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 مقدمه

در نظام بوروكراتيك تمام تلاش مديران در جهت كسب كارايي بيشتر با حفظ سلسله مراتب هرمي 

اما  بوده است. به همين جهت مناسبات سطحي و غير قابل اطمينان بين افراد وجود دارد سازمان

قابل اطمينان در ميان مردم به وجود مي  در نظام ارزشي انساني و دموكراتيك مناسباتي درست و

     كه تا حد توان پيش روند. آيد. در چنين محيطي به سازمان و اعضاي آن فرصت داده مي شود

اساس توجه به شهروندان در نظام ارزشي دمكراتيك رو به افزايش است. اكنون كه اهميت  بر اين

شهروندان به عنوان يكي از منابع بسيار مهم سازمان درك شده است، رفتار آنها هم مي تواند 

اهميت تلقي شود و از اين روست كه محققان زيادي به تجزيه و تحليل رفتار شهروندي  بسيار با

مفيد است كه افراد آن را به  به طور كلي رفتار شهروندي يك نوع رفتار ارزشمند و اند.پرداخته 

به اين ترتيب مطالعه و بررسي اينگونه رفتار افراد  صورت دلخواه و داوطلبانه از خود بروز مي دهند.

مي  سازمان كه به رفتار شهروندي سازماني شهرت يافته است، بسيار مهم و ضروري به نظر در

رفتار  .دانسترفتار شهروندي سازماني را مي توان انعكاسي از رفتار هاي اخلاقي در فرد  سد.ر

اخلاقي منجر به رفتار شهروندي سازماني مي شود . كاركناني كه رفتارهاي اخلاقي بالايي دارند 

 بيشتر در رفتارها و فعاليت هاي فرا نقشي يا فرا وظيفه اي شركت مي كنند . 

مي تواند جو عمومي سازمان را مهياي بروز رفتار شهروندي مي نمايد. زماني كه رفتار اخلاقي 

ظار بروز رفتارهاي شهروندي انت ،يك محيط اخلاقي سالم شناخته شودمحيط سازمان به عنوان 

ني نيز بيشتر مي شود . در دنياي پر رقابت كنوني با وجود افزايش استفاده از تكنولوژي سازما

در عملكرد كارايي سازمان شكاف وجود دارد. اكنون قوياً اين اعتقاد وجود دارد كه هم  اطلاعات، باز

عملكرد كارايي سازمان تا حدود زيادي به تلاش كاركنان كه فراتر از الزامات تعريف شده، نقش مي 

 .باشد بستگي دارد

 فرا نقشی رفتارهای درون نقشی و

درون نقشي و فرا نقشي بخش عظيمي از تحليل در ادبيات رفتار شهروندي سازماني دو مفهوم 

هاي صاحب نظران را به خود تخصيص ميدهد . فعاليت هاي درون نقشي و فرا نقشي در حقيقت 

  حوزه و ماهيت رفتار شهروندي سازماني را تبيين مي كند .
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     رفتار هاي درون نقشي

عملكررد هرا اشراره دارد كره  ن دسته ازآبه  in-role انگليسي اصطلاح معادل نقشي درون عبارت

بعبارت ديگر وظايف درون نقشي رفتارهاي قابل قبول  باشد. موظف به انجام آن مي ،فاعل آن نقش

چارت سازماني آمده است و فردي  ه از ابتدا در قالب شرح وظايف درك باشد سازمان و مديريت مي

 د .ن سرررمت بررره كرررار  رفتررره شرررود موظرررف بررره انجرررام آن وظرررايف مررري باشرررآكررره در 

 

 رفتارهاي فرا نقشي

به آن دسته از عملكردها اشاره دارد كه خلاقانه و خودجوش بوده و عمدتا ماهيتي غير رسمي دارد 

و مبتني بر رفتار هاي اخلاقي است . اين رفتارها در حيطه وظايف افراد نمي باشرد و تنهرا افررادي 

كره داراي  مبادرت مري ورزنرد. افرراديدانند به انجام آن  در مقام شهروند سازماني مي كه خود را

عملكرد فرا نقشي مي باشند شهرونداني هستند كه با حضور خود در واحدهاي كاري انرژي و اميرد 

آنها در انجام كارها به ديگران كمرك مري كننرد و  در سازمان اشاعه مي دهند. پويايي و تلاش را و

 . همواره حسن نيتشان در سازمان زبانزد همكاران مي باشد

يكي از نمادهاي شهروندان فرانقشي كمك به افرادي است كه به تاز ي در استخدام سازمان  

جديد الاستخدام در جذب شدن به سازمان كمك كرده و همچنين تعهد و  درآمدند. آنها به افراد

مسئوليت و عشق به كار را در آنها ايجاد مي كنند. شهروندان سازماني در فعاليت هاي فرا نقشي 

مواره مدافع حقوق همكاران و مشتريان داخلي و خارجي مي باشند . نكته اي كه بايد در ه

كه  رفتارهاي درون نقشي و فرانقشي در مقوله رفتار شهروندي سازماني تبيين شود اينست

شهروندان سازماني افرادي نيستند كه تنها به رفتارهاي فرا نقشي بپردازند در  ام اول آنها افرادي 

كه در انجام رفتارهاي درون نقشي عملكرد بسيار مطلوبي دارند. حد ايده ال در رفتارهاي هستند 

 آن كه دهد مي نشان موريسون هاي يافته  درون نقشي بصورت وظيفه شناسي تبلور پيدا مي كند

 انجام در  يرند مي نظر در شان شغل از بخشي را سازماني شهروندي رفتار كه كاركناني از دسته

ي، ژدر انجام وظايف حيطه درون نقشي، پر انر افراد اين.  دارند بهتري عملكرد خود وظايف

 و اميد بخش اند. متبسم، صبور
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 مولفه های رفتار شهروندی سازمانی

مشاهده رفتار شهروندي سازمان مشخص مي نمايد كه تمامي رفتارهاي شهروندي سازمان از يك 

 مي توان از ابعاد مختلفي مورد بررسي قرار داد. جنس نيستند . رفتارهاي شهروندي سازمان را

 : عبارتند از اين مولفه ها 

ته تحت عنوان ))رعايت حال : اين مولفه رفتار شهروندي سازمان كه در  ذشياري رسان .1

تحت پوشش قرار مي دهد كه مستقيما متوجه  (( از آن ياد مي شد، رفتارهايي راديگران

رفتارهايي نظير  .مديران و يا مشتريان سازمان است يعني همكاران، سرپرستان، افراد،

كمك به ساير همكاران زماني  يا شنا نمودن كاركنان تازه وارد با سازمان وآپيشقدمي براي 

 .كه كارشان زياد است در اين دسته قرار مي  يرند

: اين مولفه رفتار شهروندي سازمان در بر يرنده حس مسوليت پذيري يا ساز اري   .2

 رفتارهايي است كه بيشتر بر جنبه هاي غير فردي سازمان يعني وضعيت كلي سازمان،

 يا  روههاي سازماني تاثير دارد. رفتارهايي نظيرحضور به موقع در محل كار، واحدها و

اجتناب از استراحت هاي غير ضروري، عدم صرف وقت براي  فتگوهاي بيهوده  غيبت كم،

 .رويه ها و قواعد سازماني در اين دسته جاي مي  يرند سازماني و پيروي هوشيارانه از

ارهايي نظير )شكايت تاين مولفه رفتار شهروندي سازمان بر عدم نمايش رف جوانمردي: .3

تحمل شرايط  كردن( دلالت دارد. نمايش رفتارهايي نظير توجه به نكات مثبت سازماني،

ظاهر اين مولفه رفتار شهروندي دشوار و نا خواسته ، عدم شكايت از مشكلات سازماني از م

سازمانند. افرادي كه  رايش به نمايش چنين رفتارهايي ندارند ، تنها به موقعيت و منافع 

رف كنند ،هميشه دنبال مقصر طخود توجه دارند و تلاش مي كنند مشكلات خود را بر 

 .ابل تغييرات جديد سازماني مقاومت مي كنندقهستند ودر م

در حالي كه مولفه )) ياري رسان (( متوجه تلاش جهت رفع مشكلات اعضاي  تواضع:  .4

سازمان است . در اين حالت افراد تلاش مي كنند كاري انجام ندهند كه سختي و يا حجم 

كار ديگران افزايش يابد و عواقب و اثرات تصميمات و فعاليت هاي خود را دائما در نظر 

نها را به آن است كه بعد از استفاده از تجهيزات سازماني آدارند. ساده ترين نمود اين رفتار 
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شرايط اوليه خود باز  ردانند و در موقعيت مناسبي براي استفاده راحت همكاران قرار 

دهند . مشورت با افرادي كه تحت تاثير پيامدهاي تصميمات و رفتارهاي فرد قرار مي 

مهمي از ديگر نمودهاي اين رفتار نها قبل از اتخاذ هر تصميم آ يرند و اطلاع دهي به 

  است

اين مولفه رفتار شهروندي سازمان متوجه مشاركت موثر، سازنده و مسئولانه مزيت مدني:  .5

( 1996اعضاي سازمان در فرا  ردهاي اداري و سياسي سازمان است . كنوسكي و ار ان )

سازماني ،  بيشتر بر فعاليت هاي جاذي مربوط به اداره سازمان نظير حضور در جلسات

مطالعه و پاسخ  ويي به نامه هاي سازماني ، ارائه طريق جهت عملكردهاي سازماني ، در 

جريان اوضاع سازمان بودن ، شركت در مراسمي كه باعث يادآوري سنتها و هويت سازمان 

 مي شود تاكيد نموده اند

ند توجه داشته : بر قراري صلح در سازمان زماني اتفاق مي افتد كه يك كارم مصالحه  ري .6

باشد كه تعارضات ساده سازماني ممكن است  رايش به تبديل شدن به جنگ بين افراد 

داشته باشند . برقرار كنند ان صلح در سازمان تلاش مي كنند طرفين مشاجرات سازماني 

 .و مشاجرات سازماني را كاهش دهند رامش دعوت نمايندآرا به 

مكاران در سازمان از ديگر رفتارهاي شهروندي جشن  رفتن موفقيتهاي ه : شادي آفرين .7

سازمان است كه تحت لواي اين مولفه قرار مي  يرد. مهمترين پيامد اين رفتار ، تقويت 

مثبت مشاركت هاي موثر كاركنان سازماني و در نتيجه افزايش  رايش كاركنان به 

 مشاركت در موفقيت هاي سازماني است

هستند كه هنگام صحبت كردن در مورد سازمانشان به  برخي از اعضاي سازمان : وفاداري .8

صورت كاملا اختياري از سازمانشان تعريف مي كنند و هنگام مواجهه با انتقادات مشتريان 

از سازمان دفاع نموده و دايما تلاش مي كنند كه تصويري مطلوب از سازمانشان در اذهان 

. اين  ونه رفتارها كه همگي از  ايجاد كنند و تعلق خاطر بسياري به سازمانشان دارند

مظاهر رفتار شهروندي سازماني هستند نشات  رفته از تعهد و وفاداري كاركنان به سازمان 

  است
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توسعه توانمندي هاي فردي را به عنوان  ،تزكُ 1964: در سال توسعه توانمندي فردي   .9

ت ايفاي نقش رسمي يكي از رفتارهاي موثر حامي سازمان معرفي كرده است كه وراي الزاما

ي باشد. توسعه توانمندي هاي سازمان بوده و دور از دسترس نظامهاي پاداش دهي م

 . ، اقدام داوطلبانه فرد براي ارتقا مهارت ها و دانش شغلي اش مي باشدفردي

: اين مولفه نيز همچون ))توسعه توانمندي هاي فردي (( در حمايت از سازمان   .10

عنوان يكي از رفتارهاي وراي نقش افراد كه دور از دسترس نظام تز به توسط كُ 1964سال 

معرفي  رديد. منظور از حمايت از سازمان تلاش براي  ،پاداش دهي سازمان مي باشد

اطلاع دهي يا اصلاح شرايط زيان آور براي اعتبار و يا منابع سازمان است . ممانعت از 

روي امنيت سازمان و جلو يري از  تحويل كالاي معيوب به مشتري ،  زارش تهديد پيش

 . شروع پروژه پر هزينه براي سازمان از نظاير اين مولفه رفتار شهروندي سازمان هستند

 

 رفتار شهروندی سازمانی چیست؟

اي از رفتارهاي فردي در قالب شناسي فني براي تعريف مجموعهاين اصطلاح، يك اصطلاح روان 

 1988در سال  (Dennis Organ) ابتدا توسط دنيس ار ان روه است. رفتار شهروندي سازماني 

دهي، هيچ پاداشي براي آن در يك رفتار فردي كه در سيستم رسمي پاداش» ونه تعريف شد: اين

« شود.نوع رفتارها در  روه، منجر به اثربخشي مي همين با آن تركيب اما …شود نظر  رفته نمي

وري در كار، اثربخشي كاركنان و ساير عواملي كار، رفتار شهروندي سازماني با بهرهودر دنياي كسب

كار تأثير بگذارند، ارتباط تنگاتنگي دارد. ومدت و بلند مدت بر روي كسب توانند در كوتاهكه مي

افتد كه كاركنان در يك  روه وكار زماني اتفاق ميزماني در كسبرفتارهاي معمول شهروندي سا

شوند تا به صورت منظم و دائم و يا موقتي و براي فعاليتي مشخص، با هم همكاري داشته جمع مي

باشند. براي مثال، كاركنان دپارتمان بازاريابي دائما رفتار شهروندي سازماني خود را به نمايش 

در يك دپارتمان همكار هستند. كاركناني كه براي يك فعاليت موقتي و   ذارند چرا كه همگيمي

شوند نيز، هر چند براي مدتي محدود، رفتار شهروندي سازماني از خود خاص در كنار هم جمع مي

 .دهندنشان مي
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 سندروم سرباز خوب

رت تحقيقات قابل توجهي در خصوص رفتار مطلوب و در عين حال غيرر رسرمي در سرازمان صو

 فته  سـندرم سـرباز خوبيرا   رفته است. به چنين رفتاري، رفتار شرهروندي سرازماني

رفتارهرايي چون مدد كاري اجتماعي، برمبناي بيشتر تعاريف رفترار سررباز خروب، . اُر ان دميشو

وقت شناسي، كمرك بره ديگرران، نروآوري، كارهراي داوطلبانره و همچنين عدم بروز رفتارهاي 

  يرد. را در بر مينامطلوبي چون  لايه وشكوه، مشاجره و عيب جرويي از ديگرران 

تباطي با سيستم پاداش رفترار شرهروندي سرازماني در ارتبراط برا شرغل صرورت ميگيرد اما ار 

همچنين مديران  .رسمي نردارد و برروز چنرين رفتراري باعرث افرزايش كارآيي سازمان خواهد شد

 اند كه عواملي وجود دارنرد كره باعرث بروز رفتارهاي منفي و ها اذعان نموده و رهبران اتحاديه

اعتقاد بر اين است  .هرد، ميشودمثبت فراتر از نقش كه بهره وري سازمان را تحت تاثير قرار مري د

 كه اين رفتارهاي فراتر از نقش در ارزشيابي عملكرد انعكاس مي يابرد، مشاركت كاركنان در برنامه

ها را تحت تاثير قرارخواهد داد، و ميتواند كه عراملي مروثر برر در يري شغلي، تعهد سازماني و 

 عزت نفس باشد

 

 یسازمان ینوع رفتار مشترک شهروند ۵

رفتار  5 فيبه تعر ،يسازمان يرفتار شهروند يخود بر رو يار ان در مطالعه سيدن 1988سال  در

مشترك در قالب  روه به  يرفتارها نيا يمطالعه اظهار داشت كه وقت نيمشترك پرداخت. او در ا

 نيدنشناسان چكار بالا خواهد رفت. ا رچه امروزه روان يو اثربخش يور ذاشته شوند، بهره شينما

توسط  شدهفيرفتار تعر 5اند، اما كرده ييشناسا يقطع يسازمان يو چند رفتار مشترك شهروند

 ،يدوسترفتار عبارتند از: نوع 5 ني. ارندي يمورد توجه قرار م شتريهنوز هم ب 1988ار ان در سال 

 .ياجتماع لتيو فض يشناسفهيوظ ،ياحترام، جوانمرد
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 يدوستنوع

 گرانيكمك و مساعدت به د يبرا ليتما به يسازمان يرفتار شهروند كيبه عنوان  يدوست نوع

در  يدوستمتداول نوع ي. نمونهشودي فته م «يدوستنوع»جبران مساعدت،  ايبدون انتظار پاداش 

او را به  هيهمسا يخودرو يبه خاطر خراب ياست كه مثلا شخص نيوكار اكسب طيخارج از مح

جبران آن را نداشته باشد.  يبرا يكار اي نيكار انتظار پول بنز نيمحل كارش برساند و در قبال ا

آن كار  يكه افراد رو شوديمرتبط م ياپروژه ايدوستانه به طور كل به كار كار، رفتار نوعودر كسب

خاص، كمك  ياپروژه يبر رو كار يداوطلب شدن برا توانديدوستانه در  روه م. رفتار نوعكننديم

 يانجام داوطلبانه اي شانفيوظا ريكاركنان در انجام كارها و سا ريمساعدت داوطلبانه به سا اي

كار باعث  طيدر مح يدوستكاركنان باشد. نوع ريكمك به كاهش حجم كار سا يبرا گريد يكارها

كاركنان  انيخوب م يرابطه تيمنجر به تقو رايخواهد شد، ز يو اثربخش يوربالا رفتن بهره

آنها را  يوركاركنان را كاهش و بهره ريسا يكاراسترس حجم  ،يدوستنوع ني. همچنشوديم

 .دهديم شيافزا

 احترام

 طي. احترام در خارج از محندي ويم« احترام» گران،يكارانه نسبت به درفتار مؤدبانه و ملاحظه به

فرزند  يسلامت تيوضع دنيپرس اي گرانيحال و احوال د دنياز جمله پرس ييكار شامل رفتارها

شدن در خصوص  اياز جمله جو ييكار، احترام در قالب رفتارهاوكسب طي. در محشوديم هيهمسا

همكار در خصوص  كياز  دنياز همكاران قبلا آن را مطرح كرده بود، پرس يكيكه  يمورد

باشد  يهر ونه مشكل اي نيشيمطلع ساختن همكاران در خصوص تعهدات پ ايمشكلات كار پروژه 

كار شده است.  طيعدم حضور آنها در مح ايآنها  يآمدن حجم كار نييكه ممكن است باعث پا

كار  طيو باعث بهبود مح آورديكاركنان را به وجود م انيمثبت م ياجتماع املاتاحترام نه تنها تع

اطلاع دادن به  يشود كه تواضع لازم برا يكاركنان يهاث كاهش استرسباع توانديبلكه م شوديم

 .را ندارند رهيكار و غ طياز مح ندهيآ يهابتياز جمله غ يشان در خصوص مسائلهمكاران
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 يجوانمرد

 يدر هنگام يرفتار منف شيعدم نما يبه معن يسازمان يرفتار شهروند كيبه عنوان  يجوانمرد

 كنندهديكننده، سخت، ناامناراحت يزيكه چ يمواقع اينرفته  شيطبق برنامه پ زيچ چياست كه ه

معمولا در ارتباط با  يكار، جوانمردوكسب طي. در خارج از محشوديم فيتعر دهد،يرخ م يمنف اي

 كي ميت يكه وقت فتدياتفاق ب يممكن است زمان يوانمردمثلا ناج دهد،يرخ م يمسائل ورزش

 طي. در محكنديخود م يهايميتو مشاجره با هم ييشروع به ناسزا و بازد،يمفوتبال  كنيباز

اتفاقات  اي يكاراز كار، حجم تيمثل شكا يمعمولا در ارتباط با موضوعات يوكار، جوانمردكسب

ارائه  يشنهاديكه به مقام بالادست خود پ يكارمند ديدر خصوص كار است. مثلا فرض كن يمنف

با مخالفت روبرو  كرد،يخود تصور م يكه انتظار استقبال با آغوش  رم را برا يداده است، در حال

كاركنان  ريموجود )در صحبت با سا تيوضع يدرباره تيكارمند با مطرح نكردن شكا ني. اشوديم

 .دهدينشان م ي زارش كنند(، از خود جوانمرد نيريسا بهرفتار را  نيكه ممكن است ا يافراد اي

 

 

 يشناسفهيوظ

 شيكه ب  ذارديم شيرا به نما يو نظم و انضباط ياز خودكنترل يقابل قبول زانياست كه م يرفتار

مشاهده  يزمان يشناسفهيكار، وظوكسب طياست. در مح تياز حداقل الزامات مورد انتظار آن وضع

به موقع حضور داشتن و انجام  ليخود از قب يكارفرما يهاكارمند نه تنها خواسته كيكه  شوديم

مثال، فراتر رفتن از  ي. برا ذارديفراتر م زيبلكه پا را از آن ن سازديرا برآورده م فيبه موقع وظا

 يزيربرنامه شيكه از پ ديد يدر كارمند توانيرا م يشناسفهينشان دادن وظ جهيانتظارات و در نت

 مواجه نشوند. ديشد يارخود و همكارانش با حجم ك نده،يتا در آ كنديم

 ياجتماع لتيفض

 ياز سازمان در خارج از فضا تياز سازمان خود و در حما يند يفرد به نما كيكه  يرفتار يعني

و  ايمزا انيوكار عبارتند از بكسب طيدر مح يمدن لتياز فض ييها. نمونهدهدينشان م يرسم



 

10 
 

سازمان  يدادهايحضور در رو ان،يخانواده و آشنا يكار در حضور دوستان، اعضا طيمح يهايخوب

قد از سازمان و تمام تيكمك و در كل حما يآورجمع يهايمهمان اي هيريخ يدادهايمثل رو

كار  طيو اتحاد را در مح يحس اجتماع يمدن لتيكار. فض طيدر خارج از مح يآن حت يهاييتوانا

 يميمستق يكاركنان رابطه انيدر م يشغل تيرضا شيعملكرد و افزا يكه با ارتقا كنديم جاديا

 نيكه ا يبا كسان سهيدر مقا كنند،يكار خود برقرار م طيبا مح يكينزد ونديكه پ يدارد. كاركنان

 خواهند بود. يشتريب يو اثربخش يوربهره يدارا  ذارند،يرا به اشتراك نم يحس اجتماع

 

نمرود كره كاركنراني كره در كمرك بره ديگران توان اينگونه اسرتنباط  بر اساس مطالب فوق مي

 كنند و از سياسرتهراي پذيرفتره شرده سرازمان پيروي مي فراتر از وظايف شغليشان عمل مي

كننرد و بنرابراين برر كرل سازمان  كنند به بهتر شدن و غناي محيط عمومي كار كمك مري

اي چند در مورد  دلايل بالقوه( 2000)تاثيري مثبت دارند. پادساكوف، مكنزي، پاين، و پاچراچ 

 :ندكن چرايي تاثير رفتار شهروندي سازماني برر رفترار  روهري و عملكررد كاركنران بيران مي

 وري اداري،  افزايش بهره .1

 اهش نياز به صرف منابع براي عمليات نگهداري،ك .2

 .ايجاد محيط كاري سالم كه باعث افزايش روحيه كاركنان ميشود .3

را به عنوان نوعي رفتار كاركنان سازمانها تعريرف مريكنرد كره عملكررد اثربخش  OCB اور ان

 دهرد.  وري فردي هر كارمند ارتقاء مي سازمان را بدون توجه به اهداف بهره

   : عبارتند از OCB عناصـر كلیدی

 .استرفتاري است فراتر از آنچه كه براي كاركنان سازمان بطور رسرمي تشرريح  رديرده  -

 .باشد رفتاري است كه بصورت اختياري و بر اساس اراده فردي مي  -

رفتاري است كه بطور مستقيم پاداشي به دنبال ندارد و يا از طريرق سراختار رسرمي   -

  يرد سازماني مورد قدرداني قرار نمي

 فتاري است كه براي عملكرد سازمان و موفقيت عمليات سازمان خيلي مهرم اسرتر -
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 ابعاد جهاني رفتار شهروندي سازمانيالف( 

ارائره كردنرد (  2000عد رفتار شهروندي سرازماني كره پودسراكوف و همكراران )ب هفت 

 از: عبارتند

 كمك به ديگران -1

 جوانمردي   -2

 وفاداري سازماني  -3

 اطاعت سازماني  -4

 ابتكار فردي  -5

 فضيلت مدني -6

 .رشد فردي -7

 

 ب( ابعاد محلي رفتار شهروندي سازماني

 ساز اري با افراد ديگر. 1 

 حفظ منافع سازمان . 2 

 مشاركت در خدمات اجتماعي . 3

 خود آموزي. 4

 .تميز نگه داشتن محيط كار. 5

 

 عوامل تاثير  ذار بر رفتار شهروندي سازماني 

و عوامل اثر  ذار برآن بيرانگر ايرن  OCB بررسيهاي فرا تحليلي در خصوص ارتباط بين

 : دسته از اين عوامل مورد تأكيد تحقيقات بوده است كه عبارتند از واقعيت است كه چهار

 ويژ يهاي فردي كاركنان. 1

 ويژ يهاي شغلي. 2 

 ويژ يهاي سازماني. 3

 رفتارهاي رهبري. 4 
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 اثرات رفتار شهروندي سازماني بر عملكرد و موفقيت سازمان

 : سازماني اين است كهاز رفتار شهروندي (  1988يكي از اصول تعريف اوليه ار ان ) 

زماني كه بر طول زمان و بر افرراد انباشرته شرود چنرين رفتراري، اثربخشري سرازمان را 

افزايش ميدهد. براي ساليان دراز اين مفروضه مورد آزمرايش قررار نگرفرت و پرذيرش آن 

ربرري بيشررتر بررر مبنرراي معقررول بررر مفهررومي اسررتوار بررود تررا شررواهد تج

   .مسررتقيم

 :ميتواند به طرق زير به موفقيت سازمان كمك كند OCB به عنوان مثال

 وري همكاران و مديريت افزايش بهره  -

 آزاد كردن منابع و در نتيجه استفاده از آنها براي اهداف سودمندتر  -

 كاهش نياز به اختصاص منابع كمياب براي فعاليتهاي نگهداري  -

 عاليتها در بيرون و هم در داخل  روه كاريكمك به هماهنگ كردن ف  -

 افزايش ثبات در عملكرد سازمان  -

 .توانمند كردن سازمان جهت انطباق هر چه مؤثرتر با تغييرات محيط سازمان  -

 

 دلايل تأثیر رفتار شهروندی سازمانی بر اثربخشی سازمان

 وري همكاران رشد و تقويت بهره 

 د ردن وري بالاي آنان مي كنند باعث بهره كاركناني كه به همكاران خود كمك مي -1

  .رفتارهاي كمكي همواره و در طول زمان به انجام بهتر فعاليتها كمك كرده است -2

 وري اداري افزايش بهره

تواند از عقايد و پيشرنهادات  ا ر كاركنان داراي فضيلت مدني باشند مدير مي .1

 .يدآنران در جهت بهبود اثربخشي سازماني استفاده نما

 كاركنان با ادب و نزاكت از ايجاد مشكل براي همكراران خرود اجتنراب مري .2

 كنند كننرد و بنابراين از ايجاد بحران در سازمان جلو يري مي

 آزاد كردن منابع براي توليد بيشتر
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 هنگامي كه كارمندان به همكرارانشران در مسرائل و مشركلات كراريشران كمرك مي   .1

 ند.  آور مديران در انجام فعاليتهاي سازمان فراهم ميكنند فرصت بيشتري براي 

نيازمند نظارت و كنترل كمتري هستند و اين اعتماد را در مدير  ككاركنان هوشيار و زير .2

آورند كه مسئوليت بيشتري به آنان تفويض نمايد. بنابراين فرصرت و زمان  بوجود مي

 آورند راهم ميبه مسائل مهم سازمان ف نبيشتري براي مدير در پرداخت

دهنرد و آنران را هدايت  اي كه به همكاران ترازه وارد خرود آمروزش مري كاركنان با تجربه .3

هراي سرازمان و تخصريص منرابع برراي آموزش  كنند باعث پايين آمردن هزينره مي

 شوند كاركنان مي

مردير بجاي شوند كه وقرت  كاركناني كه داراي رفتار انساني و جوانمردي هستند باعث مي .4

 پرداختي به شكايات جزيي و مسائل جزيي صررف مسرائل مهرمترر سرازماني  ردد

 

 

 جلو يري از تخصيص منابع كمياب به فعاليتهاي حفظ و نگهداري

 از آنجا كه رفتارهاي شهروندي، باعث تقويت روحيه تيمي در انجام كرار و دلگرمري مي .1

به فعاليتهاي حفظ و نگهرداري  رروه  ردد، بنابراين از اختصاص منابع سازماني 

 .كند جلو يري مي

شوند كه  ادب و نزاكت تضاد بين  روهي كمتري دارند. بنابراين باعث مي كاركنان با .2

  .زمان كمتري به فعاليتهاي مديريت تعارض اختصاص داده شود

 هماهنگي بين اعضاي تيم و فعاليتهاي  روهي

و مشراركت فعالانره در جلسرات كراري در فضيلت مدني به همراه حضور داوطلبانه  .1

 . ردد هماهنگي فعاليت اعضاي تيم مؤثر و باعث افزايش كارآيي و اثربخشي مي

ادب و نزاكت با اعضاي تيم و ديگر  روههراي سرازماني از احتمرال برروز مسرائل و مشكلات  .2

 كند  ير جلو يري مي زمانبر و وقت
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 د از طريق محيط كاري جذابتوانايي جذب و نگهداري بهترين افرا

شود  فعاليتهاي كمكي باعث تقويت اخلاقيات، انجام كار  روهي و احساس تعلرق تيمري مي .1

كه همگي باعث تقويت عملكرد و كمك به سرازمان در جرذب و نگهرداري كاركنان مستعد 

 .ميگردد

ي و تعهد بروز رفتارهاي جوانمردانه و عدم اعتراض به مسائل جزيي باعث حرس وفرادار .2

 شود سازماني و بقاء كاركنان مي

 ثبات عملكرد سازماني

نجام دادن فعاليتهاي كاركنان غايب و كمك به كساني كره داراي مسرئوليتهراي سنگيني ا .1

 .كند هستند به ثبات عملكرد واحد كاري كمك مي

در كاركنان هوشيار معمولًا عملكررد برالايي دارنرد بنرابراين باعرث كراهش نوسران  .2

 شوند عملكرد واحد كاري مي

 توانايي سازمان در انطباق با تغييرات محيطي

كاركناني كه داراي اطلاعات در زمينه بازار كار هستند پيشنهادات خوبي در زمينره تغييرات  .1

 دهند سازماني ارائه مي

تاً كاركناني را كه در جلسات مشاركت فعالانه دادند در انتشار اطلاعات در سرازمان و نهاي .2

 .كنند افزايش پاسخگويي سازماني كمك مي

كاركناني كه داراي روحيه جوانمردي هستند از طريق ياد يري مهارتهاي جديد به رشد و  .3

 .كنند تغييرات سازماني به همكارانشان كمك مي

 یرفتار شهروند قيتشو یاستهایس ●

 قيو تشو بيبه ترغ ازين زند،يكه از افراد سر م يگريمانند هر رفتار د ،يرفتار شهروند تيتقو

است.  يو اقدامات سازمان استهايباشد س ر ذاريتأث نهيزم نيدر ا توانديكه م ياز موارد يكيدارد. 

 يارهامناسب، در جهت شكوفاتر شدن رفت يو راهبردها استهايبا وضع س ديبا يسازمان رانيمد
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اقدامات را نام برد  نيمورد از ا چند توانيراستا م نيدر سازمان تلاش كنند. در هم يشهروند

 .اند مناسب يرفتار شهروند بيارتقا و ترغ يكه برا

 استخدام و نشي ز  .1

 شان يشخص يرا در حوزه زند  يخوب يكه علائم شهروند ياز محققان معتقدند افراد يبرخ

اساس  نيباشند. بر ا يخوب يدارند تا شهروندان سازمان ليتما زانيبه همان م دهنديبروز م

با رفتار  يكنند كه افراد يطراح يخود را طور يرويجذب و استخدام ن يندهايفرا ديسازمانها با

 .جذب سازمان شوند يمترق يشهروند

شهروندان خوب  ييشناسا يكاركنان كه ممكن است برا نشيانتخاب و  ز يابزارها انيم از

ها ابزارها هستند. در انجام مصاحبه هيبهتر از بق هامصاحبه رند،يمورد استفاده قرار   يسازمان

 يكه برا يكرد تا احتمال انتخاب كاركنان ديتأك يهمكارانه و  روه يرفتارها يبر رو شتريب ديبا

 .شود شتريمستعدترند، ب يرفتار شهروند بروز

نكته مهم توجه داشته باشند  نيبه ا ديو استخدام افراد، سازمانها با نشي ز يندهايدر فرا البته

 ييهايژ ياساس و نيشغل شوند. بر ا يسنت يعملكردها نيگزيجا دينبا يشهروند يرفتارهاكه 

 دهيشهروند خوب بودن، ناد كيبه خاطر  ديشغل لازم است نبا كيانجام  يبرا يكه به طور سنت

 . شود ته رف

 آموزش و توسعه .2

 يبا رفتارها يشهروندان خوب و افراد ييبه شناسا ييممكن است به تنها هااز سازمان يبرخ

افراد را جذب و استخدام كنند.  نيا از،يبالقوه، قادر نباشند و نتوانند به مقدار مورد ن يشهروند

 يهارفتار جاديسازمان، به ا يكاركنان فعل يبرا يآموزش يطرحها يبا اجرا توانندياما آنها م

 .و سازنده بپردازند ديمف يشهروند

. شوديكاركنان م انيدر م يفرد نيب يكمكها ليتسه موجب يآموزش يهااز برنامه استفاده

 زين يو چرخش شغل يانيآموزش م يهااز برنامه توانيكاركنان، م يتوسعه مهارتها يالبته برا

 .استفاده كرد
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 جاديبا ا ماًيتوسعه است كه مستق يهابرنامه ،يآموزش يهابرنامه ياجرا ياز روشها گريد يكي

 هيكه آموزش سرپرستان بر پا دهدينشان م هايارتباط دارد. مطالعات و بررس يرفتار شهروند

 گريمرتبط است. به عبارت د ردستانيز انيدر م يرفتار شهروند شيبا افزا ياصول عدالت سازمان

 ريكرده باشند، نسبت به سا يرا ط عدالت يآموزش يهادورهكه سرپرستانشان  يكاركنان

 .باشند ياز خود م يشهروند يبه بروز رفتارها ليتما شتريكاركنان، ب

 عملكرد و جبران خدمات يابيارز  .3

ارائه پاداش به كاركنان تا حد  يبرا يمنظم و منطق ييهاستميس جاديبا ا تواننديم سازمانها

مطلب است كه  ني ذشته نشاندهنده ا قاتيكنند. تحق ليرا تسه يرفتار شهروند جاديا ياديز

خاطر  ني. به همكننديمشاركت م شتريپاداش وجود دارد ب افتيكه احتمال در ييافراد در كارها

 اريشهروندان خوب بس يده توسط سازمان در شكل ييپاداش مؤثر و اقتضا يهاستميسبه  جهتو

سالانه  يپاداشها ،يرفتار شهروند قيتشو ياساس اكثر سازمانها برا نيخواهد بود. بر ا ر ذاريتأث

 يداشته باشند نه افراد ليفرانقش، تما يبه انجام رفتارها يكه تا حد دهنديم يرا به كاركنان

 .هستند يمثبت فرد يهايژ يو يفقط دارا هك

امروزه ارائه پاداش از طرف سازمان به  ،يموضوع در مباحث رفتار شهروند نيا تياهم باوجود

كاهش داشته و  ياهستند به طور بالقوه يشهروند يجام رفتارهاان ريدر  ماًيكه مستق يكاركنان

امر  نيا لياز محققان دل ياست. برخ يرسم فيپاداشها به طرف كارها و وظا شتريب يري جهت

 يفرانقش توسط كاركنان، برا ياز حد به انجام رفتارها شيكه توجه ب كننديم انينگونه بيرا ا

و كاركنان  شوديم يسازمان يرسم فياز انجام وظا ي رفتن پاداش، موجب غفلت و كوتاه

 يدر حال پردازند؛يفراتر از نقش خود م ييمربوط به خود به كارها فيانجام وظا يسازمان به جا

 يسازمان يرسم فيهمكارانه در كنار وظا يرفتارها جيترو ،يرفتار شهروند قيتشو زكه هدف ا

 .است

 يري جهت ديبا يرفتار شهروند بيو ترغ قيتشو يبدانند كه برا ديهر صورت سازمانها با در

 نيآنها با ا رايز ،يقرار دهند نه سطح فرد يو سازمان يپاداش خود را در سطح  روه يهاستميس
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  ردد،يكه منافع آن به كل سازمان برم ي روه يكارها يكه برا دهنديكار به كاركنان نشان م

 .دهنديم زيپاداش ن قائلند و به آن ياريبس زشار

 يررسميغ يهاستميس .4

مؤثر است،  يرفتار شهروند تيسازمان كه در جهت تقو يرسم يبر اقدامات و عملكردها علاوه

 تيآنها به توسعه و تقو جاديبا ا تواننديوجود دارند كه سازمانها م زين يرسم ريغ يندهايفرا

 .بپردازند يرفتار شهروند شتريب

 ريغالباً تأث ي روه يو هنجارها ياجتماع يمعتقدند كه فشارها ياز روانشناسان اجتماع يبرخ

علت توسعه  ني. به هم ذارنديدر سازمانها م يبر رفتار فرد يرسم يهاهينسبت به رو يشتريب

رفتار  تيتقو يبرا يو محور يركن اساس كي ،يمانند فرهنگ مشاركت يررسميغ يهاسميمكان

 .كار است طيمح در يشهروند

صورت  يريجامعه پذ نديفرا قياز طر يفرهنگ مشاركت جينا فته نماند كه ظهور و ترو البته

سازمان،  ياعضا ريرا كه از نظر سا يتازه سازمان موارد يآن اعضا يكه ط ينديفرآ رد،ي يم

 يخصوص ط نيلازم را درا يآموزش يهاو دوره رندي يم اديو مورد قبول است  دهيپسند

 توانديم زين يرفتار شهروند تيتقو يدر سازمان برا يريپذبه امر جامعه توجه. پس كننديم

 .مؤثر باشد

 كلام پاياني

بايستي زمينه را به  ونه اي  و سازمان ها نيازمند جهشي عمده در كارآمدي مي باشندامروزه 

توانايي ها و ظرفيت هاي  فراهم كنند كه كاركنان و مديرانشان با طيب خاطر تمامي تجربيات،

اين امر ميسر نخواهد شد مگر انكه اصول و  خود را در جهت اعتلاي اهداف سازماني بكار  يرند.

سازي اينگونه هاي لازم براي پياده شهروندي سازماني شناسايي و بستر قواعد مربوط به رفتار

ل و تغيير در حال تحو دنياي امروز به شدت و با سرعت قابل ملاحظه اي ها فراهم  ردد.رفتار

ست كه باعث شده سازمان ها پا را از مرزهاي محلي و ملي فراتر ا اي پديده است و جهاني شدن،

سازمانها براي اينكه بتوانند در اين  در اين ميان وارد عرصه رقابت شديد بين المللي شوند.  ذاشته،
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اي حداكثر كردن عملكرد و در جستجوي شيوه هاي جديدي بر عرصه نقشي پر رنگ داشته باشند،

 تلاش كاركنان هستند.

ضمن  ند در اين راستا  امي بردارد.ارفتار شهروندي سازماني يك پديده نوظهور است كه مي تو

ليكن  اينكه ذكر اين نكته ضروري است كه هرچند رفتار شهروندي در جوامع  ونا ون وجود دارد،

و نوع آن و همچنين ميزاني كه افراد آن را بروز  OCBفرهنگ و ماهيت آن تاثير غير قابل انكار بر 

دارد و بايد توجه داشت كه فرهنگ هاي  ونا ون ممكن است ابعاد و انواع متفاوتي از  مي دهند،

OCB .را ارائه داده و درك متفاوتي از ابعاد رفتار شهروندي داشته باشند 

 

 




