که سازمان پژوهش

کاربردی رفتار شهروندی سازمانی این است که کارایی سازمانی، نوآوری و مزیرت رقرابتی را ارتقرا اهمیت . ترند تر و موفق سالم

                                                             
۲ - Moorman and Blakely 

۳ - Sportsmanship 
٤ - Altruism 

٥ - Civic virtue 
٦ - Conscientiousness 
۷�- Courtesy 
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رفتار شهروندی سازمانی برای هر سازمانی مهم است، چون پیامدهای مهمری از جملره  رضرایت شرغلی، محافظرت از  .می دهد

ن است که تحقق ابعاد رفتار شهروندی سازمانی افرزایش پژوهشها حاکی از آ ] 18[سازمان و بهره وری سازمانی را به دنبال دارد

خود پنداری مثبت شخص، ارتقاء روابط مثبت در میان کارکنان، فراهم کرردن انعطراف لازم بررای ابرداع و نروآوری، کمرک بره 

نری سهیم شدن در مسئولیت سنگین ناظران، بهبود خردمت بره مشرتری، حفرا تعرادل درو،  استفاده اثربخش از مناب  کمیاب

وجود رفترار شرهروندی سرازمانی باعرث کراهش  ] 19[را به دنبال دارد و بهبود بهره وری، عملکرد و اثربخشی سازمانی ،سازمان

ترک خدمت و غیبت کارکنان می شود. از لحاظ منطقی می توان گفت که رفتار شهروندی سرازمانی یرک محریط کراری بهترر 

 .درون سازمانی را ارتقاء دهد

یط کاری را مثبت درک کنند، احتمال بهبود عملکرد آنها بیشتر می شود. بنابراین رفتار شهروندی سرازمانی برا کارکنانی که مح

اثرگذاری بر عوامل درونی سازمان از قبیل جو سازمان، حفا کارکنان شایسته، بهبود روحیه، افزایش تعهرد سرازمانی و رضرایت 

مخرب شغلی و نیز با اثرگذاری بر بهبود عوامل برون سازمانی همچون شغلی، کاهش نیات ترک شغل، کاهش غیبت و رفتارهای 

فضرای مشروق ] 20[رضایت مشتری، کیفیت خدمات و وفاداری مشتریان موج  کیفیت عالی در عملکرد کارکنران مری گرردد

راین از طریرق رفتارهای شهروندی سازمانی در سازمان، موجبات، جذب و نگهداری نیروهای شایسته را افرزایش مری دهرد. بنراب

ایجاد رفتارهای شهروندی در محیط کار می توان مطمئن بود کره رضرایت شرغلی کارکنران نیرز برالا مری رود. افرزایش سرطح 

رفتارهای شهروندی در یک سازمان باعث می گردد تا سازمان به محیطی جذاب جهت کار و فعالیت تبردیل گرردد. بره عبرارت 

ایی که سطح بالایی از رفتارهای شهروندی وجرود دارد، مری تروان عملکررد بهترری را دیگر می توان اذعان داشت در سازمان ه

رفتار شهروندی سازمانی باعث می شود تا کارشناسان وابستگی متقابل بیشتری به هم داشته باشرند کره بره ] 21[مشاهده نمود

ضای یک خانواده مری بیننرد و ایرن ممکرن مرور زمان، این امر انسجام گروهی را تقویت نموده و کارشناسان خود را همچون اع

است خود زمینه های عملکرد بهتر آنان را فراهم آورد. ارزیابی رفتار شهروندی سازمانی در سطح کارشناسان باعث می شود کره 

نظرور ما از وضعیت کنونی این رفتار در بین آنها با خبر شده و راهکارهایی را برای حفا، تقویرت و یرا بهبرود ایرن رفترار، بره م

دستیابی به انسجام گروهی قوی تر و کارایی و اثربخشی بیشتر ارائه دهیم. از طرف دیگر، وجرود کارشناسرانی برا سرطوح برالای 

باعث می شود که آن ها کمتر به ابراز گلایه مندی و شکایت پرداختره و در شررایط  در سازمان مدیریت پسماندرفتار شهروندی 

ایراد بگیرند و یا در مقابل اعمال تغییرات از سوی مدیریت مقاومرت نماینرد، کره ایرن  رداریشهسخت کاری، کمتر از نحوه کار 

  ان در بخش های مختلف سازمان می شود.رفتارها به نوبه خود منجر به صرفه جویی در وقت مدیر

 پژوهش و پیشینه مبانی نظری

 رفتار شهروندی سازمانی

آگاهانه است که به طور مستقیم یا صریح توسط سیستم پاداش رسمی سرازمان رفتاری خود جوش و  ،رفتار شهروندی سازمانی

منظور از خود جوش و آگاهانه این ست کره ایرن  .در مجموع عملکرد موثر سازمان را ارتقاء می دهد لیپیش بینی نشده است، و

صرورت انجرام نردادن آن  رفتار ضرورت اجباری نقش یا شرح شغل نیست،این رفتار بیشرتر یرک انتخراب شخصری اسرت، و در 

رفترار شرهروندی »بررسی ادبیات نظرری نشران مری دهرد، دو رویکررد اساسری در تعریرف مفهروم ] 22[تنبیهی به دنبال ندارد

( و سایر محققین متقدم در موضوع فوق، این نوع رفتار را تحت عنوان رفتار فررانقش مرورد 1988وجود دارد. اورگان) «سازمانی

زیرا فعالیت های افراد در محیط کار فراتر از الزامات نقشی است کره بررای آن هرا تعیرین شرده بره عرلاوه  مطالعه قرار داده اند

رفتارهای آنان به طور مستقیم و آشکار از طریق سیستم پاداش دهی رسمی سازمانی مورد تقدیر قرار نمی گیرد. گرروه دیگرری 
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8از محققان هم چون گراهام باید به صورت مجزا از عملکرد کاری، مورد ملاحظه  روندی سازمانیرفتار شهپیشنهاد می کنند که  

رفترار قرار گیرد چرا که در این صورت مشکل تمایز بین عملکرد نقش و فررانقش بره وجرود نخواهرد آمرد. در دیردگاه مرذکور 

ان اسرت، مرورد توجره باید به عنوان مفهومی جهانی که شامل تمام رفتارهای مثبت کارکنان در درون سازم شهروندی سازمانی

 ] 23[قرار گیرد

 رفتار درون نقش و فرانقش

عملکرردی فراترر از سرطح  کرده وه فسازمان ها برای موفقیت به کارمندانی نیاز دارند که فراتر از وظایف معمول خود انجام وظی

ترار هرای شرغلی و کرارایی در گذشته محققان در مطالعات خود جهرت بررسری رابطره برین رف ] 24[انتظار از خود ارائه نمایند

9سازمانی اکثراً به رفتارهای درون نقش  توجه می کردند.  

ی رسرمی رفتارهای درون نقش به آن دسته از رفتارهای شغلی کارکنان اطلاق می شود که منطبق با شرح وظرایف و نقرش هرا

ظرایف و وفترار نراظر برر کارهرا، . ایرن ر.سازمانی بیان شده و توسط سیستم رسمی سازمان ارزیابی و پراداش دهری مری شروند

اسرت کره  رفتارهای درون نقش آن دسته از رفتارهرایی] 25[مسئولیت های رسمی مانند آن چه در شرح شغل آمده، می باشند

ن نقش برر رفتار درو قوانین و رویه های سازمانی، کارمندان را وادار به پیروی و رعایت آن ها کرده است در واق  می توان گفت؛

ازمانی سورد سرزنش انین و عملکرد کارکنان بوده و اگر کارکنان در تلاش به منظور اجرای این رفتارها قصور نمایند، ماساس قو

 قرار گرفته و از دستیابی به پاداش های سازمانی محروم می گردند.

1فرانقش( واژه گستره شغلی درک شده را برای تمایز بین دو دسته از رفتارهای درون نقش و 1994موریسون) 0 بره کرار بررده و  

بیان نموده است که هر چه کارمند، دامنه شغل را گسترده تر درک نماید، فعالیت های بیشتری را به عنوان فعالیت هرای درون 

نقش انجام خواهد داد. این فرض بر این نکته تاکید دارد که عامل تعیین کننده مهم در این که یرک فعالیرت، رفترار شرهروندی 

 ] 26[نده شود در این است که کارکنان به چه گستردگی مسئولیت های شغلی خود را تعریف نموده باشندسازمانی خوا

ال رفترار ( عمرده تررین اشرک1997رفتارهای فرانقش را می توان از رفتارهای درون نقش متمایز نمرود. پودسراکف و مکینرزی)

ان و کت در سازمرهای فرا نقش و ب: جهت گیری به سوی مشارکارکنان را در دو بعد متمایز؛ الف: رفتارهای درون نقش  و رفتا

نتظرارات نقرش انقش به معنای رفتارهایی است که فراتر از  رفتارهای فراسوی مشتری تقسیم بندی نمود ه اند. جهت گیری به 

ین که تمایز بد بودنکته خواهاست البته مشکل اساسی در این تعریف این  یسازمان یو در تلاش جهت به سود رسان بوده موجود

فعالیت های  کارمند دامنه شغل را گسترده تر درک نماید، چهنقش و فرانقش به خوبی مشخص نمی باشد. هر  ونرفتار های در

 ] 27[تعریف می کندخود نقش  ونبیشتری را به عنوان فعالیت های در

ر، تفراوتی اساسری قد است که بین این دو نوع رفتا(، معت1988در تبیین تمایز بین رفتارهای فرانقش و رفتارهای نقش، اورگان)

هده رت عردم مشراوجود دارد. تفاوت مذکور در پاسخ به این سوال است که آیا به این رفتارها پاداش داده می شود و یرا در صرو

د، چرون ونشراین رفتارها، محرومیت هایی اعمال می گردد یا خیر؟ رفتارهای فرانقش باید مستقل از پاداش های رسرمی درک 

 ] 28[این رفتارها، رفتارهای می باشند که از نظر سازمانی پاداش داده نمی شود

تمایز بین عملکرد نقش و فرانقش به این دلیل که ادراکات مدیریتی و کارمنردی از عملکررد کارکنران و مسرئولیت هرای آنران 

رد و مسئولیت های شغلی آن ها متاثر از رضایت آنران ضرورتاً با یکدیگر تشابه ندارند و هم چنین نحوه ادراک کارمندان از عملک

                                                             
۸ - Graham 
۹ - in-role behavior 
۱۰ - extra- role behavior 
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اعتقاد بر این است که رفتارهای فرا نقرش در ارزیرابی عملکررد انعکراس یافتره، ] 29[در محیط سازمانی می باشد، متفاوت است

انی و عرزت نفر  را تحت تاثیر قرار داده و می تواند عاملی موثر بر درگیری شغلی، تعهرد سرازم مشارکت کارکنان در برنامه ها

 ] 30[کارکنان باشد

 در مجموع می توان اذعان داشت که رفتار شهروندی سازمانی دارای ویژگی هایی از این قبیل می باشد:

 نوعی تمایل درونی باعث انجام این گونه رفتارها شده و به واق  خودجوش و آگاهانه هستند. )1

همین دلیل است که از طریق سیستم پاداش دهی رسرمی این نوع وظایف در شرح شغل افراد پیش بینی نشده و به  )2

 سازمانی، مورد تقدیر قرار نمی گیرند.

 در بلند مدت، تکرار این رفتارها منجر به افزایش کارایی و اثربخشی سازمانی خواهد شد. )3

هرم چنرین انجام و بروز این دسته از رفتارها از سوی کارکنان سازمان، منجر به ایجاد نوعی جرو مثبرت سرازمانی و  )4

 شیوع اقدامات نوع دوستانه در سازمان می شود.

این رفتارها منشأ درون فردی داشته و پاداش های درونی هم چون؛ احساس رضایت و خشنودی شخصری را در پری  )5

خواهند داشت به علاوه تشویق این رفتارها از طرف سازمان، احتمال ظهور رفتارهرای مرذکور را از طررف کارکنران، 

 د داد.ارتقاء خواه

 افراد در صورت عدم انجام این گونه رفتارها از طرف سازمان مورد تنبیه و مواخذه قرار نمی گیرند. )6

 ] 31[عمدتاً این گونه رفتارها به منظور حمایت از مناب  سازمانی)انسانی، مادی و مالی( صورت می گیرند )7

 

تاران بیمارستان های شهر تهران به این نتیجه رسید کره در پژوهشی با عنوان رفتار شهروندی سازمانی پرس (1398نظام آبادی)

رفتار شهروندی سازمانی پرستاران در سطح مطلوبی می باشد و تفاوتی در رفتار شهروندی سازمانی پرستاران بیمارسرتان هرای 

 .] 32[تی و غیر دولتی تهران وجود ندارددول

وان شناختی و رفتار شهروندی سازمانی به این نتیجره رسرید کره ( در پژوهشی با عنوان بررسی رابطه سرمایه ر1397رضا زاده)

تقویت سرمایه روان شناختی می تواند در ارتقاء رفتار شهروندی سازمانی پلی  که یکی از دغدغه های مدیریت در سرال هرای 

 .] 33[اخیر است کمک کند

انی بر رفتار شهروندی سازمانی کارکنان دانشگاه ( در پژوهشی با عنوان بررسی تاثیر هوش معنوی و قدرد1398پیام و همکاران)

شهید چمران اهواز به این نتیجه رسیدند هوش معنوی و قدر دانی بر اشتیاق شغلی و رفتار شهروندی سازمانی تاثیر گذار هست 

 .] 34[و رابطه معنادر دارد

تار شهروندی سازمانی در پلری  راهنمرایی و مؤثر بر ارتقاء رف در پژوهشی با هدف شناسایی عوامل (1394) دهقانان و همکاران

سرازمانی  باز انجام شد به این نتیجه رسیدند که عوامل مؤثر بر رفتار شهروندی انجام مصاحبه نیمه رانندگی که به روش کیفی و

عوامرل 2)، )عوامل فردی (انگیزه، ویژگیهای شخصیتی،توانایی، رضایت شرغلی، تعهرد سرازمانی1)را میتوان در سه دسته شامل؛ 

پلری )  عوامل سازمانی (حمایت سازمانی، فرهنگ سازمانی، عردالت در3)کنترل مدیریت) و  مدیریتی (سبک مدیریت، سیستم

 .] 35[اقدام کرد دستهبندی کرد و برای تقویت رفتار شهروندی سازمانی نسبت به ارتقاء این عوامل

 تأثیرگذار در بروز رفتارهای ضد شهروندی سرازمانی عوامل در پژوهشی با عنوان شناسایی و تبیین( 1392)حسینی و حضرتی 

 بره به این نتیجه رسیدند که متغیرهای فشار روانی و ترنش شرغلی و تعرارض کرار و زنردگی در یک واحد ستادی استان تهران
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میرزان تحصریلات، سرن و وضرعیت  صورت مستقیم و متغیرهای احسراس بیعردالتی، بیتناسربی، رقابرت مخررب و متغیرهرای

 .] 36[استخدامی بهصورت غیرمستقیم بر بروز رفتارهای ضدرفتار شهروندی تأثیرگذار است

سرمایه روانشناختی و تعهد سرازمانی کارکنران  های در پژوهشی با هدف بررسی رابطه بین مؤلفه (1391)معمارزاده و همکاران

 پیمایشی و با اسرتفاده از پرسشرنامه انجرام شرد، برهصورت  شرقی که به استان آذربایجان اداره کل تعاون، کار و رفاه اجتماعی

خوشبینی و تابآوری و تعهد سرازمانی در سره  این نتیجه رسیدند که بین سرمایه روانشناختی با ابعاد شامل امید، خودکارآمدی،

 رعری تنهرا برینهای ف تعهد عاطفی کارکنان رابطه معناداری وجود دارد. در بررسی فرضیه مؤلفه تعهد مستمر، تعهد هنجاری و

 .] 37[ای مشاهده نشد خودکارآمدی و تعهد مستمر رابطه

انجام داده است که نتایج پژوهش حراکی  سازمانی پژوهشی با عنوان تأثیر ارتباطات سازمانی بر رفتار شهروندی(2014)یلد ایریم

 ) و فضریلت مردنی ابعراد رفترارعرد ارتبراط مردیران برا نوعدوسرتی (ارتبراطسرازمانی تنهرا ب از آن است که ابعاد ارتباطرات

 .] 38[شهروندی سازمانی ارتباط دارد

 

 سوالات پژوهش

 چگونه است؟سازمان مدیریت پسماند شهر داری قم وضعیت موجود رفتار شهروندی سازمانی و ابعاد آن در میان کارشناسان  -1

 ؟ن مدیریت پسماند شهر داری قم چگونه است کارشناسان سازماوضعیت مطلوب رفتار شهروندی سازمانی و ابعاد آن در میان  -2

کارشناسان سازمان مدیریت پسماند شهر آیا بین وضعیت موجود و وضعیت مطلوب رفتار شهروندی سازمانی و ابعاد آن در میان  -3

 تفاوت معناداری وجود دارد؟داری قم 

کارشناسان سازمان مدیریت ی سازمانی کارشناسان چه راهکارهای را می توان به منظور بهبود و یا تقویت سطح رفتار شهروند -4

 ارائه داد؟پسماند شهر داری 

 روش پژوهش

این پژوهش با توجه به هدف از نوع کاربردی و با توجه به نحوه گردآوری داده ها توصیفی و از نوع پیمایشی می باشد. جامعه 

نفر بوده است. به منظور گردآوری  74داد آنها برابر با بوده که تع 1400سازمان پسماند در سال آماری شامل تمام کارشناسان 

به منظور تجزیه و تحلیل آماری  استفاده گردید. (1990داده ها از ابزار استاندارد رفتار شهروندی سازمانی پودساکف و همکاران)

 ل( استفاده گردید.دوگروهی مستق tدو گروه همبسته ،  tآزمون  تک متغیره، tو استنباطی) از روش های آماری توصیفی

 یافته های پژوهش

كارشناسان سازمان مدیریت پسماند وضعیت موجود رفتار شهروندی سازمانی و هر یك از ابعاد های آن در میان -1

 ؟  شهر داری قم چگونه است

نتایج پژوهش حاکی از آن است که بر اساس تحلیل های توصیفی)میانگین، انحراف استاندارد(، میانگین متغیر رفتار شهروندی 

 1400سال  درسازمان مدیریت پسماند در میان کارشناسان سازمانی و ابعاد وجدان کاری، جوانمردی، نزاکت و نوع دوستی 

 .(1)جدول شماره ماعی در وضعیت مطلوبی قرار نداردسطح مطلوبی قرار داشته اما بعد آداب اجت

 های آنآماره توصیفی وضعیت موجود میزان رفتار شهروندی سازمانی و هریک از مؤلفه( 1جدول شماره )



 طالعات علوم انسانیمجله دستاوردهای نوین در م
 1400 منبه، 45 ، شماره مچهارسال 

8 

 

                    

 

 

 

اینکه در  با توجه به 

گرفته به عنوان میانگین استاندارد مورد استفاده قرار  5/3درجه ای لیکرت استفاده شده است، عدد  6این پژوهش از مقیاس 

( 96/1از مقدار بحرانی جدول) 70درجه آزادی ( و > 05/0pمشاهده شده در سطح)  tنتایج آزمون حاکی از آن است که  است.

توان دریافت که متغیر رفتار شود. به عبارت دیگر با عنایت به نتایج مذکور میتر می باشد، بنابراین فرض صفر رد میبزرگ

همچنین نتایج پژوهش حاکی از آن است که . از متوسط به لحاظ آماری معنادار بوده استشهروندی سازمانی در حد بالاتر 

بعد آداب اجتماعی و ابعاد وجدان کاری، جوانمردی، نزاکت و نوع دوستی بالاتر از حد متوسط به لحاظ آماری معنادار بوده است 

 (.2ول شماره)جددر حد پایین تر از گزینه متوسط به لحاظ آماری معنادار بوده است

 وضعیت موجود متغیر رفتار شهروندی سازمانی و ابعاد آن t-testنتایج آزمون آماری ( 2جدول شماره )

 

وضعیت مطلوب رفتار شهروندی سازمانی و ابعاد آن در میان كارشناسان سازمان مدیریت پسماند شهر داری  -2

 ه است ؟قم چگون

متغیر وضعیت مطلوب نتایج پژوهش حاکی از آن است که بر اساس تحلیل های توصیفی)میانگین، انحراف استاندارد(، میانگین 

کارشناسان سازمان در میان رفتار شهروندی سازمانی و ابعاد وجدان کاری، جوانمردی، آداب اجتماعی، نزاکت و نوع دوستی در 

  .در سطح مطلوبی قرار دارد 1400ال در سمدیریت پسماند شهر داری 

 

 

 شاخص آماری                  

 متغیر

 تعداد

 
 میانگین
 

 استانداردانحراف
 

 58/0 16/3 73 رفتار شهروندی سازمانی

 89/0 16/4 71 وجدان کاری

 86/0 24/4 71 جوانمردی

 56/0 96/2 72 آداب اجتماعی

 93/0 26/4 71 نزاکت

 84/0 30/4 74 نوع دوستی

 آزمون آماری
 متغیر

t-test هابرای مقایسه میانگین 

 درجه آزادی tمقدار 
 

 هاتفاوت میانگین داریسطح معنی
 

 661/0 000/0 72 03/13 رفتار شهروندی سازمانی

 765/0 000/0 71 80/9 کاریوجدان 

 24/1 000/0 71 53/16 جوانمردی

 -536/0 000/0 71 -89/10 آداب اجتماعی

 797/0 000/0 71 77/9 نزاکت

 813/0 000/0 71 05/11 نوع دوستی
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 آماره توصیفی وضعیت مطلوب رفتار شهروندی سازمانی و ابعاد آن (3جدول شماره )

 

 

 

 

 

 

به عنوان میانگین استاندارد مورد  5/3درجه ای لیکرت استفاده شده است، عدد  6با توجه به اینکه در این پژوهش از مقیاس 

درجه های آزادی مربوطه ( با  > 05/0pمشاهده شده در سطح)  tنتایج آزمون حاکی از آن است که  استفاده قرار گرفته است.

تر می باشد، بنابراین فرض صفر رد می گردد. به عبارت دیگر با عنایت به نتایج مذکور ( بزرگ96/1از مقدار بحرانی جدول)

دوستی در حد خیلی زیاد توان دریافت که متغیر رفتار شهروندی سازمانی و  ابعاد وجدان کاری، جوانمردی، نزاکت و نوع می

لحاظ آماری معنادار بوده است. همچنین نتایج پژوهش حاکی از آن است که بعد آداب اجتماعی در حد گزینه زیاد به لحاظ 

 (.4شمارهآماری معنادار بوده است)جدول 

 آنوضعیت مطلوب متغیر رفتار شهروندی سازمانی و  ابعاد  t-testنتایج آزمون آماری  (4جدول شماره )

 

آیا بین وضعیت موجود و وضعیت مطلوب رفتار شهروندی سازمانی و ابعاد آن در میان كارشناسان سازمان  -3

 مدیریت پسماند شهر داری قم تفاوت معناداری وجود دارد؟

 شاخص آماری                    

 متغیر

 تعداد

 
 میانگین

 
 استانداردانحراف

 

 375/0 38/4 72 رفتار شهروندی سازمانی

 448/0 41/4 73 وجدان کاری

 434/0 58/4 73 جوانمردی

 466/0 96/2 73 آداب اجتماعی

 465/0 40/4 73 نزاکت

 47/0 43/4 73 نوع دوستی

 آزمون آماری               

 

 متغیر

t-test هابرای مقایسه میانگین 

 tمقدار
 درجه آزادی

 

 داریسطح معنی

 

 هاتفاوت میانگین

 

 88/1 000/0 73 02/47 رفتار شهروندی سازمانی

 91/1 000/0 74 12/39 وجدان کاری

 08/2 000/0 74 85/44 جوانمردی

 46/1 000/0 74 85/25 آداب اجتماعی

 90/1 000/0 74 96/36 نزاکت

 94/1 000/0 73 36/37 نوع دوستی
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سازمان مدیریت پسماند شهر داری قم ار شهروندی سازمانی کارشناسان نتایج پژوهش حاکی از آن است که وضعیت موجود رفت

سازمان مدیریت پسماند  در سطح زیاد و همچنین وضعیت مطلوب رفتار شهروندی سازمانی از نظر کارشناسان 1400در سال 

 (.5.)جدول شمارهدر سطح خیلی زیاد قرار دارد شهر داری قم

 میزان رفتار شهروندی سازمانی در وضعیت موجود و مطلوب آماره توصیفی مربوط به(5شماره )جدول 

 

 

 

 

 

تر بوده و ( بزرگ96/1از مقدار بحرانی جدول) 05/0بدست آمده در سطح آلفای  tمقدار  (5)ره براساس یافته های جدول شما

کمتر می باشد، بنابراین فرض صفر رد می گردد. به عبارت  05/0داری بدست آمده نیز از سطح آلفای همچنین مقدار معنی

سازمان مدیریت پسماند  سازمانی کارشناسان دیگر می توان اذعان داشت که بین وضعیت موجود و مطلوب رفتار شهروندی

 داری وجود دارد.تفاوت معنی شهر داری قم

 زوجی برای متغیر رفتار شهروندی سازمانی در وضعیت موجود و وضعیت مطلوب t-testنتایج آزمون آماری  (6جدول شماره)

 

ناسان كارشناسان چه راهکارهای را می توان به منظور بهبود و یا تقویت سطح رفتار شهروندی سازمانی كارش -4

 سازمان مدیریت پسماند شهر داری ارائه داد؟

پ  از بررسی نظرات کارشناسان در خصوص ارائه راهکارهایی برای  تقویت رفتار شهروندی سازمانی، بطور کلی نظرات 

های مطروحه در تقسیم شد که راهکار عوامل فردیو  سازمانی، عوامل شغلی، عوامل مدیریتیکارشناسان به چهار دسته؛ عوامل 

 ذیل هر یک از این عوامل آورده می شود.

 شاخص آماری                        

 متغیر

 تعداد

 

 میانگین

 

 استانداردانحراف

 

 581/0 15/3 74 وضعیت موجود رفتار شهروندی سازمانی

 377/0 38/4 74 وضعیت مطلوب رفتار شهروندی سازمانی

 آزمون آماری                     

 زوج

t-test  های همبستهمقایسه گروه 

 مقدار

t 

 درجه آزادی

 

سطح 

 داریمعنی

 هاتفاوت میانگین

 

انحراف 

 استاندارد

 وضعیت  موجود رفتار شهروندی سازمانی با

 وضعیت  مطلوب رفتار شهروندی سازمانی
17/19- 72 000/0 219/1- 719/0 
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 عوامل مدیریتی

از نظر کارشناسان عوامل مدیریتی دارای مهمترین نقش در تقویت رفتار شهروندی سازمانی هستند. این عوامل شامل؛ الگو 

سان، تشویق و دریافت پاداش به بودن خود مدیر در انجام رفتار های فراتر از نقش،آموزش رفتارهای فراتر از نقش به کارشنا

صورت معنوی، مادیّ و مکتوب، حذف و یا تغییر قوانیین خشک و دست و پاگیر، مشارکت دادن کارشناسان در تصمیم 

گیریهای سازمانی، قضاوت درست و صحیح،  توجه و اهمیت مدیریت به کارشناسان، حمایت مدیریت از کارشناسان، استقبال 

کاری، طرح ها و برنامه های کارشناسان، فراهم کردن امکانات و تسهیلات لازم، بستر سازی و یا مدیریت از خلاقیت های 

فرهنگ سازی برای رفتارهای فراتر از نقش به گونه ای که این عمل مهم سوء تفاهم ایجاد نکند، بلکه به عنوان یک ارزش دیده 

نیازهای کارکنان، نداشتن دید ابزاری به کارکنان، عدم به شود، توجه به شایستگی کارکنان ، برآورده کردن خواسته ها و 

کارگیری ابزارهای صرفا تنبیهی و ترس از اخراج، فراهم کردن جو سازمانی آرام بدور استرس و فشار روانی،  حل مشکلات واحد 

از کارشناسان، ارتباط  ها کاری، مد نظر قرار دادن رفتار های فراتر ازنقش در نظام ارزشیابی کارشناسان، ارزشیابی صحیح

انسانی و عاطفی مناس  مسئولین ذیربط با کارشناسان، تقویت ح  همدلی و همکاری بین کارشناسان، تعامل بیشتر مسئولین 

دانشگاه و کارکنان، احترام گذاشتن به نظرات افراد و توجه به توانایی های آنها در کارهای مختلف، فراهم کردن زمینه هایی که 

د وظایف رسمیش را در خانه نیز انجام دهد؛ ملاک حضور در محل کار نباشد بلکه ملاک درست انجام دادن کار باشد، فرد بتوان

آشنا کردن کارشناسان با تازه های موجوددر شغل و رشته مربوط به خودشان، آموزش مهارت های جدید به منظور ارائه 

 نه ای که فرد خود مسئول و عهده دار کارش باشد.خدمات بهتر و بیشتر به مراجعان، تفویض اختیار به گو

 عوامل شغلی -ب

به منظور تقویت رفتار شهروندی سازمانی ارائه داده اند شامل؛ تناس   سازمان مدیریت پسماندعوامل شغلی را که کارشناسان 

ودن شغل به گونه ای شغل و شاغل از جهت مدرک تحصیلی، مهارت و توانایی، وجود پیشرفت شغلی، چرخش شغلی، محدود نب

 که خلاقیت فرد را از بین ببرد، می باشد.

 عوامل سازمانی -د

به منظور تقویت رفتار شهروندی سازمانی ارائه داده اند عبارت از سازمان مدیریت پسماند عوامل سازمانی را که کارشناسان 

ن نسبت به کارشناسان است و عدالت سازمانی حمایت سازمانی و عدالت سازمانی می باشند. حمایت سازمانی نوعی تعهد سازما

 انواع سه گانه ی عدالت توزیعی، عدالت رویه ای و عدالت مراوده ای را در بر می گیرد.

 عوامل فردی -الف

به منظور تقویت رفتار شهروندی سازمانی ارائه داده اند شامل؛ احساس سازمان مدیریت پسماند عوامل فردی را که کارشناسان 

لی، داشتن انگیزه، آگاهی کامل به آیین نامه ها و بخش نامه ها، مطالعه و تحقیق در زمینه شغلی، رضایت شغلی، امنیت شغ

 داشتن تعهد سازمانی می باشد.

 بحث و نتیجه گیری 

م یافته ها نشان داده است که رضایت شغلی رابطه مثبتی با رفتار شهروندی سازمانی داشته و نیرز تراثیر قابرل تروجهی برر عرد

غیبت، عدم جابجایی و کم شدن نگرانی و اضطراب کارکنان دارد. کارکنانی کره از سرطح برالایی از رضرایت شرغلی برخوردارنرد 

لذا توصیه می شود کره مردیران در دانشرگاه زمینره هرای .] 39[گرایش بیشتری به نمایش رفتار های شهروندی سازمانی دارند

 سرازمانده تا آنها بتوانند با بروز رفتارهای شهرورندی سرازمانی بره عملکررد بهترر ایجاد رضایت شغلی کارشناسان را فراهم آور
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وقتی کارشناسان در تصمیم های سازمانی مشارکت داده شوند، این خود باعث مری شرود کره آنهرا در راه اجررای  کمک نمایند.

ر نتیجه خود آنها اهمیت داده شده اسرت و از تصمیمات فراتر از وظایف خود ظاهر شوند، چرا که از این طریق به نظرات آنها و د

این طریق در پی جبران آن بر می آیند. برای مثال شرکت دادن کارشناسان در جلساتی که در مورد مسائل سرازمانی بخصروص 

تصمیماتی که جنبه های مختلف زندگی آنها را تحت تاثیر قرار می دهد بحث می شود،  تشرویق کارشناسران بره بیران آزادانره 

عقایدشان در مورد مشکلات سازمان، دخالت دادن آنها در پروژه های مهم سازمانی می تواند نمونه های از شرکت دادن آنهرا در 

تصمیم گیری باشد. هنگامی که کارکنان احساس کنند در تصمیمات سازمانی مشارکت دارند، اعتقاد به عادلانره برودن شررایط 

 .] 40 [خود منجر به افزایش سطح رفتار شهروندی سازمانی کارکنان خواهد شد کاری ارتقاء یافته و این امر به نوبه

ی شرهروندی پژوهشها نشان می دهد که ادراکات کارکنان از انصاف در محیط کار به طور مثبتری برا نمرایش رفتارهرا همچنین

ت به عردالت، برا افرزایش و یرا کراهش اورگان به نقل از فتاحی بیان می دارد که ادراک کارمندان نسبسازمانی در ارتباط است. 

رفتارهای شهروندی سازمانی در رفتارهای آنان متجلی می گردد.  به این ترتی  کاهش رفتارهای شهروندی سازمانی می توانرد 

در پاسخ به بی عدالتی در سازمان باشد. و از آنجاییکه رفتارهایی شهروندی سازمانی جزء وظرایف درون نقرش نیسرتند، کراهش 

وقتی کارشناسان احساس نمایند کره  .] 41[فتارها نسبت به عدم انجام رفتار های رسمی نقش، منطقی تر به نظر می رسداین ر

د. لرذا مدیران با آنها عادلانه رفتار نمی کنند، احتمال کم تری وجود دارد که آنها از خود رفترار شرهروندی سرازمانی برروز دهنر

 در برخورد با کارشناسان عدالت را رعایت کنند. ریت پسماند وتوصیه می شود که مدیران در سازمان مدی

به نظر می رسد که حمایت درک شده از طرف سازمان توسط کارمندان، تاثیر مستقیمی بر بروز رفتار شهروندی سرازمانی آنران 

د از منظر سازمان است که از خواهد داشت. علاوه بر تعهد سازمانی کارکنان، پشتیبانی سازمان از کارکنان نیز نوعی دیگر از تعه

جان  سازمان در قبال کارکنان بروز می کند. اگر کارکنان سازمان، احساس کنند که سازمان نسبت به آن ها متعهرد اسرت و از 

کارکنان در شرایط مختلف، پشتیبانی می کند آن گاه کارکنان نیز نسبت به سازمان احسراس تعهرد بیشرتری کررده و برا برروز 

روندی سازمانی در جهت دستیابی به اهداف آن می کوشرند.کارکنان هنگرامی بره طرور واقعری رفترار شرهروندی رفتارهای شه

 سازمانی را از خود بروز می دهند که سازمان نیز به اهداف، ارزش، شان، منزلت و اعتقادات آن ها توجه عملی داشته باشد. 

با رفتار شهروندی سازمانی آن ها مرتبط باشد)کیمری و همکاران،  تحقیقات اخیر بیان نموده اند که انگیزه اشخاص ممکن است

بیان داشتند که انگیزش به عنوان یکی از همبسته های رفتار شرهروندی سرازمانی شرناخته .] 42[(. باربوتو و همکاران نیز1996

هرا از طریرق تشرویق کارشناسران،  شده که با آن مرتبط است. بنابراین توصیه می شود که انگیزه های لازم برای بروز این رفتار

 دادن پاداش و ... ایجاد شود.
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