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مقدمه
هاي اخیر، هاي رفتار سازمانی در سالهاي مطالعاتی در پژوهشترین موضوعیکی از گسترده

این رفتارها اساساً به صورت داوطلبانه از سوي کارکنان انجام . رفتار شهروندي سازمانی است
). Alizadeh et al., 2012(شود اي که عدم انجام آن منجر به تنبیه در سازمان نمیگونهگیرد؛ بهمی

ها بیانگر این است که مرئوسانی با سطح بالایی از رفتار شهروندي سازمانی، تعهد سازمانی مطالعه
رو براي سرپرست ارزشمند است تا بداند که چگونه ؛ ازاین)Lian and Tui, 2012(بیشتري دارند 

هاي با توجه به این امر مطالعه. تواند رفتارهاي شهروندي سازمانی زیردستان را ارتقا دهدمی
,Muralidharan(زیادي براي شناخت پیشایندهاي رفتار شهروندي سازمانی انجام شده است 

Venkatram and, Krishnaveni, 2013; Alizade et al., 2012, Daly et al., 2015; Elstad,
Christophersen, and Turmo, 2011)( .تارها، شهرت سازمانی یکی از پیشایندهاي این نوع رف

ها اثرگذاري آن بر رفتارهاي شهروندي سازمانی تأیید شده است است که اخیراً در برخی مطالعه
), 2012Mehtap & Kokalan .( شهرت می تواند به عنوان سابقه اي از اعمال گذشته و بازتابی از

سازمان توصیف شودتوانایی یک سازمان براي پاسخگویی به نیازها و انتظارات ذینفعان آن
(Coombs, 2007(.ها و با توجه به اهمیت گسترش سطح رفتار شهروندي سازمانی براي سازمان

، این )2012Mehtap&Kokalan ,(تأثیرگذاري شهرت سازمان بر رفتار شهروندي سازمانی
انتخاب دلیل . پردازدپژوهش به بررسی این رابطه در ستاد وزارت فرهنگ و ارشاد اسلامی می

اسلامی به عنوان یکی از ارشاد فرهنگ و ارتاین جامعه آماري در این بوده است که وز
هاي اصلی و مهم کشور، ذینفعانی به گستردگی کل کشور دارد و قشر فرهیخته کشور وزارتخانه

هاي این سازمان دارند از این رو نیاز به کارکنانی دارد که حاضر حساسیت خاصی به فعالیت
در مواقع ضروري رفتارهاي شهروندي سازمانی لازم را در راستاي بهبود عملکرد باشند

وزارتخانه انجام دهند و در این راستا انتظار می رود که شهرت سازمانی بتواند مؤثر واقع شود و
در این پژوهش، شهرت سازمان از نظر کارکنان .مشکلات پیش روي این سازمان باشدراهگشاي

. شودعان سازمان هستند،  بررسی میکه یکی از ذینف

پیشینه و مدل مفهومی پژوهش
تلاش براي بهبود عملکرد از روزهاي اولیه شکل گیري ).OCB(1رفتار شهروندي سازمانی

، دغدغه اندیشمندان این رشته بوده و این دغدغه نه تنها پایان نیافته است بلکه با رشته مدیریت
در مکاتب اولیه . کندو حوزه بیشتري را تسخیر میگیرد یگذر زمان ابعاد جدیدي به خود م

1. Organizational Citizenship Behavior
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مشخص که در شرح شغل و شرایط احراز شاغل دندشمدیریت، افراد با رفتارهایی ارزیابی می
این رفتارها با عناوینی چون . گیردامروزه رفتارهاي فراتر از آن مد نظر قرار میشده بود، لیکن

رفتار شهروندي طور کلیو بهرفتارهاي فرا نقش ودجوش،رفتارهاي پیش اجتماعی، رفتارهاي خ
).1391امیرخانی و عارف نژاد، (شوند شناخته میسازمانی 

در خصوص رفتارهاي شهروندي سازمانی توجه به این نکته لازم است که ابتدا این نوع از 
ارتدوکس از هاي شدند بدین معنا که تعریفرفتارها صرفاً بخشی از عملکرد در نظر گرفته می

لیکن با در نظرگرفتن . ساختعملکرد شغلی، آن را به رفتارهاي مرتبط با وظیفه، محدود می
اي، عملکرد وظیفه: توان آن را به سه طبقه گسترش دادتعریف فراگیرتري از عملکرد، می

عملکرد مرتبط با وظیفه معمولاً اشاره به رفتارهاي. عملکرد فرا نقش، رفتارهاي کاري مخرب
مرتبط با نقش دارد که وظایفی هستند که فرد بر اساس شرح شغل رسمی خود ملزم به انجام 

اي دارد عملکرد فرانقش اغلب اشاره به رفتارهاي شهروندي سازمانی یا رفتارهاي زمینه. آنهاست
گیرند از قبیل کمک شوند که وراي الزامات رسمی شغل قرار میکه بعنوان رفتارهایی تعریف می

. هاي اضافه، ارائه پیشنهادهایی براي بهبودهمکاران در محل کار، کار کردن در ساعتبه 
رفتارهاي مخرب آن دسته از رفتارهاي عمدي کارکنان هستند که به منافع مشروع سازمان آسیب 

).Bambale, 2014(رسانندمی
متفاوتی هايگران گوناگون دیدگاهبراي سنجش متغیر رفتار شهروندي سازمانی، پژوهش

هایی که در این زمینه مقبولیت زیادي داشته است توسط ارُگان معرفی از جمله دیدگاه. اندداشته
ها را کند و آنپنج بعد رفتارهاي شهروندي سازمانی را مشخص می) 1989(ارُگان . شده است

Alizadeh(نامد می5و جوانمردي4، وظیفه شناسی3، اخلاق اجتماعی2، ادب و مهربانی1نوع دوستی

et al., 2012(.شوددر ادامه تعریف مختصري از هر یک از این ابعاد ارائه می :
سازمان بادیگرافرادبهکمکآناصلیهدفکهاستداوطلبانهرفتاري:دوستینوع

کمجدید یاکارکنانبهداوطلبانهکمکمثلاستسازمانیروابطیاوظایفگرفتننظردر
Organ and(اندنمودهغیبتیامشغولیت زیاد داشتهاحیاناًکهرکنانیکابهکمکوتجربه

Konovsky, 1989( .
که دراستسازمانبهکمکجهتدرداوطلبانهرفتاري:شناسیوظیفهیاکاريوجدان

رفتارهاي داوطلبانهانجاممثلروندمیفراتروظایفشاننیازموردالزاماتحداقلازکارکنانآن،

1. altruism
2. Courtesy
3. Civic virtue
4. Conscientiousness
5. Sportsmanship
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چنینهم) 1989(رگاناُ.کاريزماناتلافعدموسازمانیقوانینحفظاصلی،وظایفردرکنا
حالتدرو حتیشرایطبدتریندرهستندمترقیشهرونديرفتاردارايکهافرادياستمعتقد

.آنهاستکاري بالايوجداندهندهنشاناینکهدهندمیادامهکاربههمناتوانیوبیماري

آل هایدهاي ویژگیکمتریندارايکهاستشرایطیتحملبهکارکنانمایلت:جوانمردي
.دهندانجامشکایتیآنکهبدونباشدمیهاآننظرمورد

در امورفردمسئولانهمشارکتنشانگرکهاسترفتارهاییدهندهانعکاس:اجتماعیآداب
قبیلازرفتارهاییشاملاجتماعی،آداب. استسازمانبراياوبودنقائلارزشوسازمان 
همچنیننباشد،لازمحضوراینکههم زمانیآناضافی،وبرنامهفوقهايفعالیتدرحضور
ومجلاتکتاب،مطالعهبهتمایلوسازمانمدیرانتوسطشدهتغییرات ارائهوتوسعهازحمایت
آگاهیبراينسازمادرعیهاطلاوپوسترنصببهدادناهمیتواطلاعات عمومیافزایش
خوبسازمانیشهروندیککهاستمعتقد)1991(1گراهاماساساینبر.شودنیز میدیگران

هاآنحلدروکندنظراظهارآنهادربارهبایدبلکهباشدآگاهسازمانروزاز مباحثبایدتنهانه
.)Organ and Konovsky, 1989(باشدداشتهفعالانهنیز مشارکت

گران در بررسی آثار دي سازمانی در زمره موضوع هایی است که عموماً پژوهشرفتار شهرون
براي مثال سسن و . هاي مثبت این نوع از رفتارها را مد نظر قرار داده اندآن براي سازمان، جنبه

و ) 1994(4، پادساکف و مکنزي)2000(3گادوت- از قول کوهن و ویگودا) 2014(2همکاران
پیامدهاي مثبت زیادي را براي رفتارهاي شهروندي سازمانی بیان ) 1997(5پادساکف و همکاران

وري همکاران، کمک به مدیران براي هدایت سازمان، فراهم آورن امکان افزایش بهره: دارندمی
در . استفاده اثربخش از منابع براي مدیران، تسهیل هماهنگی میان اعضاي تیم و سایر موارد مشابه

یابند که در پژوهش خود به این نتیجه دست می) 2013(6و همکارانشاین راستا مورالیدهارن
پیشگامی فردي، فضیلت مدنی، دوستی، هاي رفتار شهروندي سازمانی از قبیل نوعویژگی
شناسی و ادب و مهربانی به طور مثبتی به عملکرد در سطح فردي و گروهی مرتبط هستند و وظیفه

دارند که رفتارهاي شهروندي سازمانی به طور ز بیان می، نی)2005(7از قول چن و همکارانش
بعلاوه مورالیدهارن . شودمثبت به عملکرد و به طور منفی به گرایش به ترك خدمت، مرتبط می

، نیز مطالعه اي بر اساس )2009(8و همکارانش بیان می دارند که پودساکف و همکارانش
1. Graham
2. Şeşen et al.
3. Cohen and Vigoda-Gadot
4. Podsakoff and Mackenzie
5. Podsakoff et al
6. Muralidharan, Venkatram and Krishnaveni
7. Chen etal
8. Podsakoff et al
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یابند که رابطه مثبت قوي میان رفتارهاي دهند و به این نکته دست میفراتحلیل انجام می
. شهروندي سازمانی و عملکرد وجود دارد

اي که با عنوان پیشایندها و پیامدهاي در مطالعه) 2012(و همکارانش 1به طور کلی علیزاده
هاي گوناگون در خصوص رفتار شهروندي سازمانی انجام داده اند، بعد از مروري بر دیدگاه

رسند که رفتارهاي شهروندي سازمانی یک ي سازمانی به این نتیجه میرفتارهاي شهروند
گیرد و اثر مثبت بینی کننده مهم عملکرد کارکنان است که وراي وظایف رسمی قرار میپیش

با توجه به . مهمی بر پیامدهاي سازمانی، کیفیت خدمات، اثربخشی و پایداري بلند مدت دارد
هاي متعددي سعی کرده اند تا عوامل یریت در پژوهشگران سازمان و مداین امر پژوهش

اثرگذار بر رفتارهاي شهروندي سازمانی را شناسایی کنند و در این راستا به متغیرهایی از قبیل 
هاي هاي شخصیتی، ویژگیرضایت شغلی، ادراك عدالت سازمانی، تعهد سازمانی، ویژگی

گونه که مشاهده همان. د اشاره شده استمرتبط با وظیفه و رفتار رهبري، بیش از سایر موار
بدین معنا که . گیرندعموماً در دو سطح فردي و سازمانی قرار میOCBشود، پیشایندهاي می

توانند منجر به ظهور هاي سازمانی میاي ویژگیبرخی ویژگی هاي شخصی به همراه پاره
نیز در زمره 2سازمانشهرت). Alizadeh et al., 2012(رفتارهاي شهروندي سازمانی شوند

و یا کرمی و )  2012(3گرانی از قبیل مهتب و کوکالانعوامل سازمانی است که پژوهش
هاي خود تأیید کرده تأثیر آن بر رفتارهاي شهروندي سازمانی را در پژوهش) 2013(همکاران 

بخش هاي اخیر دربا توجه به اینکه شهرت سازمان در زمره مفاهیمی است که در سال. اند
دولتی مورد توجه قرار گرفته است در این پژوهش نیز به تأثیر آن بر رفتارهاي شهروندي 

:  رو فرضیه اصلی این پژوهش به شرح زیر استازاین. سازمانی خواهیم پرداخت
.شهرت سازمانی بر رفتار شهروندي سازمانی تأثیر دارد

.  پردازیمان میبا توجه به این امر در ادامه به بررسی بحث شهرت سازم
ترین عناصر براي ترین و حیاتیدارایی نامشهود و از مهمنوعی،شهرت.شهرت سازمانی

تعریف شده است»معیار رقابتی و تمایز«به عنوان رو ؛ ازایناستسازمانزنده ماندن یک 
)Mehtap & Kokalan, 2012: 3610( .4ریلاز دیدگاه فامبران و وان)ي ندهشهرت، نشان ده) 2004

بیان ) 2010(5کارپنتر و کراز. ي توانایی سازمان در برآورده کردن انتظارات ذینفعان استندهده
از باورها ايمجموعهشاملکهاستوجهیچندمفهومیکسازمانیدارد که شهرتمی

1. Alizadeh
2. Organizational Reputation
3.Ozge Mehtap & Ozgur Kokalan
4. Fombrun & Van Riel
5. Carpenter and Krause
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ها، پیشینه، تاریخ و مأموریت سازمان است که در شبکه اي از مخاطبان ها، هدفمورد ظرفیتدر
. ه شده استمتعدد نهفت
مورداطلاعاتی درشهرت،دارد کهبیان می)1972(2از قول آلچین و دمزتِس) 1993(1دوزیر

مورددرمردمکهشناختی استدر واقع، شهرت،. را نیز ارائه می کندآیندهرفتار مورد انتظار در
شناختیجنبهروینازاسازمان با مردم دارد،رفتاردرریشهآورند؛ بنابراینبدست میسازمانیک

.پررنگی دارد
. تسهیل کندراخارجیمخاطبانباومشابههايسازمانمیانارتباطاستممکنشهرت،

Morgan(قدرت بالقوه بیشتري براي رهبري در حوزه خود را داراست سازمانی با شهرت بالاتر،

et al., 1981: 667 .(لا احساس مثبتی خواهند داشت هایی با شهرت بامردم نیز از ارتباط با سازمان
)Mehtap & Kokalan, 2012: 3611(.

تغییر ناگهانیطوربهتواندمیاماداردریشهسازمانتاریخیهايمشارکتورفتاردرشهرت
گذشتهرفتارمورددرجدیددهد که اطلاعاتکند، که این تغییر براي مثال در شرایطی رخ می

. اثر نامطلوبی بر ناظران بگذاردسازمانهايمشارکتیاورفتارنواپسییاوسازمان آشکار شود
Lange, Lee and(گذارد میتأثیرخودذینفعانباسازمانبر روابطتغییر در آن،سازمان وشهرت

Dai, 2011: 154(.
معتقدند که شهرت سازمان تحت تأثیر سه بعد زیر ) 2011(3در این زمینه لانگ و همکاران

باورها در مورد آنچه که در آینده از آن چیزي که سازمان با آن شناخته شده؛ : گیردیقرار م
.مطلوبیت کلی سازماندر موردهاو برداشترود میسازمان انتظار

مختلفهايپیشرفتوشودایجاد میزمانازطولانیهايدورهطولدرشهرت اغلب
ارزیابی ذینفعان از سازمان، نقش مهمی در .دهدمیرا شکلآنفرديبهمنحصرتاریخی، بطور

همکارانوفومبرانو) 1996(فومبراناي که لوما آهو به نقل ازشهرت سازمان دارد به گونه
کهاستها و تصوراتبرداشتازبافتیواقعدرشهرتدر این زمینه بیان می کنند که) 2000(

)Luoma-aho, 2008: 450-451(دهد مینشانذینفعان راانتظاراتبهرسیدندرسازمانتوانایی
برشهرت سازمانمبانی نظريازايعمدهبخش.شهرت سازمانی در بخش دولتی

لیکن امروزه بحث شهرت در بخش دولتی نیز . هاي غیرانتفاعی متمرکز استسازمانها وشرکت
هایی استژوهشپازجدیدحوزهدولتی،بخشهايسازمانشهرت. مورد توجه واقع شده است

بخشهايسازمانبرايتواندمیمفهومیکعنوانبهشهرت. هستندبیشترتوجهسزاوارکه

1. Dozier
2. Alchian and Demsetz
3. Lange et al.
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وکندگذشته ترکیب میاعمالاي ازپیشینهرا باذینفعانچون شهرت، ارزیابیمفید باشد،دولتی
.ارزش استباسازمانیمشروعیتبرايکهکندارائه مینامشهودهايداراییارزیابیبرايراهی

اساس نظر وراس بر. هاي دولتی وجود داردهایی در ایجاد شهرت در بافت سازماندر واقع چالش
هاي دولتی، و مشکلات ها شامل ماهیت سیاسی سازمان، این چالش)2012(1و بیرکجفِلوت

نکته توجه لیکن باید به این . پیچیده آنها در تلاش براي برقراري ارتباط منسجم با ذینفعان است
تواند بر پذیرش عمومی تأثیر کند و میداشت که شهرت بالاي سازمان، انتظارها را تشدید می

هايدر این راستا توجه به این نکته لازم است که سازمان.)Luoma-aho, 2008: 449(بگذارد 
ن فه وجودي آنها را قانون تعییشوند و فلسهمواره به موجب قانون تشکیل میدولتیبخش

آن مگریابد؛ها کاهش میقدرت انتخاب ذینفعان در پذیرش یا عدم پذیرش آنرواینکند ازمی
رو گرچه شهرت ازاین. انتخاب شوندمدت،طولانیدموکراتیک درگیريتصمیمطریقازکه

درخودهايدیدگاهآزادانهتوانندنقشی ندارد لیکن ذینفعان میقوانیندرمستقیمطوربهسازمان 
هاي خود در حوزه گیريدر تصمیمرادولتیبخشهايسازمانازاعتمادوخصوص شایستگی

عملکردسود،سازمانی،ثباتبهکمکدرتأثیر شهرتاین،برعلاوه.امور عمومی، دخیل سازند
هايویژگیهمه،تأیید شده کهمبادلههايهزینهکاهشوجذبسهولتکارکنان،وفاداريو

حفظ. سیاسی هستندومالیفشارهايباجهت مبارزهدولتیبخشهايسازمانايجذابی بر
مقایسهدرنامحسوسمحصولاتهایی باسازمانبرايوگذاري داردسرمایهبهنیازخوبشهرت

محیطیکخوبشهرت. تر استتر، حیاتیهاي محسوس و ملموسهاي با خروجیبا سازمان
. اقدامات مثبت استطریقازاثباتومستمرنگهدارينیازمندامامی کند،ایجادمطلوبعملیاتی

بنابراین. اندازي از چگونگی عملکرد سازمان در آینده ارائه خواهد کردشهرت خوب چشم
2آهو- لوما.تلاش کنندشهرت عالیحرکت به سمت کسببرايبایددولتیبخشهايسازمان

سازمان، گذشتهاعمالبهکنند که بستهین نکته اشاره میبه ا)2000(3به نقل از استمپکا) 2008(
بهدولتیبخشهايسازمانشهرتبرآورددربایدکهداردوجودهاي فوق العاده مهمیویژگی
بیهاي پایدار وزمان، سیاستطولدررفتاروحدتثبات،: شود؛ که عبارتند ازگرفتهحساب

.اعتمادقابلو رفتارطرف دولتی،
زیراعمل کند،سازمانیخلاءدرتواندنمیمدیریت دولتیدموکراتیک،هايیطمحدر
مخاطبانازمتشکلغنیسیاسیمحیطیکهاي عمومی را در بافتسیاستدولتیهايسازمان
وسیاستکارشناسانها،رسانهارباب رجوع،هايگروهمنتخب،مقاماتجملهازمتنوع،

1. Wæraas and Byrkjeflot
2. Luoma-aho
3. Sztompka
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چالشسهبامدیران دولتیطبیعی،طوربه. اداره می کنندهم عادي، هم ایجاد و شهروندان
هايفعالیتوسازمانیکبرايگستردهحمایتچگونه) 1: (ازعبارتندمواجه هستند کهاصلی

ودشمنان(هدایت کنندهاي خطرناكدستهمیانکشتی را دریکچگونه) 2(آن را حفظ کنند،
. ریزي کنندپذیري طرحانعطافوثباتازصحیحترکیبیچگونه) 3(و،)ناراضی بالقوهحامیان
سازمانی شهرتبرمبتنیعمدتاًاداريهايچالشبعهده گرفتن اینبرايدولتیمدیرانظرفیت

.)Carpenter & Krause, 2012: 26(است
مشخص شده بدین ) 2008(1آهو- ابعاد شهرت سازمان در بخش دولتی توسط توسط لوما

هاي بخش دولتی که رقابت کمی دارند طریق تحلیل عاملی اکتشافی براي سازمانترتیب که از
. هاي کمی و کیفی در پنج عامل، طراحی شده استمقیاسی براي سنجش شهرت از طریق سؤال

در ادامه هر یک از این . 6و خدمات5، کارایی4، اعتماد3، احترام2اقتدار: این عوامل عبارتند از
: شوندح داده میعوامل به اختصار شر

میزان بوروکراتیک مدار بودن سازمان در مقابلگیري میزان مشتريعامل اقتدار به اندازه
. پردازد و به طور خاص براي نیازهاي بخش دولتی طراحی شده استمیبودن سازمان

عامل احترام، میزان مورد احترام بودن سازمان در جامعه و در سطح بین المللی را ارزیابی 
. می کند

عامل اعتماد میزان قابل اعتماد بودن سازمان و فعالیت سازمان در راستاي منافع جمعی را 
. گیري می کنداندازه

عامل کارایی میزان سرعت روند انجام امور در سازمان، پیشروي امور بر اساس برنامه، 
.  انسجام سازمان و شفافیت اهداف سازمان را اندازه می گیرد

ها و قواعد، پاسخگو بودن سازمان به ها با آیین نامهت میزان تطابق فعالیتعامل خدما
ارباب رجوع، برآورده کردن انتظارهاي آنها و اینکه سازمان تا چه حد به دنبال یافتن نیازها و 

.  تقاضاهاي ارباب رجوع می باشد را اندازه می گیرد

روش شناسی پژوهش
ها پیمایشی از گروه و بر حسب نحوه گردآوري دادهحاضر بر حسب هدف، کاربردي پژوهش

متغیرهاي این پژوهش با طیف لیکرت سنجیده شده اند .است) غیر آزمایشی(هاي توصیفی پژوهش

1. Luoma-aho
2. Authority
3. Esteem
4. Trust
5. Efficiency
6. Service
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جامعه آماري مورد بررسی در این پژوهش کارکنان ستاد مرکزي . از این رو چند وجهی هستند
نفر 1135تعداد کل کارکنان 1393وزارت فرهنگ و ارشاد اسلامی تهران است که در سال

- وجود پژوهشایننفر بدست آمد، با168بوده و  تعداد نمونه آماري با استناد به فرمول زیر 
ها و تعمیم مناسب نتایج نمونه آماري به گر جهت بدست آوردن اطلاعات بیشتر از نمونه

ده توزیع کرده و نهایتاً پرسشنامه را با روش نمونه گیري تصادفی سا190جامعه آماري حدود 
. آوري نمودپرسشنامه را جمع173
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در دسترس نیست آن را ) برآورد نسبت موفقیت متغیر مورد مطالعه(pآنجا که مقدار از
است ٪25مقدار واریانس حداکثر خود، یعنی در نظر میگیریم که در این حالت 5/0مساوي 

از آنجایی که میزان خطا و اشتباه باز و نفر، N=1135و ) α=5/0(، 95/0و در سطح اطمینان 
درنظر گرفته شده =07/0که در اینجا از تحقیقات مشابه استخراج گردیده استاست 
:آوریمنمونه را به صورت زیر بدست میحجم.است
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سنجش متغیرها
رفتار شهروندي سازمانی .1

نوع دوستی، ادب و (سنجش متغیر رفتار شهروندي سازمانی با استناد به پنج بعد اُرگان 
انجام گرفته )) Alizadeh et al., 2012(مهربانی، اخلاق اجتماعی، وظیفه شناسی و جوانمردي 

: هاي استفاده شده عبارتند ازیهدر این راستا برخی گو. است
من به کارکنانی که غیبت داشته اند کمک می کنم؛ به افراد تازه وارد در آشنا شدن با 

کنم حتی اگر در حیطه وظایفم نباشد؛ در موارد غیر ضروري کارم محیط کاري کمک می
کمی، هاي بیهوده، وقت صرف نمی کنم؛ در یک ارزیابیرا ترك نمی کنم؛ براي مکالمه

ي سازمان که وجهه... ها ، مسابقات وفرد وقت شناسی هستم؛ در مواردي مانند مراسم، جشن
.را بهبود بخشد داوطلبانه مشارکت می کنم

لازم به ذکر است که پرسشنامه رفتار شهروندي سازمانی ارگان پیشتر توسط امیرخانی و 
. نیز مورد استفاده قرار گرفته است) 1391(نژاد عارف
شهرت سازمانی . 2

و شهرت سازمان در بخش دولتی با استفاده از پنج عامل اقتدار، احترام، اعتماد، کارایی
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برخی از این گویه . سنجیده شده است-) 2008(1آهو-طراحی شده توسط لوما-خدمات
: هاي این مقیاس عبارتند از

هاي سازمان وجود دارد؛ این سازمان با تغییر و تحولات شفافیت و گشودگی در فعالیت
محیطی به سرعت تطبیق می یابد؛ سازمان متبوع من، سازمانی خوشنام است؛ سازمان متبوع 
من، مورد احترام جامعه است؛ سطح تخصص در این سازمان بالاست؛ این سازمان از رهبري 

د انجام امور در این سازمان، سریع است؛ من این سازمان را خوبی برخوردار است؛ رون
در خصوص شیوه سنجش شهرت باید به این نکته . دانمسازمانی فعال در ارائه خدمات، می

هاي دولتی به برآوردن نیازهاي مخاطبانی که در بسیاري از اوقات توجه داشت که شهرت سازمان
اثر یکسانی بر سازمان ندارند،مخاطبان،هاي گوناگونهگرو. گرددنیازهاي متفاوتی دارند، بر می

به «دولتی هايمجموعه سازمان. گیرندلیکن عموماً برخی از آنها مورد توجه بیشتري قرار می
شوند؛ با توجه به این میدیدهخودفراوانمخاطبانتوسط»اي مبهمبگونهاماايشیشهصورت
مخاطبانعقاید و باورهاي حاصل شده توسطباسازمانتدر بسیاري از اوقات، شهرچهامر اگر
ها،رسانهارباب رجوع،هايگروهمنتخب،مقاماتمثال،عنوانبه(شده استمشخصخارجی

از دیدگاه مخاطبان درونی سازمان نیز به آن توجه لیکن،)عاديشهروندانوسیاستکارشناسان
با توجه به این امر در این پژوهش نیز شهرت ).Carpenter & Krause, 2012: 27(شده است 

سازمان از دیدگاه مخطبان درونی سازمان که همان کارکنان سازمان هستند، سنجیده شده است؛ 
به عبارت دیگر شهرت سازمان در این پژوهش به صورت ادراك کارکنان از شهرت سازمان 

ارت فرهنگ و ارشاد اسلامی نخست اینکه وز: سنجیده شده است دلیل این امر چند نکته است
گران دشوار بوده است ضمن اي دارد که دسترسی به آنها براي پژوهشمخطبان بسیار گسترده

اینکه رفتارهاي شهروندي سازمانی از دیدگاه کارکنان سنجیده شده است از این رو ادراك 
این امر پرداخت که آیا کارکنان از شهرت نیز مبنا قرار گرفته است تا از این طریق بتوان به بررسی 

کنند، رفتارهاي شهروندي سازمانی هنگامی که کارکنان سازمان خود را با شهرت بالا ارزیابی می
.  بیشتري نیز از خود نشان خواهند داد یا خیر

نامه رفتار شهروندي سازمانی استاندارد است که روایی آن گونه که بیان شد، پرسشهمان
پرسشنامه شهرت سازمانی نیز استاندارد بوده ). 1391نژاد، و عارفامیرخانی(تأیید شده است 

که براي اولین بار این تأیید شده است؛ اما از آنجایی) 2008(آهو -و روایی آن در توسط لوما
پرسشنامه در ایران استفاده شده است، به منظور کسب اطمینان بیشتر از روایی آن، پرسشنامه 

ضمن اینکه . بهشتی ارائه شده و مورد تأیید قرار گرفتانشگاه شهید به چند نفر از اساتید د

1. Luoma-aho
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روایی آن از طریق تحلیل عاملی تأییدي نیز سنجیده شده که نتایج آن در بخش تجزیه و 
. ها ارائه شده استتحلیل داده

ها از طریق محاسبه آلفاي ها نیز با بررسی سازگاري درونی گویهقابلیت اعتماد پرسشنامه
نفر از اعضاي جامعه 28بدین ترتیب که ابتدا پرسشنامه در میان . نباخ مورد سنجش قرار گرفتکرو

هاي مرتبط با شهرت آلفاي کرونباخ براي سؤال. آماري توزیع و آلفاي کرونباخ آن محاسبه شد
هاي مرتبط با رفتار آلفاي کرونباخ سؤال. افزایش یافت96/0سازمانی با حذف دو گویه، به 

افزایش یافت که از نظر آماري عدد قابل قبولی 74/0ندي سازمانی نیز با حذف دو گویه به شهرو
. است

با توجه به ابعاد شهرت سازمانی و رفتارهاي شهروندي سازمانی، مدل مفهومی پژوهش بـه  
: صورت زیر است

)محقق ساخته: منبع(مدل مفهومی پژوهش) 1شکل 

هاي پژوهشهها و یافتتحلیل داده
ها از روشهاي آمار توصیفی و نامههاي بدست آمده از پرسشبراي تجزیه و تحلیل داده

که بعد از کدُگذاري در هاي این پژوهش، از نوع کیفی است،داده. استنباطی استفاده شده است
SPSS1ا از براي بررسی رابطه علیّ بین متغیره. هاي آماري بر روي آنها انجام شده استتحلیل

.افزار لیزرل نیز استفاده شده استروش مدل سازي معادلات ساختاري با استفاده از نرم
هاي دولتی طراحی ي استفاده شده در این پژوهش استاندارد بوده و براي سازمانپرسشنامه

1. Sciences Statistical Package for the Social

اقتدار

جوانمردي

مهربانی

وظیفه 
شناسی

اخلاق 
اجتماعی

نوع دوستی

رفتار شهروندي 
سازمانی

شهـــــر
ت سازمانی

خدمات

احترام

کارایی

اعتماد
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شده و ابعاد در نظر گرفته شده نیز از طریق تحلیل عاملی اکتشافی بدست آمده اند اما از آنجایی 
گر در ایران شاید براي نخستین بار چنین ه با توجه به جستجوهاي انجام شده توسط پژوهشک

گیرد، اقدام به تحلیل عاملی تأییدي شد که در نتیجه، بعد پژوهشی در بخش دولتی صورت 
در تحلیل عاملی تأییدي، . ها حذف شده استاعتماد به دلیل منفی شدن بارهاي عاملی از تحلیل

عاملی آن، از از بعد اقتدار بدلیل پایین بودن بار» سازمان، سازمانی بوروکراتیک استاین«گویه 
ي مورد رفتار شهروندي سازمانی نیز پس از انجام تحلیل عاملی گویهدر. ها حذف شدتحلیل

از بعد اخلاق اجتماعی بدلیل منفی » هاي تلفنی خصوصی می کنموقت  زیادي را صرف مکالمه«
سایر ابعاد داراي بارهاي عاملی و ضرایب معناداري . ها حذف شداملی آن، از تحلیلعشدن بار

ي تأیید الگوهاي اندازه گیري در مدل دهندههاي برازش، نشانمناسبی بودند و مقادیر شاخص
متغیرهاي (گیري هاي اندازهمفهومی پژوهش بودند؛ که این امر حاکی از این است که شاخص

پس از اطمینان . د متغیرهاي پنهان را بصورت قابل قبول مورد سنجش قرار دهندتواننمی) آشکار
. هاي پژوهش پرداخته شدگیري، به آزمون مدل پژوهش و فرضیهاز تأیید الگوهاي اندازه

بدین منظور ابتدا تحلیل مسیر براي مشخص شدن میزان برازش مدل انجام شد که 
ن در دو حالت تخمین استاندارد و ضرایب معناداري را هاي شماره دو و سه، نتایج آشکل

: دهدنشان می

برازش مدل در حالت ضرایب ) 3شکلبرازش مدل در حالت تخمین استاندارد) 2شکل
T(معناداري  – Value(

: هاي برازش مدل نیز به شرح جدول شماره یک استشاخص
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شاخص هاي برازش مدل پژوهش) 1جدول

NFIRMRRFICFIGFIRMSEAP-ValuedfChi-
Squareهاشاخص

مقادیر 96/0030/095/098/094/0074/000264/02664/50
هاشاخص

ي را نشان می دهند که منعکس کننده9/0مقادیر GFIو NFI ،RFI ،CFIهاي شاخص
اي کوچکتر و ک1/0از RMSEAمیانگین مجذور خطاي برآورد یا . یک مدل خوب است

اسکوئر بهنجار یا نسبی که از تقسیم ساده مقدار کاي اسکوئر بر درجه آزادي مدل محاسبه 
ي برازش رو نشان دهندهتر است ازاینکوچک3است که از 94/1می شود؛ در مدل برابر 

. پردازیمبا توجه به این امر در ادامه به بررسی فرضیه هاي پژوهش می.مناسب مدل است

هاي پژوهشبررسی فرضیه 
: در ابتدا فرضیه اصلی پژوهش به شرح زیر بررسی می شود

.شهرت سازمانی بر رفتار شهروندي سازمانی تأثیر دارد
افزار شکل شماره چهار و پنج، نمودار حاصل از بررسی فرضیه اصلی پژوهش در نرم

: دهدلیزرل را نشان می

مدل مفهومی پژوهش در حالت تخمین ) 4شکل
داستاندار

مدل مفهومی پژوهش در حالت ) 5شکل
T(ضرایب معناداري    – Value(
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لازم به یادآوري است که در حالت تخمین استاندارد ضرایب همگن شده هستند یعنی 
.مقیاس آنها یکی شده است و امکان مقایسه بین آنها وجود دارد

رامترهاي بدست هاست و معناداري ضرایب و پااین خروجی مبناي رد یا تأیید فرضیه
هاي برازش نیز در جدول زیر سایر شاخص. آمده مدل معادلات ساختاري را نشان می دهد

:ذکر شده است

هاي برازش مدلشاخص) 2جدول
NFIRMRRFICFIGFIRMSEAP-ValuedfChi-

Square
هاشاخص

مقادیر 96/0030/095/098/094/0076/000383/02628/49
هاشاخص

به بالا را نشان می دهند که منعکس 9/0مقادیر GFIو NFI ،RFI ،CFIهاي شاخص
کوچکتر 1/0از RMSEAمیانگین مجذور خطاي برآورد یا . ي یک مدل خوب استکننده

و کاي اسکوئر بهنجار یا نسبی که از تقسیم ساده مقدار کاي اسکوئر بر درجه آزادي مدل 
ي است و نشان دهنده3تر از می باشد که کوچک89/1ر محاسبه می شود؛ در مدل براب

.برازش مناسب مدل است

)معادلات ساختاري(نتایج حاصل از تحلیل مسیر ) 3جدول

ضریب مسیرفرضیه
استاندارد

عدد 
معناداري

تأیید یا (نتیجه 
)رد فرضیه

شهرت صلیا
سازمانی

رفتار شهروندي 
تأثیر دارد 56/070/5سازمانی

)فرضیهتأیید (

نتایج به دست آمده از مدل مفهومی پژوهش در دو حالت اعداد معناداري و تخمین استاندارد 
که مشاهده می شود، بر اساس نتایج به در جدول شماره چهار نشان داده شده است، همانطور

درصد از واریانس متغیر رفتار شهروندي 56/0شهرت سازمانی، دست آمده می توان گفت که
اصلی پژوهش مورد تأیید قرار فرضیه95/0در سطح اطمینان رو ازاین. نی را تبیین می نمایدسازما

.گذار استگرفته و می توان گفت که شهرت سازمانی بر رفتار شهروندي سازمانی تأثیر
براي بررسی تأثیر سایر ابعاد شهرت بر رفتار شهروندي سازمانی نیز در نرم افزار لیزرل 

.نتایج در جدول شماره پنج آورده شده است. مدل طراحی شد
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نتایج حاصل از تحلیل مسیرابعاد شهرت بر رفتار شهروندي سازمانی)4جدول 

ضریب مسیرفرضیه
استاندارد

عدد 
معناداري

تأیید یا (نتیجه 
)رد فرضیه

رفتار شهروندي اقتدار1فرعی 
تأثیر دارد 61/073/5سازمانی

)تأیید فرضیه(
رفتار شهروندي راییکا2فرعی 

تأثیر دارد 52/023/5سازمانی
)تأیید فرضیه(

رفتار شهروندي احترام3فرعی 
تأثیر دارد 51/012/5سازمانی

)تأیید فرضیه(
رفتار شهروندي خدمات4فرعی 

تأثیر دارد 60/059/6سازمانی
)تأیید فرضیه(

می توان گفت که شهرت % 95ن نتایج جدول چهار حاکی از این است که با اطمینا
.سازمانی و ابعاد آن بر رفتارهاي شهروندي سازمانی تأثیر مثبت و معناداري دارند

نتیجه گیري و پیشنهادها
این پژوهش با هدف بررسی تأثیر شهرت سازمانی بر رفتارهاي شهروندي سازمانی انجام شده 

درصد از واریانس متغیر رفتار 56/0باً عاملی شهرت سازمانی تقرینتایج نشان داد که بار. است
هاي از آنجایی که عدد معناداري براي تأیید یا رد فرضیه. شهروندي سازمانی را تبیین می کند

بین دو متغیر شهرت سازمانی و رفتار شهروندي tبا توجه به اینکه آماره پژوهش، بکار می رود؛ 
می باشد، لذا فرضیه اصلی پژوهش در سطح 96/1و بزرگتر از حد بحرانی 70/5سازمانی برابر با 

تواند عاملی براي افزایش بنابراین ادراك از شهرت سازمانی، می. تأیید می شود95/0اطمینان 
از . بروز رفتارهاي شهروندي سازمانی در میان کارکنان وزارت فرهنگ و ارشاد اسلامی باشد

انی بر رفتار شهروندي سازمانی در که تاکنون پژوهشی در بررسی تأثیر شهرت سازمآنجایی
هاي دولتی انجام نگرفته است تا قابلیت مقایسه با نتایج آن، وجود داشته باشد به بیان چند سازمان

این نتایج با نتایج پژوهش انجام . پژوهش که به موضوع این پژوهش نزدیک باشند می پردازیم
به ذکر است که در پژوهش یاد شده لازم. همخوانی دارد) 2013(شده توسط کرمی و همکاران 

براي شهرت شرکت چهار بعد اعتماد مشتریان، وفاداري مشتریان، تعهد مشتریان و کیفیت 
خدمات و براي رفتار شهروندي سازمانی نیز دو بعد، کمک به دیگر مشتریان و کمک به 

ي معناداري ص رابطهنتایج حاکی از این بود که میان این دو شاخ. ها را در نظر گرفتندسازمان
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حاکم بوده است بدین معنی که با بالا رفتن شهرت شرکت، رفتارهاي شهروندي سازمانی نیز 
نیز با نتایج این ) 2012(1بعلاوه نتایج بخشی از پژوهش مهتب و کوکالان. افزایش می یابد

سازمان گران در پژوهشی به بررسی رابطه بین شهرت که این پژوهشپژوهش سازگار است؛ چرا
و رفتار شهروندي سازمانی به عنوان فرض اصلی و بررسی رابطه شهرت سازمان با پنج عامل رفتار 
شهروندي سازمانی یعنی وفاداري، اطاعت، مشارکت اجتماعی، مشارکت حمایتی و مشارکت 

هاي فرعی به عنوان فرضیه- )1994(2با توجه به دیدگاه ون دیان و همکاران- عملکردي، 
نتیجه حاکی از وجود رابطه مثبت و معنادار بین شهرت سازمان با رفتار شهروندي . دپرداختن

سازمانی و چهار عامل وفاداري، مشارکت اجتماعی، مشارکت حمایتی و مشارکت عملکري در 
بود، اما رابطه بین شهرت سازمان و عامل بررسیموردبانکچهاروتلویزیونیشرکتچهار

.دي سازمانی تأیید نشداطاعت از رفتار شهرون
بدلیل اینکه وزارت فرهنگ و ارشاد اسلامی یکی از وزارتخانه هاي مهم و متولی فرهنگ 
کشور است، وجود کارکنانی که در مواقع لزوم رفتارهاي شهروندي سازمانی را از خود بروز 

رگذار است؛ ي این سازمان در جامعه، بسیار کلیدي و اثدهند در عملکرد و حتی بر بازتاب وجهه
که عملکرد نامناسب، عدم پاسخگویی و عدم برخورد مناسب پرسنل با ارباب رجوع چه در چرا

ي کتاب و نشر و چه در امور هنري، سینمایی و غیره موجب ایجاد فاصله بین مردم و ارگان حوزه
ي اجرایی رسند که این بازودولتی و نارضایتی افراد شده و کم کم مراجعین به این نتیجه    می

ي این ابزار دولتی تأمین ها و نیازهایشان بوسیلهها ساخته نشده است و خواستهدولت براي آن
نخواهد شد و بتدریج سرخورده شده و در مقابل عدم پاسخگویی شفاف به مشکلات، نسبت به 

از . سازمان دولتی بدبین شده و دیگر آن سازمان در اذهان عمومی بخوبی تصویر نمی یابد
نجایی که مخاطبان مستقیم این سازمان به طور مستقیم با جامعه نیز در ارتباط هستند و از طریق آ

گذارند، ایجاد بدبینی در آنها منجر ایجاد آثار فرهنگی و هنري بر فرهنگ، و ذهن جامعه اثر می
رفتارهاي ي مهمی لازم است تارو براي چنین وزارتخانهبه بدبینی در جامعه نیز خواهد شد؛ ازاین

. شهروندي سازمانی بالایی را در میان کارمندان خود پرورش دهد
در این پژوهش تأثیرگذاري متغیر شهرت سازمانی و ابعاد آن بر روي رفتار شهروندي 

چهار، بعد خدمات بیشترین تأثیر را بر رفتار شهروندي با توجه به نتایج جدول .  سازمانی تأیید شد
گذارد و بعد از خدمات، ابعاد اقتدار، کارایی و اد اسلامی بر جاي میدر وزارت فرهنگ و ارش

.گیرنداحترام قرار می

1.Ozge Mehtap & Ozgur Kokalan
2.Van Dyne et al.
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رو به کارکنان سازمان پیشنهاد می شود تا در راستاي تقویت بعد خدمات، به نیازهاي ازاین
هاي خود توجه کرده و در دسترس ارباب رجوع باشند و سعی کنند تا کیفیت ارباب رجوع
د را براي جامعه افزایش دهند ضمن اینکه به منظور تقویت بعد اقتدار به جو همکاري خدمات خو

ها در محیط سازمان را از نظر و شفافیت و گشودگی در سازمان توجه داشته باشند، تغییر و تحول
دور ندارند، و تلاش کنند تا جاي ممکن از رویه هاي استبدادي و آمرانه در اداره پرسنل فاصله 

. ندبگیر
توجه به تسریع در انجام امور، رهبري شایسته براي سازمان، انجام کارها بر طبق برنامه و 

ها و ایجاد انسجام در سازمان باعث افزایش کارایی در سازمان شده و قرار بیان روشن هدف
گرفتن سازمان در مسیر پیشرفت، تلاش در راستاي خوشنامی سازمان در جامعه و در سطح 

ها باعث ی، تلاش در راستاي بهبود انگیزه کارکنان، و پیشرو بودن در حوزه فعالیتبین الملل
توانند منجر به توسعه رفتارهاي شهروندي افزایش بعد احترام شده و در نهایت این عوامل می

در واقع اعتقادات جمعی و احترام افراد . در سازمان و به تبع آن بهبود عملکرد سازمان شوند
هاي با شهرت سازمانی قوي باعث می شود تا کارکنان چنین سازمانی نیز ازمانجامعه در س

احساس وابستگی بیشتري به سازمان خود داشته باشند و به سازمان خود افتخار کرده و 
.همچون یک شهروند در سازمان خود براي پیشبرد اهداف آن تلاش می کنند

رسی عوامل اثرگذار بر شهرت سازمان از شود به برگران آینده نیز پیشنهاد میبه پژوهش
اي را میان شهرت سازمان از دیدگاه مخاطبان درونی و بیرونی سازمان بپردازند و مقایسه

. دیدگاه این دو گروه از ذینفعان به عمل آورند



95پاییز، 81، شماره پنجمو، سال بیست)بهبود و تحول(ریتمطالعات مدی168

منابع
تحلیل تأثیر رفتار شهروندي سازمانی و ). 1391(امیرخانی، طیبه و عارف نژاد، محسن 

، 26، سال هفتم، شماره فصلنامه علوم مدیریت ایران. نشناختی بر سرمایه اجتماعیسرمایه روا
89-114.

Alizadeh, Z., Darvishi, S., Nazari, K., & Emami, M. (2012). Antecedents
and Consequences of Organizational Citizenship Behavior (OCB).
Interdisciplinary Journal of Contemporary Research in Business, 9(3), 494–
505.

Bambale, A.J. (2014). Relationship between Servant Leadership and
Organizational Citizenship Behaviors: Review of Literature and Future
Research Directions. Journal of Marketing and Management, 5(1), 1-16.

Carpenter, D. P., & Krause, G. A. (2012). Reputation and Public
Administration. Public Administration Review, 72(1), 26–32.

Coombs, W. T. (2007). Protecting organization reputations during a crisis:
the development and application of situational crisis communication theory.
Corporate Reputation Review, 10(3), 163–176.

Daly, P.S., Dubose, P.B., Owyar-Hosseini, M.M., Stark, E.M. (2015).
Antecedents of organizational citizenship behavior in a sample of Korean
manufacturing employees. International Journal of Cross Cultural
Management, 15(1), 27–50.

Dozier, D. M. (1993). Image, Reputation and Mass Communication
Effects, in Image und PR, edited by: Armbrecht, W. , Avenarius, H., Zabel,
U., Springer Publication.

Elstad, E., Christophersen, K., Turmo, A. (2011). Antecedents of
Organizational Citizenship Behavior Among Educators in Language
Education for Adult Immigrants in Norway. Adult Education Quarterly,
63(1), 78– 96.

Fombrun, C. J., & van Riel, C. B. M. (2004). Fame & Fortune. How
succesful companies build winning reputations. Pearson Education, Inc.
Prentise Hall.

Karami, S., Soltanpanah, H., & Rahmani, M. (2013). The Relationship
Between Corporate Reputation and Organizational Citizenship Behavior in
Private Banks City of Sanandaj in Iran. Interdisciplinary Journal of
Contemporary Research in Business, 5(3).

Lange, D., Lee, P. M., & Dai, Y. (2011). Organizational Reputation: A
Review. Journal of Management, 37(1), 153-184.

Lian, L.K. and Tui, L.G. (2012). Leadership Styles and Organizational
Citizenship Behavior: The Mediating Effect of Subordinates’ Competence and
Downward Influence Tactics. Journal of Applied Business and Economics ,



169سی تأثیر شهرت سازمانی بر رفتار شهروندي سازمانیبرر
13(2), 59-96.

Luoma-aho, V. (2008). Sector reputation and public organizations.
International Journal of Public Sector Management, 21(5), 446-467.

Mehtap, O., Kokalan, O. (2012). The relationship between corporate
reputation and organizational citizenship behavior: a comparative study on
TV companies and banks. Published online: @ Springer Science+Business
Media B.V., 3609-3619.

Morgan, D. R., Meier, K. J., Kearney, R. C., Hays, S. W., and Birch, H. B.
(1981). Reputation and Productivity among U. S. Public Administration and
Public Affairs Programs. Public Administration Review, 41(6), 666-673.

Muralidharan C. R., Venkatram, Dr, and Krishnaveni, R. (2013). An
analysis of Antecedents of Organizational Citizenship Behaviour (OCB)
towards Performance -A study on Self Help Groups’ (SHG) in Coimbatore
city. Journal of Contemporary Research in Management , 8(1), 1-15.

Organ, D., Konovsky, M. (1989). Cognitive versus affective determinants
of organizational citizenship behavior. Journal of Applied Psychology, 74,
157- 164.

Şeşen, H., Soran, S., and Caymaz, E. (2014). Dark Side of Organizational
Citizenship Behavior (OCB): Testing a Model between OCB, Social Loafing,
and Organizational Commitment. International Journal of Business and
Social Science, 5(5).


