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 چکیده

رابطه بین رفتار شهروندی سازمانی و نوآوری سازمانی در شعب بانک سپه استان فارس انجام پژوهش حاضر با هدف بررسی 

نفر می باشد. تعداد نمونه نیز با  1182شد. جامعه آماری تحقیق شامل کلیه کارکنان شعب بانک سپه استان فارس تعداد 

گردآوری داده ها از طریق دو نفر تعیین شد.  218ه به تعداد استفاده از جدول مورگان و با روش نمونه گیری خوشه ای ساد

خیمنز، سنز واله و -خیمنز)و نوآوری سازمانی( 2000)پودساکوف و همکاران، رفتار شهروندی سازمانیپرسشنامه استاندارد 

تجزیه و تحلیل داده ها نیز با استفاده از آزمون تی تک نمونه ای، ضریب همبستگی  صورت گرفت. (2008هرناندز اسپالاردو،

که هر چهار بعد رفتارشهروندی سازمانی اعم از وظیفه  نتایج تحقیق نشان دادشد. پیرسون و مدل معادله ساختاری انجام 

شناسی، جوانمردی، فضیلت شهروندی و احترام در شعب بانک سپه استان فارس پایین تر از حد مطلوب است. از طرفی نوآوری 

تحقیق حاکی از  اداری از سطح مطلوب پایین تر می باشد. در نهایت نتایج –سازمانی در هر سه بعد تولید، فرایند و مدیریتی 

این بود که رفتار شهروندی در شعب بانک های سپه استان فارس پیش بینی کننده مثبت و معنی دار نوآوری سازمانی در 

شعب بانک های سپه استان فارس می باشد. بنابراین با افزایش رفتار شهروندی در شعب بانک های سپه استان فارس میزان 

  یابد.نوآوری سازمانی نیز افزایش می 

 اداری - مدیریتی نوآوری فرایند، در نوآوری تولید، در نوآوری سازمانی، نوآوری سازمانی، شهروندی رفتارهای كلیدی: واژه

 
 

  

 

 

 

 



 پژوهش های معاصر در علوم مدیریت و حسابداری فصلنامه
 1399 ستانزم، 7، شماره دومسال 

316 

 

 مقدمه   .1

امروزه مزیت رقابتی سازمان ها و شرکت ها در گرو نوآوری آنها در ارائه محصولات و خدمات است. با توجه به این که بانک ها 

جهانی موقعیتی قابل توجه دارند و با ارائه خدمات مالی به بخش وسیعی از مردم و تأمین مالی شرکت ها، موجب در اقتصاد 

تن، چو و ایجاد اعتبار و نقدینگی در بازار می گردند، بنابراین نیاز به نوآوری در ارائه خدمات در آن ها بسیار مشهود است)

 باشند، داشته رقابتی مزیت کسب به تمایل ها سازمان که صورتی امروزی در دانشی اقتصاد عصر به عبارتی در (.1،2016حامید

 سازمانی در واقع نوآوری (.2،2006احمد و پراجوگو)گیرند کار به( تولید و فرایند)نوآوری توسعه جهت در را راهبردهایی بایستی

 می سازمانی موفقیت و سازمان توسعه و رشد موجب که شود می گرفته نظر در ها سازمان برای انرژی منبع و سوخت عنوان به

 امری سازمان عملکرد بهبود جهت در نوآوری فرهنگ ایجاد و دارد وجود رابطه سازمان عملکرد و نوآوری به عبارتی بین. گردد

 می محسوب سازمان پایدار رقابتی مزیت برای منبعی عنوان به سازمانی نوآوری از سوی دیگر(. 3،2011جسکایت)است ضروری

 .(4،2009برکینشاو ات ام مول)شود

از طرفی رفتار شهروندی سازمانی از موضوعات حائز اهمیت در رفتار سازمانی می باشد و به عبارتی رفتاری داوطلبانه و 

فرانقشی محسوب می گردد که در عین حال که از سوی سازمان طراحی نشده است ولیکن بروز آن موجب تقویت اثربخشی و 

(. از آنجایی که کارکنان به عنوان یکی از مهم ترین منابع و سرمایه های هر سازمانی 5،1964ی سازمان می گردد)کاتزکارای

محسوب می شوند و رفتارهای آنها هم می تواند بسیار حائز اهمیت باشد، لازم است به این مفهوم بیشتر پرداخته شود. رفتار 

و صنایع متفاوت از جمله صنعت بانکداری، بسیار مورد توجه است. صنعت  شهروندی سازمانی در بسیاری از سازمان ها

بانکداری یک صنعت خدماتی است که عملکرد آن بر مبنای جذب مشتریان بیشتر و حفظ آنها مورد ارزیابی قرار می گیرد. از 

(. از سوی دیگر رفتار 7،2015نها ؛ جیان و6،2005این رو کارکنان نقش مؤثری در نیل به این هدف را ایفا می نمایند)بگوم

شهروندی سازمانی کارکنان موجب بهبود عملکرد آنها در سازمان و در نهایت رضایت مشتریان می گردد)پودسکاف و 

(. به منظور کارایی بیشتر و سوددهی افزون تر شعب بانک ها لازم است راهبردهای ویژه ای را به کار 8،2003همکاران

باشد و استفاده بهینه از امکانات سخت ها سود و ثبات دارای اهمیت فراوانی میدر بانک(. 9،2015گیرند)نواسر و همکاران

باشد که به علت ارتباط مستقیمی ها، کارکنانشان میترین ثروت برای بانکباشد ولی با ارزشافزاری و نرم افزاری مورد توجه می

باشند. به همین علت ها حائز اهمیت مینتیجه سودآوری برای آن ها و درکه با مشتریان دارند در جذب سپرده برای بانک

ها هستند. در واقع هر سازمانی به کارکنانی نیاز ی بهینه از عملکرد کارکنان بانک دنبال استفاده ها بهریز بانکمدیران برنامه

ان را به سوی تحقق اهداف خود که در دارد که با رفتارهای فرانقشی خود که به رفتار شهروندی سازمانی معروف است، سازم

                                                           
۱ . Tan,Chew & Hamid 
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است، سوق دهد. رفتارهایی مانند نوع دوستی، جوانمردی، خوشخویی، ادب  ءگرو رضایت مشتری و اعتماد و همکاری بین اعضا

 (. 10،2008و وظیفه شناسی می توانند در افزایش رضایت شغلی کارکنان و جذب مشتری مؤثر واقع گردند)لین

 

 مبانی نظری .2

 تاریخچه و سیر تحول رفتار شهروندی سازمانی

ها افرادی هم کار گرفتند گرچه قبل از آنبه 1983رگان و همکارانش در سال وواژه رفتار شهروندی سازمانی را برای اولین بار ا

با تمایز قائل شدن بین عملکرد نقش و رفتارهای خود جوش در دهه هفتاد و هشتاد میلادی و نیز  (1978)11چون کاتز و کان

 میلادی به این موضوع توجه نموده بودند. 1938ها چستر بارنارد با بیان مفهوم تمایل به همکاری در سال قبل از آن

این پدیده را چنین تعریف « نگان سرباز خوبرفتار شهروندی سازمانی: نشا»در کتاب خود تحت عنوان  (1988)12رگانوا

های پاداش سازمانی و وسیله سیستمطور مستقیم و صریح بهکند: رفتارهای فردی ای که اختیاری و اگاهانه اند و بهمی

ور از های ارزیابی عملکرد سازمانی شناسایی نشده اند، در مجموع، اثر بسیار چشمگیری بر اثربخشی سازمانی دارند. منظسیستم

ن و باشند)چاختیاری بودن این است که این قبیل رفتارها جزء الزامات اساسی نقش و شرح شغل کارکنان نمی

 (.13،2009همکاران

 تعاریف رفتار شهروندی سازمانی 

وسیله ( معتقد است رفتار شهروندی سازمانی، رفتاری فردی و داوطلبانه و تحت اختیار فرد است که مستقیماً به 1988رگان)وا

های رسمی پاداش در سازمان طراحی نشده است، اما با این وجود باعث ارتقای اثربخشی و کارایی عملکرد سازمان سیستم

گر آن است که این رفتارها، شامل رفتارهای مورد انتظار در نیازمندی های نقش و یا شرح اختیاری بودن بیان شود، واژهمی

یز بر این باورند که رفتار شهروندی سازمانی مجموعه ای از رفتار های سازنده و ( ن2000)14شغل نیست. الن و همکاران

طور مستقیم و یا قراردادی نیز توسط سیستم رسمی وسیله شرح شغل تصریح نشده بلکه به همکارانه است که نه تنها به 

سازمانی را تحت عنوان تمایل به تشریک (، رفتار شهروندی 2002)15جانسون ، ارز ولپاین شود.سازمانی، پاداش داده نمی

( رفتار شهروندی سازمانی را رفتاری فراتر از 2006)16اند. کیمهای سازمانی تعریف کرده مساعی و مفید بودن در محیط

ی طور مستقیم در مجموعههای رسمی از پیش تعیین شده توسط سازمان تعریف نموده که ذاتی بوده و پاداش آن بهنقش

های رسمی سازمانی نمی گنجد ولی در ارتقاء اثر بخشی و کارکرد موفقیت آمیز سازمان از اهمیت زیادی داشساختار پا

 برخوردار است.
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 ندی سازمانی وابعاد رفتار شهر

پودساکوف  ؛1988رگان،واو وجدان کاری)احترام ابعاد رفتار شهروندی سازمانی عبارتند از نوع دوستی، جوانمردی، رفتار مدنی، 

 (. 2000و همکاران،

 .وجدان كاری و وظیفه شناسی1

دهد. می د نشانشامل رفتارهای داوطلبانه ای است که یک کارمند بیشتر از حداقل الزامات نقش خود در سازمان، از خو 

مان شرایط ساز ویایج عنوان مثال، هنگامی که کارمندی از منزل خود، بعد از اتمام ساعت کاری، به محل کار زنگ می زند وبه

 گونه رفتارها را از خود نشان داده است.شود، اینمی

 دوستی.نوع2

نی یف همکاراام وظابه معنای کمک به سایر اعضای سازمان در ارتباط با مشکلات و وظایف سازمانی است. مانند کمک به انج 

 که حجم کاری بالایی دارند.

 .فضیلت مدنی)شهروندی(3

دهنده تمایل کارکنان برای مشارکت مسئولانه در زندگی سازمان است. و یا فضیلت مدنی بدین نشانرفتارهایی است که 

مند هستند و در این زمینه اقدام به قبول معناست که کارکنان سازمان در ارتباط با رفاه و سلامت سازمان نگران و علاقه

 (.17،2000جین و یانگهم سازمان)هوانگ، کنند، مانند حضور در جلسات ممسئولیت می

 .روحیه جوانمردی 4

گونه گله و تر است، بدون هیچرفتارهایی که حکایت از ان دارد که کارکنان، شرایط موجود سازمان را که از حداقل آن نیز پایین

کوه  قول معروف از کاهعبارتی، کارکنان یک سازمان، مشکلات موجود را بزرگ جلوه ندهند بهکنند. بهشکایتی تحمل می

 نسازند.

 . احترام5

قوق دیگران در حشود، مانند ضایع نکردن وجود آمدن مشکلات کاری برای دیگران میهایی است که مانع از بهشامل فعالیت 

 محل کار.

 

 نوآوری سازمانی 

نوآوری (. 19،1991به عنوان پذیرش ایده ها و رفتارهای جدید توسط سازمان تعریف می شود)دامانپور 18نوآوری سازمانی

سازمانی مستلزم تبدیل ایده ها به اشکال قابل استفاده سازمانی است و این ایده برای پیشبرد عملکرد سازمانی مورد استفاده 

(. نوآوری می تواند به تولید یک کالای جدید یا خدمت نوین، تکنولوژی جدید و 20،2009قرار می گیرد)دامانپور، والکر و آولاندا

(. از طرفی نوآوری به عنوان تمایل برای تغییر 21،2008مدیریتی جدید اطلاق گردد)نوگویرا و مارکوسیا اقدامات اداری و 

( نیز نوآوری را توانایی سازمان در ارائه تولیدات، 2004)23(. هالت، هارلی و نایت22،1977همکاران و تعریف شده است)هرت
                                                           
۱۷ . Huang,Jin & Yang 

۱۸ .Organizational Innovation 

۱۹ .Damanpour 

۲۰ . Damanpour,Walker & Avellaneda 
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۲۲ . Hurt et al 

۲۳ . Hult,Hurley & Knight 
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 خدمات، فرایندها یا ایده های نوین معرفی کرده اند.

 

 انواع و ابعاد  نوآوری از دیدگاه محققان 

، نوآوری 26نوآوری در تولید ،25)اداری(، نوآوری در فرایند24در میان انواع متفاوت نوآوری می توان به نوآوری مدیریتی

تی (. نوآوری در تولید، توسعه محصولا1991،)تدریجی( اشاره نمود)دامانپور28و نوآوری افزایشی 27درتکنولوژی، نوآوری بنیادین

، 30؛ اوجاسالو29،2001جدید برای ایجاد ارزش و نیل به اهداف و نیازهای افراد و بازار معرفی شده است)دامانپور و گوپالاکریشان

(. این نوع نوآوری به درک سازمان و مشتریان سازمان از چگونگی تولیدات یا خدمات جدید و درک آنها از میزان کیفیت 2008

(. نوآوری در فرایند، عناصر جدید معرفی شده 31،2004لیدات نوین اطلاق می شود)ونگ و احمدو مفید بودن آن خدمات و تو

هبود کیفیت (. از سوی دیگر نوآوری در فرایند وسیله ای برای حفاظت و ب32،1984در فرایندهای متنوع هستند)دامانپور و ایوان

خیمنز، سنز واله و -توزیع و ارائه خدمات می باشد)خیمنزها است و شامل روش های جدید در تولید، و صرفه جویی در هزینه 

(. از سوی دیگر نوآوری مدیریتی و اداری از تغییرات در ساختار سازمانی و فرایند مدیریتی سیستم 33،2008هرناندز اسپالاردو

ه مدیریت می پاداش و سیستم اطلاعات ناشی می شود و شامل فعالیت های اصلی در سازمان است که مستقیماً وابسته ب

 (.1984؛ دامانپور و ایوان،34،2000باشد)چو

 

 رفتار شهروندی سازمانی و نوآوری سازمانی 

ین، لی و  ؛35،2012پودساکوفمکنزی و رفتار شهروندی سازمانی عاملی مؤثر در بهبود عملکرد سازمان)پودساکوف، 

مؤثر بر نوآوری در سازمان شناخته شده  ( و از عوامل37،1997( و اثربخشی سازمانی)پودساکوف و مکزنی36،2008هوفین
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(. به عبارتی مدیران قادرند با توجه به رفتار شهروندی سازمانی کارکنان و تقویت آن موجبات 38،2011است)ناکشاباندی و کائور

معتقد است رفتار  (2001)40کویز(. 39،2016بروز و ارتقاء نوآوری در سازمان را فراهم آورند)ناکشابندی، غریب سینگ و ما

شهروندی سازمانی به سازمان در جهت کسب مزیت رقابتی، افزایش بهره وری، بهبود روابط و هماهنگی بین کارکنان و تقویت 

رفتار شهروندی سازمانی را به عنوان عاملی مهم در تقویت اثربخشی، افزایش قابلیت های سازواری سازمان کمک می کند. 

ر تکنولوژی نوآوری دی و تقویت نوآوری در سازمان معرفی کرده اند. انکارکنان برای مواجهه با شرایط عدم اطمینان سازم

)کمپانلا، دلا پروتا و دل قتصادی در صنعت بانکداری می گرددموجب بهبود ساختار مالی، قابلیت ها و نتایج ا

(، بنابراین نوآوری در تکنولوژی در صنعت بانکداری امری حائز اهمیت است بنابراین لازم است عوامل مؤثر بر 41،2015گیودایس

با توجه به بررسی های انجام شده، ضرورت نوآوری و بروز ایده های نوآورانه در ند. از آن در این صنعت مورد توجه قرار گیر

صنعت بانکداری، و اهمیت رفتار شهروندی سازمانی در ارتقاء نوآوری و رفتارهای نوآورانه در صنعت بانکداری، در این تحقیق به 

 ته خواهد شد.  تبیین رابطه بین رفتار شهروندی سازمانی و نوآوری سازمانی پرداخ

 

 اهداف تحقیق مدل و 

 ان شعب بانک سپه استان فارسیزان رفتار شهروندی سازمانی کارکنشناسایی م.1

 مانی شعب بانک سپه استان فارسزشناسایی میزان نوآوری سا.2

 و ابعاد نوآوری سازمانی شعب بانک سپه استان فارسشهروندی سازمانی بررسی رابطه بین ابعاد رفتار .3

 شعب بانک سپه استان فارسشناسایی توان شهروندی سازمانی کارکنان در پیش بینی نوآوری سازمانی .4

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : مدل تحقیق 1نمودار شماره 

                                                           
۳۸ . Naqshbandi & Kaur 

۳۹ . Naqshbandi,Singh & Ma 

٤۰ . Koys 

٤۱ . Campanella,Della Peruta & Del Giudice 

 وظیفه شناسی

 جوانمردی

 فضیلت

 احترام

 تولید

 فرایند

اداری -مدیریتی   
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 پیشینه تحقیق

 با مروری بر تحقیقات خارجی و داخلی در مورد متغیرهای پژوهش مشخص شد که :  

ؤثر مزی متوجه نقش ( در تحقیقی بین مدیران میانی و ارشد صنایع تکنولوژی بالا در مال2016)ناکشابندی، غریب سینگ و ما

ثبت و ی رابطه موانمردجشدند که تنها بعد  رفتار شهروندی سازمانی در فرایندهای نوآوری در سازمان مذکور شدند. آنها متوجه

 ست.اد مطالعه ای موراز طرفی رفتار شهروندی سازمانی پیش بینی کننده نوآوری باز در سازمان ه معناداری با نوآوری دارد.

  ه کرده اند.آوری باز اشارنیز در مطالعه خود به وجود رابطه مثبت بین رفتار شهروندی سازمانی و نو( 2011)ناکشاباندی و کائور

 
ستان کرمان ا( در تحقیقی تحت عنوان رفتار شهروندی سازمانی و سوددهی در شعب بانک ملت در 2015نواسر و همکاران)

رد. ت وجود داانک ملروندی سازمانی و میزان سوددهی شعب ببدین نتیجه دست یافتند که رابطه معناداری بین متغیر رفتار شه

عب می شی این ابعاد مشارکت و همکاری و احترام و نزاکت نیز به طور مثبت و معناداری پیش بینی کننده میزان سودده

 باشند. 

بانک به این نتیجه  ( در تحقیقی با عنوان بررسی تأثیر رفتار شهروندی سازمانی بر اثربخشی شعب2017)42کوماری و تپلیال

بعد نوع دوستی، جوانمردی و رفتار مدنی از ابعاد رفتار شهروندی سازمانی رابطه معناداری با اثربخشی سازمانی  3رسیدند که 

در شعب بانک مورد مطالعه را دارا می باشند. به عبارتی تأثیر رفتار شهروندی سازمانی بر اثربخشی سازمانی در بانک معنادار 

 است. 

 132( با بررسی تأثیر رفتار شهروندی سازمانی بر حفظ و نگهداری کارکنان در حوزه بانکداری و در بین 2018)43تال و کائورمی

 نفر از کارکنان بانک های خصوصی و دولتی در پنجاب نتیجه گرفتند که رابطه معناداری بین دو متغیر مورد مطالعه وجود دارد. 

 ( در تحقیقی بین کارکنان صنعت کشتیرانی در نیوزلند به این نتیجه دست0162)44گرک، دیکسون، دسبوردس و گیتس

 ی سازمانی و فرایند نوآوری رابطه مثبت و معنی داری وجود دارد. دنیافتند که بین ابعاد رفتار شهرو

الا در اصفهان ب( در تحقیقی بین مدیران میانی و ارشد صنایع با تکنولوژی 2017میرابی، مقصودی گنچه و مقصودی گنجه)

ازمانی سشهروندی  رفتار متوجه شدند که رفتار شهروندی سازمانی پیش بینی کننده مثبت و معنادار نوآوری باز است. و از ابعاد

 ا نوآوری باز دارد. تنها بعد جوانمردی رابطه معناداری ب

نفر از کارکنان دانشگاه لسوتو متوجه شدند که رفتار شهروندی  100( در تحقیق خود بین 2013)45کائولا و لیدیا سفلین

سازمانی و رفتارهای نوآورانه شغلی ارتباط معناداری با هم دارند و رفتار شهروندی می تواند پیش بینی کننده رفتارهای نوآور 

 شد. انه کارکنان با

ر ده مارک تجاری ( با بررسی تأثیر رفتار شهروندی سازمانی بر رضایت مشتری و ارزش ویژ1393رستگار و اکبرزاده صفوئی)

ستقیم و مأثیری صنعت بانکداری در بین کارکنان شعب بانک ملی به این نتیجه دست یافتند که رفتار شهروندی سازمانی ت

رک تجاری رزش مااویژه مارک تجاری دارد. از سوی دیگر رضایت مشتری می تواند  مثبت و معنادار بر رضایت مشتری و ارزش

 را افزایش دهد. 

نفر  150ارکنان و نفر از ک 150( ضمن بررسی تأثیر رفتار شهروندی سازمانی کارکنان بر رضایت مشتری در بین 1396مهدوی)

ورد می در شعب ت مشتربین رفتار شهروندی سازمانی و رضای از مشتریان بانک تجارت استان مازندران، به وجود رابطه معنادار

 .مطالعه پی برد

                                                           
٤۲ . Kumari & Thapliyal 
٤۳ . Mittal & Kaur 

٤٤ . Gerke, Dickson, Desbordes & Gates 
٤٥ . Khaola & Sephelane 
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( در تحقیق خود تحت عنوان رفتار شهروندی سازمانی و عملکرد کارکنان در بانک های نیجریه به این نتیجه 2018)46آبیانت

رسید که رفتار شهروندی سازمانی شدیدا با عملکرد کارکنان رابطه دارد و بدین منظور لازم است خط مشی ها و سیاست هایی 

 سازمانی کارکنان شده و در نهایت منجر به بهبود عملکرد آنها گردد.  در بانک حاکم باشد که موجب تقویت رفتار شهروندی

( حاکی از این بود که رفتار شهروندی سازمانی موجب کسب مزیت رقابتی در 2014)47سوفیا، پادماشانتینی و گنگسواری

رفتار شهروندی سازمانی  صنعت بانکداری در مالزی شده و لازم است به عواملی مانند رهبری، توانمندسازی و شایستگی که بر

 کارکنان مؤثرند، توجه بیشتری مبذول گردد تا از این طریق بتوان موجبات رضایت بیشتر مشتریان را فراهم آورد. 

 

 

 تحقیقشناسی روش 

رس استان فا نک سپهشعب با و نوآوری سازمانیبا توجه به این که پژوهش حاضر به بررسی رابطه بین رفتار شهروندی سازمانی 

هروندی سازمانی شرفتار باشد. در این پژوهش پردازد، از لحاظ هدف کاربردی و از لحاظ روش توصیفی از نوع همبستگی میمی

 سوابق و نظری مبانی تدوین و تهیه منظور به باشد.عنوان متغیر ملاک میبهنوآوری سازمانی بین و عنوان متغیر پیشبه 

اخذ پس از  پاسخگویی به سؤالات پژوهش، جهت اطلاعات آوریجمع منظور به و ایکتابخانهش رو از شده انجام هایپژوهش

 بیست دقیقه و توزیع شد. مدت اجرای پرسشنامه حدوداً کارکنان ها بین پرسشنامه، نمونه و تعیین حجممجوز از مسئولین 

ر خصوص دعتماد، ابه منظور دستیابی به اطلاعات منسجم و قابل  لازم به توضیح است کهاجرای آن به صورت انفرادی بود. 

منظور به ،SPSS16  ارگردید. با استفاده از نرم افز ارائهکارکنان اهداف پژوهش، پرسشنامه ها و ابعاد آنها توضیحاتی به 

گی پیرسون و ماتریس ضریب همبستاز روش  3و جهت پاسخ به سوال آزمون تی تک نمونه ای  2و  1های پاسخگویی به سوال

ان انک سپه استشعب بو نوآوری سازمانی از مدل معادله ساختاری رفتار شهروندی سازمانی کارکنان  4جهت پاسخ به سوال 

نفر می باشند  1182جامعه آماری این پژوهش شامل کلیه کارکنان شعب بانک سپه استان فارس به تعداد  فارس استفاده شد.

 سراسر استان ی جامعه شعب بانک سپه درگیری خوشه ای ساده، بدین صورت که با توجه به حجم گستردهونهروش نمکه با 

جم ردید، حگشعب از مناطق مختلف شهر انتخاب شدند و از کلیه کارکنان شعب انتخابی اطلاعات جمع آوری  %30فارس، 

  نفر تعیین شد. 218نمونه 
 در استان فارس: تعداد شعب بانک سپه 1جدول شماره 

 تعداد شعب

 جمع شهرستان شیراز

57 66 121 

 

 : جامعه آماری تحقیق 2جدول شماره 

 جنسیت

 جمع مرد زن

127 1045 1182 

                                                           
٤٦ . Abiante 

٤۷ . Sofiah,Padmashantini & Gengeswari  
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 ابزار پژوهش و روایی و پایایی 

 در پژوهش حاضر از دو مقیاس زیر استفاده شده است :

ای گزینه 5گویه به صورت  17دارای مقیاساین :  (2000)پودساکوف و همکاران، پرسشنامه رفتار شهروندی سازمانی _

، تشکیل مقیاسهای ( ساخته شده است. گویه5، کاملا موافقم=4، موافقم=3، نظری ندارم=2مخالفم= 1لیکرت)کاملا مخالفم=

-10)گویه 4 ، فضیلت شهروندی با(9-5)گویه 5، جوانمردی با (4-1)گویه 4شناسی با بعد به شرح زیر بود: وظیفه 5شده از 

-ترتیب با استفاده از روشبهمقیاس رفتار شهروندی سازمانی روایی و پایایی همچنین . (17-14)گویه 4، احترام و تکریم با (13
ها رابطه مثبت و معناداری را با نمره کل زیر تمامی گویه .(8-3)جدول گویه و آلفای کرونباخ محاسبه شد تحلیل های

زیر  5باشد. همچنین ضرایب بالای آلفای کرونباخ در دند که تایید کننده روایی این مقیاس میهای مربوطه نشان دامقیاس

 ، تأیید کننده پایایی این مقیاس بود.مقیاس رفتار شهروندی سازمانیمقیاس مربوط به 

 
 پرسشنامه رفتار شهروندی سازمانیمحاسبه روایی و پایایی :  3ه دول شمارج

 سازمانیرفتار شهروندی  مقیاس

 ضریب روایی
41/0 ضریب همبستگی - 79/0  

 0001/0 سطح معناداری

 77/0 پایایی ضریب آلفای كرونباخ

زیر مقیاس)تولید،  3این پرسشنامه دارای :  (2008خیمنز، سنز واله و هرناندز اسپالاردو،-خیمنزپرسشنامه نوآوری سازمانی)_ 

گزینه ای لیکرت تنظیم گردیده است که از به طور  7گویه است. این مقیاس بر اساس طیف  10اداری( و -فرایند و مدیریتی

 لشامطبقه بندی شده است. بعد تولید  1، به هیچ وجه= 2، بسیار کم=  3، کم= 4، متوسط=  5، زیاد=  6، بسیار زیاد=7کامل=

برای محاسبه است.  10تا  8و بعد مدیریتی شامل گویه های  7تا  4گویه  از  4؛ بعد فرایند در برگیرنده  3تا  1سه گویه از 

روایی سازه ابزار نوآوری سازمانی نیز از روش تحلیل گویه استفاده شد. نتایج تحلیل گویه نشان داد که زیر مقیاس تولید با 

همچنین، بر اساس ضریب آلفای از اعتبار مناسبی برخوردار بودند.  93/0مدیریتی و ادرای با ، و بعد  88/0، بعد فرایند با  89/0

همینطور تحلیل آلفای کرونباخ نشانگر این بود که بعد به دست آمد.  86/0کرونباخ پایایی کل مقیاس نوآوری سازمانی برابر با 

 از پایایی مناسبی برخوردار بودند. 85/0مدیریتی و اداری با ، و بعد  89/0، بعد فرایند با  78/0تولید با 

 
 : محاسبه روایی محتوایی نوآوری سازمانی 4جدول شماره 

 طیف ضرائب همبستگی ابعاد نوآوری سازمانی

 90/0 – 89/0 تولید

0001/0 

 91/0 -87/0 فرایند

0001/0 

 95/0 -92/0 مدیریتی و اداری

0001/0 
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 یافته ها 

 سپه استان فارس به چه میزان است؟ بانک هایدر شعب  شهروندیرفتار -1

 مقایسه میانگین رفتار شهروندی با میانگین معیار و حد مطلوب : 5جدول شماره 

رفتار ابعاد 

 شهروندی
 میانگین تعداد

انحراف 

 استاندارد

میانگین 

 معیار
مقدار 

t 

درجه 

 آزادی

سطح 

معنی 

 داری

میانگین 

 معیار
 tمقدار 

درجه 

 آزادی

سطح 

معنی 

 داری

وظیفه 

 شناسی
218 06/3 93/0 3 95/0 217 34/0 4 85/14- 

217 

 
001/0 

 001/0 217 -15/18 4 40/0 217 83/0 3 77/0 04/3 218 جوانمردی

فضیلت 

 شهروندی

218 
89/2 99/0 3 57/1- 

217 
11/0 4 34/16- 

217 
001/0 

 001/0 217 -28/7 4 001/0 217 64/6 3 06/1 47/3 218 احترام

 

 و بوده بالاتر( 3) معیار میانگین از (06/3)با میانگینشهروندی  رفتار ازوظیفه شناسی بعد  میانگینبر اساس جدول فوق -

بعد  از نظر بنابراین دارد،ن وجود میانگین دو بین داری معنی تفاوت 217 آزادی درجه در( 95/0)آمده  بدست  t مقدار براساس

وظیفه شناسی بعد  میانگین همچنین .عمل کردند معیار میانگین حد در سپه استان فارس بانک هایشعب وظیفه شناسی 

 معنی داری تفاوت 217 آزادی درجه در (-85/14) آمده بدست  t مقدار براساس و بوده پایین تر نیز4حد مطلوب  زا (06/3)

 بانک هایشعب  در وظیفه شناسی میزان بنابراین ،دارد وجود 001/0 سطح در4حد مطلوب  ووظیفه شناسی بعد  میانگین بین

 . باشد می مطلوب حد از پایین تر سپه استان فارس

 217 آزادی درجه در( 83/0)آمده  بدست  t مقدار براساس و بوده بالاتر( 3) معیار میانگین از (04/3) جوانمردیبعد  میانگین-

 حد در سپه استان فارس بانک هایشعب جوانمردی بعد  از نظر بنابراین دارد،ن وجود میانگین دو بین داری معنی تفاوت

  t مقدار براساس و بوده پایین تر نیز4حد مطلوب  از  (04/3)جوانمردی بعد  میانگین همچنین. عمل کردند معیار میانگین

 سطح در4مطلوب حد  وجوانمردی بعد  میانگین بین معنی داری تفاوت 217 آزادی درجه ( در-15/18) آمده بدست

 . باشد می مطلوب حد ازپایین تر  سپه استان فارس بانک هایشعب  در جوانمردی میزان بنابراین ،دارد وجود100/0

 درجه در( -57/1)آمده  بدست  t مقدار براساس و بوده پایین تر( 3) معیار میانگین از (89/2)فضیلت شهروندی بعد  میانگین-

سپه استان  بانک هایشعب  فضیلت شهروندیاز نظربعد  بنابراین دارد،ن وجود نمیانگی دو بین داری معنی تفاوت 217 آزادی

 بوده پایین تر نیز4حد مطلوب  از (89/2) فضیلت شهروندیبعد       میانگین همچنین. عمل کردند معیار میانگین حددر فارس

حد  و فضیلت شهروندیبعد  میانگین بین معنی داری تفاوت 217 آزادی درجه ( در-34/16) آمده بدست  t مقدار براساس و

 حد از پایین تر سپه استان فارس بانک هایشعب  در فضیلت شهروندی میزان بنابراین دارد، وجود100/0 سطح در4مطلوب 

 . باشد می مطلوب

 217 آزادی درجه در( 64/6)آمده  بدست  t مقدار براساس و بوده تر بالا( 3) معیار میانگین از (47/3)احترام بعد  میانگین-

 سپه استان فارس بانک هایشعب  احتراماز نظربعد  بنابراین دارد، وجود 001/0 سطح در میانگین دو بین داری معنی تفاوت

 براساس و بوده پایین تر نیز4حد مطلوب  از (47/3) احترامبعد  میانگین همچنین. عمل کردند میانگین معیار حد از پایین تر

 سطح در4حد مطلوب  و احترامبعد  میانگین بین معنی داری تفاوت 217 آزادی درجه ( در-28/7) آمده بدست  t مقدار

 . باشد می مطلوب حد از پایین تر سپه استان فارس بانک هایشعب در  احترام میزان بنابراین دارد، وجود100/0
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 سپه استان فارس به چه میزان است؟ بانک هایدر شعب سازمانی  نوآوری -2

 مقایسه میانگین نوآوری سازمانی با میانگین معیار و حد مطلوب:  6جدول شماره 

ابعاد 

نوآوری 

 سازمانی

 میانگین تعداد
انحراف 

 استاندارد

میانگین 

 معیار
 tمقدار 

درجه 

 آزادی

سطح 

معنی 

 داری

میانگین 

 معیار
 tمقدار 

درجه 

 آزادی

سطح 

معنی 

 داری

 001/0 217 -48/34 4 001/0 217 -84/10 3 62/0 54/2 218 تولید

 001/0 217 -50/22 4 001/0 217 -56/3 3 77/0 81/2 218 فرایند

-مدیریتی

 اداری

218 
04/3 75/0 3 66/1 

217 
09/0 4 93/17- 

217 
001/0 

 

 براساس و بوده پایین تر( 3) معیار میانگین از( 54/2با میانگین )سازمانی  نوآوری بعد تولید از جدول فوق میانگینبر اساس -

 بنابراین دارد، وجود 001/0سطح در میانگین دو بین داری معنی تفاوت 217 آزادی درجه در( -84/10)آمده  بدست  t مقدار

 تولید بعد  میانگین همچنین. عمل کردند میانگین معیار حد از پایین تر سپه استان فارس بانک هایشعب تولید از نظربعد 

معنی  تفاوت 217 آزادی درجه ( در-48/34) آمده بدست  t مقدار براساس و بوده پایین تر ( نیز4معیار) میانگین ( از54/2)

سپه  بانک هایشعب  در تولید میزان بنابراین دارد، وجود 001/0  سطح در 4معیار  میانگین وتولید بعد  میانگین بین داری

 .باشد می مطلوب حد پایین تر از استان فارس

 217 آزادی درجه در( -56/3)آمده  بدست  t مقدار براساس و بوده پایین تر (3) معیار میانگین از (81/2) بعد فرایند میانگین-

 سپه استان فارس بانک هایاز نظربعد فرایند شعب  بنابراین دارد، وجود 001/0 سطح در میانگین دو بین داری معنی تفاوت

 براساس و بوده پایین تر نیز4حد مطلوب  از  (81/2فرایند )بعد  میانگین همچنین. عمل کردند میانگین معیار حد از پایین تر

 سطح در4حد مطلوب  بعد فرایند و میانگین بین معنی داری تفاوت 217 آزادی درجه ( در-50/22) آمده بدست  t مقدار

 .باشد می مطلوب حد سپه استان فارس پایین تر از بانک هایشعب در فرایند  میزان بنابراین دارد، وجود001/0

 آزادی درجه در( 66/1)آمده  بدست  t مقدار براساس و بوده بالا تر( 3) معیار میانگین از (04/3اداری )-بعد مدیریتی میانگین-

سپه  های بانکاداری شعب -از نظربعد مدیریتی بنابراین دارد،ن وجود 09/0 سطح در میانگین دو بین داری معنی تفاوت 217

 نیز4حد مطلوب  از (04/3)اداری -مدیریتیبعد  میانگین همچنین. عمل کردند میانگین معیار حد از بالاتر تر استان فارس

-مدیریتیبعد  میانگین بین معنی داری تفاوت 217 آزادی درجه ( در-93/17) آمده بدست  t مقدار براساس و بوده پایین تر

پایین  سپه استان فارس بانک هایشعب در  اداری-مدیریتی میزان بنابراین دارد، وجود001/0 سطح در4حد مطلوب  و اداری

 .باشد می مطلوب حد از تر

 وجود دارد؟ نوآوری سازمانیو ابعاد  رفتار شهروندیآیا رابطه معنی داری بین ابعاد  -3

 آوری سازمانینوماتریس همبستگی ابعاد رفتار شهروندی و ابعاد :  7شماره جدول 

ظیفه و متغیر

 شناسی

فضیلت  جوانمردی

 شهروندی

-مدیریتی فرایند تولید احترام

 اداری

وظیفه 

 شناسی

1       

      1 42/0** جوانمردی

فضیلت 

 شهروندی

**45/0 **20/0 1     
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    1 45/0** 42/0** 50/0** احترام

   1 42/0** -11/0 -10/0 -20/0** تولید

  1 24/0** 45/0** -10/0 -01/0 -11/0 فرایند

-مدیریتی

 اداری

**19/0 *10/0- *15/0- **18/0- 18/0 **39/0 1 

 گردد نتایج نشان داد که:مشاهده می 7شماره همانگونه که در جدول 

 رابطه مثبت و معنی دار نوآوری سازمانیاداری از متغیر –یتیبعد مدیر بارفتار شهروندی سازمانی از متغیر  وظیفه شناسیبعد -

رابطه از متغیر نوآوری سازمانی  فرایندبعد با  همچنیننشان می دهد رابطه منفی و معنی دار  نوآوری سازمانی و با بعد تولید از

 .نشان نداده استای 

 و معنی دار منفیرابطه  نوآوری سازمانیاداری از متغیر –یتیبعد مدیر رفتار شهروندی سازمانی  بااز متغیر  بعد جوانمردی-

 .نشان نداده استرابطه ای  نوآوری سازمانی متغیر از د تولید و فرایندهمچنین با ابعا داشته و

رابطه منفی و معنی  نوآوری سازمانیاداری از متغیر –یتیبعد مدیر با رفتار شهروندی سازمانیاز متغیر  بعد فضیلت شهروندی-

 رابطه ای مشاهده نمی شود. نوآوری سازمانیتولید و فرایند از متغیر  با ابعاداما  دار نشان داده

و با بعد و معنی دار  مثبتاز متغیر نوآوری سازمانی رابطه تولید و فرایند  ابعادبعد احترام از متغیر رفتار شهروندی با -

 . اده استدار نشان درابطه منفی و معنی  زمانیاداری از متغیر نوآوری سا–یتیمدیر

ابعاد رفتارشهروندی سازمانی پیش بینی كننده معنادار ابعاد نوآوری سازمانی در بین شعب بانک سپه  آیا -4

 استان فارس می باشد؟

 

 

noavari= نوآوری   edari= اداری    farayand=   فرایند tolid=   تولید  Shahrvand =    رفتار شهروندی  

Vazife=   وظیفه شناسی Javanmardi=   یجوانمرد fazilat=   فضیلت شهروندی Ehteram= حتراما  

سپه استان فارس یدر شعب بانک ها رفتار شهروندی سازمانی و نوآوری سازمانی یمدل معادله ساختار:  2شماره نمودار   
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نده مثبت و پیش بینی کنسپه استان فارس  بانک هایدر شعب  رفتار شهروندیمشاهده می شود  2شماره بر اساس نمودار 

رفتار ا افزایش بمی باشد. بنابراین  سپه استان فارس بانک هایدر شعب نوآوری سازمانی  (>p 05/0و  ß=0/96معنی دار )

 میزان نوآوری سازمانی نیز افزایش می یابد. سپه استان فارس بانک هایشعب در شهروندی 

 

 نتیجه گیری و پیشنهادات

 نتایجفت. نجام گرابررسی رابطه بین سرمایه اجتماعی و نوآوری سازمانی در شعب بانک سپه استان فارس این تحقیق با هدف 

ز وظیفه شناسی، بعد رفتارشهروندی سازمانی اعم ا 4که  ی فرضیه اول بیانگر این استحاصل از تجزیه و تحلیل یافته ها

ق با ین تحقیابانک سپه استان فارس پایین تر از حد مطلوب است. نتیجه  احترام در شعبجوانمردی، فضیلت شهروندی و 

 وگرک، دیکسون، دسبوردس (؛ 2011)ناکشاباندی و کائور؛ (2016)ناکشابندی، غریب سینگ و مانتیجه تحقیق 

 ، همسو می باشد. (2016گیتس)

اداری از  –در بررسی فرضیه دوم تحقیق، یافته ها حاکی از این بود که نوآوری سازمانی در هر سه بعد تولید، فرایند و مدیریتی 

، همسو می (2016گرک، دیکسون، دسبوردس و گیتس)نتیجه این تحقیق با نتیجه تحقیق  سطح مطلوب پایین تر می باشد.

امروز، سازمان ها با چالش های بسیاری از جمله نیازها و انتظارات رو به افزایش  در محیط کسب و کار پویا و رقابتیباشد. 

مشتریان خود مواجهند. به منظور اطمینان از رقابت و موفقیت سازمان، لازم است نوآوری به عنوان عنصری کلیدی در موفقیت 

ه در جهت حفظ مزیت رقابتی سازمان ها به کار سازمان توسط مدیران پذیرفته شود. به عبارتی نوآوری، فرایندی حیاتی است ک

گرفته می شود و به عنوان ابزاری در جهت حفظ سهم بازار و بهبود عملکرد مالی سازمان لازم است مورد توجه قرار گیرد)تباس 

ای لاقانه معتقد است که نوآوری از طریق برآوردن نیازهای مشتریان به طرق خنیز ( 2011جسکایت)از طرفی  (.2014و برونوا،

از طرفی نوآوری به عنوان یک محرک در رشد اقتصادی در بازار جهانی محسوب می گردد.  برای آنها ایجاد ارزش می کند.

اختاری جدید بروز می یابد)هالت، نوآوری به اشکال مختلف از قبیل تولید محصول و ارائه خدمت جدید، فرایندی نوین و یا س

از این رو مدیران شعب بانک سپه استان فارس لازم است بر ابعاد نوآوری (. 48،2014همکاران؛ سانیلا و 2004،هارلی و نایت

سازمانی تمرکز داشته و در جهت ارائه خدمات نوین و پاسخگویی سریع به مشتریان خود تلاش نمایند. از طرفی لازم است در 

 های به روز استفاده کنند.  معرفی و به کارگیری روش های جدید مدیریت پیشگام بوده و از تکنولوژی

–بعد وظیفه شناسی از متغیر رفتار شهروندی سازمانی با بعد مدیریتی نتیجه فرضیه سوم تحقیق نیز نشان دهنده این بود که
اداری از متغیر نوآوری سازمانی رابطه مثبت و معنی دار و با بعد تولید رابطه منفی و معنی دار نشان می دهد همچنین با بعد 

اداری از –یتیبا بعد مدیر رفتار شهروندی سازمانیبعد جوانمردی از متغیر از طرفی رابطه ای نشان نداده است.  نوآوری ندفرای

رابطه ای نشان نداده است. نیز متغیر نوآوری سازمانی رابطه منفی و معنی دار داشته و همچنین با ابعاد تولید و فرایند 

رابطه منفی  اداری از متغیر نوآوری سازمانی–یتیرفتار شهروندی سازمانی با بعد مدیربعد فضیلت شهروندی از متغیر همچنین 

بعد احترام از متغیر رفتار شهروندی با ابعاد در آخر اما با ابعاد تولید و فرایند رابطه ای مشاهده نمی شود. و معنی دار نشان داده 

اده دار نشان داداری رابطه منفی و معنی –یتیمعنی دار و با بعد مدیرتولید و فرایند از متغیر نوآوری سازمانی رابطه مثبت و 

پیش بینی سپه استان فارس  بانک هایدر شعب رفتار شهروندی که  رضیه چهارم تحقیق حاکی از این بودو اما نتایج فاست. 

ن با افزایش رفتار شهروندی در می باشد. بنابرای سپه استان فارس بانک هایدر شعب کننده مثبت و معنی دار نوآوری سازمانی 

کائولا و نتیجه تحقیق حاضر با نتیجه تحقیق  میزان نوآوری سازمانی نیز افزایش می یابد. سپه استان فارس بانک هایشعب 

؛ و (2016گرک، دیکسون، دسبوردس و گیتس)(؛ 2017میرابی، مقصودی گنچه و مقصودی گنجه)؛ (2013لیدیا سفلین)

؛ (2017کوماری و تپلیال)؛ (2015نواسر و همکاران)، همسو می باشد و با نتیجه تحقیق (2016)و ما ناکشابندی، غریب سینگ

، (2014سوفیا، پادماشانتینی و گنگسواری)؛ و (2018آبیانت)؛ (1393رستگار و اکبرزاده صفوئی)؛ (2018میتال و کائور)

                                                           
٤۸ .Sanila et al 
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ده است)ناکشاباندی و نوآوری در سازمان شناخته ش رفتار شهروندی سازمانی از عوامل مؤثر بربه عبارتی همراستا است. 

رفتار شهروندی سازمانی را به عنوان عاملی مهم در تقویت اثربخشی، افزایش قابلیت های نیز ( 2012شوتا و جها)(. 2011کائور،

ین رو پیشنهاد می شود ااز  ی و تقویت نوآوری در سازمان معرفی کرده اند.انکارکنان برای مواجهه با شرایط عدم اطمینان سازم

شرایط از این طریق که مدیران شعب بانک سپه استان فارس در زمینه تقویت رفتار شهروندی سازمانی کارکنان تلاش نموده و 

با میل و رغبت به به عبارتی شرایط طوری باید فراهم گردد تا کارکنان را برای بروز و تقویت نوآوری در این شعب مهیا سازند. 

را وجهه سازمان  از وظایف شغلی خود انجام دهند تا بدین طریق ود کمک کرده، وظیفه شناس بوده و کارهایی فراترهمکاران خ

اداری مهیا می سازند  –بدین ترتیب زمینه را برای افزایش نوآوری در ابعاد مختلف آن اعم از تولید، فرایند و مدیریتی بالا برند. 

  و موجب بهبود عملکرد شعب می گردند.
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