
  

 
 

  
  
  

  1ندی سازمانیرفتار شهرو
  )ابعاد و عوامل موثر بر آن، تعاریف، مفاهیم(

  
  

   محمد صنوبری

  چکیده
ارضـای نیازهـا و انتظـارات    ، بـه منظـور رقابـت در صـحنه جهـانی      هـا   سازمان ،کنونیچالش پُر در دنیای 

راتـر از وظیفـه و   در تلاشند تا کارکنانی را به کار گیرند کـه ف ، مشتریان و سازگاری با ماهیت در حال تغییر شغل
شان عمل کنند زیرا اعتقاد بـر ایـن اسـت کـه ایـن رفتارهـای فراتـر از نقـش در          نقش تعیین شده در شرح شغل
توانـد   و مـی ، را تحـت تـاثیر قرارخواهـد داد    هـا  کارکنـان در برنامـه   مشارکت، یابد ارزشیابی عملکرد انعکاس می
بـرای اولـین بـار از    ) 1983(باتمـان و ارگـان   . س باشـد تعهد سازمانی و عزت نف، عاملی موثر بر درگیری شغلی

که در دانست استفاده کردند و آن را به عنوان رفتارهایی سودمند ) OCBیا (اصطلاح رفتار شهروندی سازمانی 
شان بـه نحـوی مشـهود از خـود      شرح شغل قید نشده است اما کارکنان برای کمک به دیگران در انجام وظایف

این مفهوم . تحولی در حوزه رفتار سازمانی ایجاد نموده است، م رفتار شهروندی سازمانیمفهو. دهند بروز می
اما در . شان مسئول باشند ور و در برابر بقا و موفقیت بهره، منعطف، نوآورها  سازمان مسلماً باعث شده است که

را  OCBتـوان   ین اساس میبر هم. آید هنوز مفهومی ناآشنا به حساب می OCBحوزه پلیس و به ویژه در ایران 
ک بـه دیگـران فراتـر از وظـایف     نامید از این رو کارکنانی که در کم» روان کردن حرکت ماشین اجتماعی سازمان«

کنند به بهتر شـدن و غنـای محـیط     پذیرفته شده سازمان پیروی میهای  کنند و از سیاست شان عمل می شغلی
آیـد بـه    در نوشـتاری کـه در پـی مـی    . مان تـاثیری مثبـت دارنـد   کنند و بنابراین بر کل ساز عمومی کار کمک می

پرداختـه   و عوامـل مـوثر بـر آن   ، ابعاد، تعاریف، مفاهیم سازمانی رفتار شهروندیطورمفصل به بحث در مورد 
  . شود می

  ها  کلید واژه
یختگی خـودانگ ، رفتـار سـازمانی مددکارانـه   ، رفتـار فرانقشـی  ، رفتـار نوآورانـه  ، سـازمانی  رفتار شهروندی

  . رفتار خودجوش و عملکرد زمینه ای، سازمانی

                                                      
1. Organization Citizenship Behavior (OCB) 

 دکتری مدیریت آموزشی دانشجوی. 
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  مقدمه
هـای جدیـدی بـرای     پیوسـته در جسـتجوی شـیوه   ها  سازمان ،کنونی پر رقابتدر دنیای 
با وجود افـزایش اسـتفاده از تکنولـوژی    . هستندشان  کارکنان عملکرد و تلاش حداکثر کردن

دارد اکنون قویاً این اعتقـاد وجـود    سازمان شکاف وجود کارآییباز هم در عملکرد ، اطلاعات
سازمان تا حدود زیادی به تـلاش کارکنـان کـه فراتـر از الزامـات       آییدارد که عملکرد کار

هـای جدیـد و    های اخیر توسـعه تکنولـوژی   در سال. باشد بستگی دارد نقش می ،تعریف شده
 اهیـت کـار  و تغییـرات سـریع در م   فزآینـده جهانی اقتصاد منجـر بـه رقابـت     فزآیندهرشد 

نتیجه این تغییرات و برای آماده شدن برای تغییرات  رد. شان شده است و کارکنانها  سازمان
ارتقـای  ریزی  برنامه تای بر کارکنان برای پذیرفتن مسئولی آینده فشار قابل ملاحظه فزاینده

ه به منظور رقابـت در صـحن  ها  سازمان همچنین. آید آموزش و حقوق و مزایا وارد می، شغلی
تمایـل  ، ارضای نیازها و انتظارات مشتریان و سازگاری با ماهیت در حال تغییر شـغل ، جهانی

دارند و در تلاشند تا کارکنانی انتخاب کنند که فراتر از وظیفه و نقش تعیین شـده در شـرح   
  . شان عمل کنند شغل

) OCBیـا  (برای اولین بار از اصطلاح رفتار شهروندی سـازمانی  ) 1983( 1باتمان و ارگان
یی سودمند که در شرح شغل قید نشـده اسـت امـا    رفتارهااستفاده کردند و آن را به عنوان 

  . دهند کارکنان برای کمک به دیگران در انجام وظایفشان به نحوی مشهود از خود بروز می
یکـی از  . شـود  کارکنان معمولی حاصل نمیهای  تلاش عملکرد سازمانی برجسته از طریق

دارای کارکنانی هسـتند  آنها  شود این است که می های بزرگ عث موفقیت سازماندلایلی که با
تحـولی در  ، مفهوم رفتار شهروندی سـازمانی  .نمایند می که فراتر از وظایف رسمی خود تلاش
هـا   سـازمان  این مفهوم مسلماً باعث شـده اسـت کـه   . حوزه رفتار سازمانی ایجاد نموده است

مطالعات اخیر ارتباط بین . شان مسئول باشند برابر بقا و موفقیت بهره ور و در، منعطف، نوآور
دهد و همچنین موجب افـزایش   را با رفتار اخلاقی نشان می) OCB(رفتار شهروندی سازمانی 

در بخش خـدمات  » رفتار شهروندی سازمانی«مفهوم ، علاوه بر این. شود عملکرد کارکنان می

                                                      
1. Bateman & Organ 
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های دیگر به  ها و بسیاری از سازمان هتل، ها بیمارستانای برخوردار است و در  از اهمیت ویژه

های نظـامی و بـه ویـژه پلـیس نادیـده       اما این مفهوم در مطالعه سازمان. اجرا در آمده است
کنند که برای دستیابی به استانداردهای جدیدی کـه   متخصصان اذعان می. گرفته شده است

تر از حداقل قابل قبول برای انجـام وظیفـه   افسران پلیس بایستی فرا، اند در پلیس تعیین شده
  . عمل کنند

انـد و   را به اجرا گذاشـته  OCBخود مفهوم کارآیی  افزایشمنظور  بهها  سازمان بسیاری از
اما در حوزه پلـیس و بـه   . اند های خصوصی و دولتی افزایش داده چنین رفتاری را در سازمان

 . آید ب میهنوز مفهومی ناآشنا به حسا OCBویژه در ایران 
تحقیقات قابل توجهی در خصوص رفتار مطلوب و در عین حال غیـر رسـمی در سـازمان    

سـندرم سـرباز   (یـا  )OCB(سـازمانی  رفتار شـهروندی  ،به چنین رفتاری. صورت گرفته است
رفتارهـایی   ،برمبنای بیشتر تعاریف رفتـار سـرباز خـوب   . )Organ,1983(شود می گفته) خوب

کارهـای داوطلبانـه و   ، نـوآوری ، کمـک بـه دیگـران   ، شناسی وقت، چون مدد کاری اجتماعی
مشاجره و عیب جـویی از دیگـران   ، همچنین عدم بروز رفتارهای نامطلوبی چون گلایه وشکوه

رفتـار شـهروندی سـازمانی در ارتبـاط بـا شـغل صـورت        ) Organ,1990(. گیرد را در بر می
 ـ گیرد اما ارتباطی با سیستم پاداش رسمی نـدارد و  می  روز چنـین رفتـاری باعـث افـزایش    ب

  . سازمان خواهد شدکارآیی 
اند که عواملی وجود دارنـد کـه باعـث     ها اذعان نموده رهبران اتحادیه همچنین مدیران و

، دهـد  سازمان را تحت تاثیر قرار مـی وری  بهره بروز رفتارهای منفی ومثبت فراتر از نقش که
  . )Katzwll & Yankelovich, 1975(. شود می
، یابـد  عتقاد بر این است که این رفتارهای فراتر از نقش در ارزشیابی عملکرد انعکاس میا

تواند که عـاملی مـوثر بـر     و می، را تحت تاثیر قرارخواهد داد ها مشارکت کارکنان در برنامه
  . )Schanke,1991(تعهد سازمانی و عزت نفس باشد ، گیری شغلیدر

چسـتر  تـوان در تجزیـه و تحلیـل سـازمانی      را مـی مبنای فردی رفتارهای فراتر از نقش 
ایـن  . کنـد  ست که برتمایل فرد به مایه گذاشتن از خود برای سـازمان تاکیـد مـی   جُ 1برنارد

                                                      
1. Chester Barnard 
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همکارانه وحمایتی نسبت به سازمان وهمچنین اعمالی ، تمایل به عنوان رفتارهایی خودانگیخته
رضایت شغلی با رفتـار  . ده استگردد توصیف ش که باعث ارتقای وجهه و جایگاه سازمان می

عوامل مختلف  رضایت پاسخی است عاطفی که به سازمان و. شهروندی سازمانی ارتباط دارد
انگیزد  رضایت شغلی است که افراد را بر می خشنودی حاصل از. شود مرتبط با شغل داده می

. دهنـد  زتا برای ادای دین خود به سـازمان رفتارهـای شـهروندی سـازمانی را از خـود بـرو      
)Schanke, 1991( .  

گونـه   ایـن  شود تـا  شهروندی سازمانی تابع فرد است موجب می پذیرفتن این امرکه رفتار
نتیجه بگیریم که رفتار شهروندی سازمانی یک ویژگی شخصیتی است و بنابراین عامل اسـت  

  . مدیریت و کنترل آن کار آسانی نیست )با وجود ارزشی که برای سازمان دارد(که 
های روحی و روانی تعیین کننده رفتار شهروندی سازمانی باشـند ممکـن اسـت     گر حالتا

اما بر عکـس اگـر رفتـار شـهروندی     ، مدیر قادر به مدیریت رفتار شهروندی سازمانی نباشد
مدیریت قادر خواهـد  ، سازمانی را یکی از عوامل ارزیابی شناختی از شغل و محیط کار بدانیم

  . ب را خلق نماید و تداوم بخشدبود که این رفتار مطلو

  )OCB(مفهوم رفتار شهروندی سازمانی 
را وضع ) OCB(برای اولین بار اصطلاح رفتار شهروندی سازمانی ) 1983(ارگان باتمان و 

به طـور صـریح یـا    ، رفتاری فردی که داوطلبانه است: دنتعریف نموگونه  این و آن را ندکرد
سـازمان را افـزایش   کـارآیی   و، یختـه نشـده اسـت   ضمنی توسط سیستم رسمی پاداش برانگ

همچنین تمایل کارکنان به انجام رفتارهایی که فراتر از الزامـات رسـمی نقـش و    . خواهد داد
باشد نیز به عنوان یکی از عناصر اصلی تشکیل دهنده رفتار شهروندی سازمانی  شان می جایگاه

اری حرکـت ماشـین اجتمـاعی    روغـن ک ـ «را ) OCB(تـوان   بنـابراین مـی  . شناخته شده است
به رفتارهای فراتر از نقـش کـه موجـب     1978همچنین کاتز و کان در سال . نامید» سازمان

) OCB(چستر برنارد پدیـده   1930در دهه . اند شود اشاره کرده افزایش اثربخشی سازمان می
خودجـوش   رفتارهایی«را آنها  یا رفتارهای فرانقشی نامید و ERBکه او در آن زمان اصطلاح 

انـد و رفتـار    کرد که هم شامل رفتارهایی که در شرح شغل آمـده  تعریف می» و خودانگیخته
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مورد انتظار و پذیرش مدیریت سازمان است و هم رفتارهای فرانقشی که نمودهایی از کمک 

باشد  عدم تضییع حقوق دیگران و ابراز صمیمیت با دیگران می، به کارکنان جدید در سازمان
  . )1938برنارد (. گیرد می را در بر

همکـاری بـا   : که بوسیله کتز ارائه گردیده عبارتنـد از » رفتار نوآورانه و خودجوش«ابعاد 
خودآموزشی و حفظ نگرش مطلوب بـه  ، های سازنده داوطلبانه ایده، حفاظت سازمان، دیگران

هوم توسط ارگـان  البته بعد از ابداع این مف. )Jacqueline & Shapiro, 2002, p. 929(سازمان 
رفتـار  «، »رفتـار فرانقشـی  «صاحبنظران مختلف با بکار بردن مفاهیمی همچـون  ، و همکارانش

در طـول دو دهـه بـه    » عملکرد زمینـه ای «و » خودانگیختگی سازمانی«، »سازمانی مددکارانه
 . )Podsakoff et al, 2000, 514(اند  تبیین این موضوع پرداخته

مفهـوم رفتـار   ، در حوزه رفتار شهروندی سازمانی مطرح استاز جمله مفاهیم دیگری که 
 باشد که به عنوان اقـدامات مثبـت بخشـی از کارکنـان بـرای بهبـود       شهروندی کارکنان می

فراتر از وظایف و الزامات شغلی و سازمانی تعریـف شـده   ، و انسجام در محیط کاروری  بهره
  )Hodson, 2002, p. 70(. است
ت مثبت بخشـی از کارکنـان بـرای    ادی کارکنان را به عنوان اقدامرفتار شهرون» اورگان«
دانـد کـه ورای الزامـات سـازمانی      و همبستگی و انسجام در محیط کاری میوری  بهره بهبود
  )Hodson, 2002, p. 70(. است

. دو رویکـرد اصـلی وجـود دارد    OCBدهدکه در تعریـف مفهـوم    مرور ادبیات نشان می
این نوع رفتار را تحـت عنـوان رفتـار فرانقشـی     ، تقدم در این زمینهاورگان و سایر محققان م
های افراد در محـیط کـار فراتـر از الزمـات      ای که کمک به گونه. اند مورد ملاحظه قرار داده

تعیین شده است و بـه طـور مسـتقیم و آشـکار از طریـق سیسـتم       آنها  نقشی است که برای
  )Castro & et al. 2000, p. 29(. یردگ نمی پاداش رسمی سازمان مورد تقدیر قرار

باید به صورت مجزا از  OCBدارند که  بیان می» گراهام«جریان دیگری از محققان مانند 
بنابراین دیگر مشـکل تمـایز بـین عملکـرد نقـش و      . عملکرد کاری مورد ملاحظه قرار گیرد

مفهوم جهـانی کـه   را باید به عنوان یک  OCB، در این دیدگاه. فرانقشی وجود نخواهد داشت
با توجـه بـه   . مورد توجه قرار داد، شامل تمامی رفتارهای مثبت افراد در درون سازمان است

رفتار فرانقشی مـورد توجـه قـرار     عنوان به OCBتعریف اولیه ارگان از ، چنین پیچیدگی هایی
رفتـار   که رایج ترین تعریف مفید از ساختار کلی) Castro & et al. 2004, p. 29(گرفته است 
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آن دسته از رفتارهای فردی است که ": آید عبارت است از شهروندی سازمانی به حساب می
شـناختی کـه در آن عملکـرد شـغلی بایـد انجـام گیـرد کمـک          -به بافت اجتماعی و روانـی 

نمایـد کـه ایـن گونـه      این تعریف از رفتار شهروندی سازمانی بیان می. )1997ارگان(کند می
اثـر بخشـی کلـی     اجتماعی محیط کار تاثیری خاص بر چارچوبی کردن رفتارها از طریق غن

  . سازمان دارد
اسـتنباط نمـود کـه کارکنـانی کـه در کمـک بـه        گونه  این توان می فوقبر اساس مطالب 

هـای پذیرفتـه شـده سـازمان      کنند و از سیاسـت  عمل میشان  دیگران فراتر از وظایف شغلی
کننـد و بنـابراین بـر کـل      حیط عمومی کار کمک مـی کنند به بهتر شدن و غنای م پیروی می

ای چند  دلایل بالقوه) 2000(و پاچراچ ، پاین، مکنزی، پادساکوف. سازمان تاثیری مثبت دارند
در مورد چرایی تاثیر رفتار شهروندی سازمانی بـر رفتـار گروهـی و عملکـرد کارکنـان بیـان       

  .کنند می
  ، اداریوری  بهره افزایش - 1
 ، منابع برای عملیات نگهداری کاهش نیاز به صرف - 2
  . شود ایجاد محیط کاری سالم که باعث افزایش روحیه کارکنان می - 3

کنـد کـه عملکـرد     تعریـف مـی  ها  سازمان را به عنوان نوعی رفتار کارکنان OCBاورگان 
عناصـر  . دهـد  فردی هر کارمند ارتقاء میوری  بهره اثربخش سازمان را بدون توجه به اهداف

  :ارتند از عب OCBکلیدی 
رفتاری است فراتر از آنچه که برای کارکنان سازمان بطور رسـمی تشـریح گردیـده     -

 . است
 . باشد رفتاری است که بصورت اختیاری و بر اساس اراده فردی می -
طریـق سـاختار رسـمی     رفتاری است که بطور مستقیم پاداشی به دنبال ندارد و یا از -

 گیرد؛ نمی سازمانی مورد قدردانی قرار
. رفتاری است که برای عملکرد سازمان و موفقیت عملیات سازمان خیلی مهـم اسـت   -

)Castro & et al. 2004, p. 29( . 
از مفاهیمی همچون تعهـد   OCBتوان دریافت که  از تعریفی که ارگان ارائه کرده است می

کـن  مم OCBدر حالی که . متمایز است، سازمانی که بوسیله روانشناسان سازمانی مطرح شده
  . است بطور تجربی با تعهد سازمانی ارتباط داشته باشد
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بولینو و تورنلی بر این باورند که رفتارهای شـهروندی در کـل دارای دو حالـت عمـومی     

  :هستند 
بـه لحـاظ فنـی نیـازی نیسـت      ، نمونه عنوان به(به طور مستقیم قابل تقویت نیستند  - 1

  )بخشی از شغل افراد باشند
بـرای دسـتیابی بـه    هـا   سـازمان  ای هستند که ه و فوق العادهویژهای  تلاش ناشی از  - 2

  . )Bolino & Turnley, 2003, p. 60(انتظار دارندشان  کارکنان از، موفقیت

  ابعاد رفتار شهروندی سازمانی
، با مروری بـر ادبیـات ایـن حـوزه    ، علیرغم توجه فزاینده به موضوع رفتارهای شهروندی

نتـایج حاصـل از مـرور ادبیـات نشـان      . گردد فهوم آشکار میفقدان اجماع درباره ابعاد این م
دهد که تقریباً سی نوع متفاوت از رفتار شهروندی قابل تفکیک است و تعاریف متعـددی   می

  . وجود داردآنها  های بسیاری بین از آن به عمل آمده است که البته همپوشی
شـمگیری در حـال   تعداد مطالعاتی که در حال بررسی ایـن موضـوع هسـتند بـه نحـو چ     

 . وجود ندارد OCBبه هر حال اجماعی عمومی بر روی ابعاد مختلف مفهوم . افزایش است
ایـن  . ارائـه کـرد  ) OCB(مقیاس چندبعدی از رفتار شـهروندی سـازمانی   ) 1988(ارگان 

ایـن پـنج بعـد    ، دهـد  را تشکیل می OCBمقیاس متشکل از ابعادی پنجگانه است که ساختار 
  :عبارتند از 

 . در شرایط غیرمعمول انجام وظایف برایکمک به همکاران و کارکنان  :ع دوستینو - 1
رود  ای فراتـر از آنچـه انتظـار مـی     انجام وظایف تعیین شده به شیوه :وظیفه شناسی - 2

 . )همانند کار در بعد از ساعت اداری برای سود رساندن به سازمان(
 . های منفی آن ههای مثبت سازمان به جای جنب تأکید برجنبه :جوانمردی - 3
 . های اداری سازمان است مستلزم حمایت از عملیات: فضیلت مدنی - 4
و ، دادن اطلاع قبل از عمل، مشورت با دیگران قبل از اقدام به عمل: ادب و نزاکت  - 5

  . ردوبدل کردن اطلاعات
ب از وارد نمـودن خسـارت بـه    هایی هستند کـه بیـانگر اجتنـا    جوانمردی و نزاکت مولفه

های اجتناب  جوانمردی عبارت است از تمایل به شکیبایی در مقابل مزاحمت. ندسازمان هست
در حـالی کـه نزاکـت    . های کاری بدون این که گله و شکایتی صورت گیـرد  ناپذیر و اجحاف
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  .گـذارد  درباره اندیشیدن بـه ایـن اسـت کـه چطـور اقـدامات فـرد بـر دیگـران تـأثیر مـی           
) Markoczy & Xin, 2004, p. 3(  

میلادی دسته بندی مفصلی از این گونه رفتارهاانجـام داده   2000در سال  1»کوفپودسا«
  . نماید است که رفتارهای شهروندی سازمانی را در قالب هفت دسته تقسیم می

 ؛گرانه رفتارهای یاری - 1
 ؛جوانمردی  - 2
 ؛نوآوری فردی  - 3
 ؛فضیلت مدنی  - 4
 ؛تعهد سازمانی  - 5
 ؛خودرضایت مندی  - 6
  .رشد فردی  - 7
  :کند ار شهروندی سازمانی را به دو نوع تقسیم میرفت 2»مارکوزی«
 یاری و کمک مثبت و فعال - 1
 .کند اجتناب از رفتارهایی که به همکاران و سازمان فرد لطمه وارد می - 2

، هایی است کـه کمـک بـه دیگـران در انجـام کارشـان       عملکرد شهروندی شامل فعالیت
 ـ ا مسـئولیت پـذیری را شـامل    حمایت از سازمان و داوطلب شدن در انجام کارهای جانبی ی

بطور خاص برای تبیین عملکرد شهروندی سازمانی مدلی پـنج   3،بورمن و موتوویدلو. شود می
  :نمایند که این ابعاد عبارتند از بعدی ارائه می

کـاری بـه   های  فعالیت پشتکار توأم با شور شوق و تلاش فوق العاده که برای تکمیل - 1
 طور موفقیت آمیز ضروری است ؛

کاری که بصـورت رسـمی بخشـی از وظیفـه     های  فعالیت لب شدن برای انجامداوط - 2
 کاری افراد نیست؛

 ؛مساعدت و همکاری با دیگران - 3
 های سازمانی؛ پیروی از مقررات و رویه - 4

                                                      
1. Podsakoff 
2. Markoczy 
3. Borman & Motowidlo 
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 . )Borman et al. , 2001, p. 52(حمایت و دفاع از اهداف سازمانی ، پشتیبانی - 5

 ـ    ر حسـب ابعـاد جهـانی و محلـی آن     تقسیم بندی دیگر از رفتـار شـهروندی سـازمانی ب
  :اختصاص دارد

  ابعاد جهانی رفتار شهروندی سازمانی) الف

ارائـه کردنـد   ) 2000(کوف و همکـاران  ادس ـوعد رفتار شهروندی سـازمانی کـه پ  هفت بُ
  :عبارتند از

  کمک به دیگران  - 1
 جوانمردی - 2
 وفاداری سازمانی  - 3
 اطاعت سازمانی - 4
 ابتکار فردی  - 5
 فضیلت مدنی   - 6
  . رشد فردی - 7

بنـدی   طبقهبه شرح ذیل نه بعد عمده رفتار شهروندی سازمانی را ) 2004(فار و همکاران
  :کردند
  نوع دوستی - 1
   وظیفه شناسی - 2
   روحیه جوانمردی - 3
   ادب و مهربانی - 4
   فضیلت مدنی - 5
  ای مشارکت وظیفه - 6
 مشارکت دفاعی  - 7
  وفاداری سازمانی - 8
  . رای و نظر - 9
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  ابعاد محلی رفتار شهروندی سازمانی) ب

  ا افراد دیگرسازگاری ب - 1
  حفظ منافع سازمان - 2
   مشارکت در خدمات اجتماعی - 3
   خود آموزی - 4
  . تمیز نگه داشتن محیط کار - 5

  عوامل تاثیر گذار بر رفتار شهروندی سازمانی
و عوامل اثر گذار برآن بیـانگر ایـن    OCBدر خصوص ارتباط بین  یتحلیل های فرا بررسی

  :ید تحقیقات بوده است که عبارتند از واقعیت است که چهار دسته از این عوامل مورد تأک
 فردی کارکنان های ویژگی - 1
 شغلی های ویژگی - 2
 سازمانی های ویژگی - 3
 رفتارهای رهبری - 4

عمـدتاً بـر   ، تحقیقات اولیه در این حوزه که توسـط ارگـان و همکـارانش صـورت گرفتـه     
ر تحقیقـات بعـدی د  . گرایشات و رفتارحمایتی رهبر متمرکز بوده اسـت ، های کارکنان نگرش

قلمرو رفتارهای رهبـری  ، حوزه رهبری که بوسیله پودساکوف و همکارانش انجام گرفته است
 هـای  ویژگـی اثـرات  . انـد  را به انواع مختلف رفتارهای رهبری تعاملی و تحولی گسترش داده

های رهبری مطرح شده که توسـط   های مربوط به جایگزین شغلی و سازمانی عمدتاً در تئوری
  .مورد مطالعه قرار گرفته است نظران مختلف صاحب

بر دو محور اصـلی  ، دهد فردی را مورد توجه قرار می های ویژگیای که  های اولیه پژوهش
اولاً ارگان و ریان این عامل کلی موثر بر روحیه را به عنـوان مبنـای رضـایت    : متمرکز است

کنند و ثانیاً  قی میاز رفتار حمایتی رهبری تل درکاز عدالت و  درک، تعهد سازمانی، کارکنان
البتـه شـدت ایـن    (با رفتار شـهروندی سـازمانی اسـت    آنها  تحقیقات نشانگر ارتباط معنادار

هـا در تعیـین رفتـار شـهروندی      که بیانگر اهمیت این متغیر) ها متفاوت بوده است همبستگی
  . )Podsakoff et al. 2000, p. 530(باشد  سازمانی می
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در . باشـد  تاثیر حالت روحی مثبت فرد مـی ، ندی سازمانیعامل دیگر در فهم رفتار شهرو

های زیادی در مورد برتری شناخت بر عاطفه در تعیین رفتـار شـهروندی    دهه گذشته بحث
  .سازمانی صورت گرفته است

تاثیر )organ&ryan,1995از جمله (و دیگران ) 2000(و همکاران  پودساکوفدر حالی که 
انتقـاد   ا بر ابعاد مختلف رفتار شهروندی سازمانی موردر متغیرهای خاص شخصیتی و مزاجی

های قبلی کـه بـه بررسـی     کند که پژوهش پیشنهاد می) 1991(های جورج  یافته، اند قرار داده
توانند به جـای اثـرات حالـت مزاجـی بـرروی       اند می این متغیرهای روحی و مزاجی پرداخته

است که اثرات حالتی عمومـا بـه توصـیف    لازم به ذکر . تمرکز نمایند) صفتی(اثرات ویژگی 
) صـفتی (پردازد در حالی که اثرات ویژگـی   چگونگی احساس فرد در نقطه خاصی از زمان می

  . باشد های پایدار فرد در طول زمان می کس کننده تفاوتعمن عموماً
بیان نمود کـه بـین حالـت روحـی مثبـت در کـار و تمایـل        ) 1991(علاوه بر این جورج 

رابطـه  ) عد نوع دوستی رفتـار شـهروندی سـازمانی   بُ( ای کمک کردن به دیگران کارکنان بر
نقش مهمی را در رفتـار شـهروندی سـازمانی بـازی     ) احساسات( عاطفه ، وجود دارد بنابراین

در حقیقت مطالعات اخیر حاکی از این است که این رابطه در مورد ابعاد خاص رفتار . کند می
؛ بـا  )Bahrach & Jex,2000),(wiliams & shiaw,1999(کند  شهروندی سازمانی هم صدق می

سی این مطلب نپرداخته است که آیا تاثیر حالـت  ک از این مطالعات به بررهیچ ی، این وجود
  . ای قوی است که بر تفسیر کلی این سازه تاثیر بگذارد یا خیر روحی مثبت به اندازه

) مدی شغلیآخودکار( بطه بین کفایتهای انجام گرفته در روانشناسی اجتماعی را پژوهش
گرانه را بررسی کرده است و به این نتیجه رسیده است که افرادی که احسـاس   و رفتار یاری

عـلاوه بـر   . در اغلب موارد تمایل بیشتری نیز به کمک دارند، کنند کفایت بیشتری دارند می
عوامـل   گـزارش داده اسـت کـه کفایـت ممکـن اسـت یکـی از       ) 1984( 1ایـن میدلارسـکی  

افـرادی  ، دهد بنابراین ای باشد که افراد را برای کمک به دیگران تحت تاثیر قرار می انگیزشی
کنند احتمال بیشتری دارد که انتظار رفتار منتهی به موفقیت داشـته   که به دیگران کمک می

ازای کمکـی کـه فـرد     در .باشند و همچنین نتایج مثبتی را برای دیگر افراد پیش بینی کننـد 
کمک کننده احساس رضایت درونی بیشتر و یا شـادی حاصـل از    ،دهد کمک کننده ارائه می

  )kayalowski ,1961(. کند انجام یک کار خوب را دریافت می

                                                      
1. Midlarsky 
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کارکنـان از کفایـت خـود در کـار      درک بطور مشابه این مطلب قابـل درک اسـت کـه   
فرد تسلط بیشتری بـر کـار   تواند به عنوان تمایل به کمک در محیط کار تفسیر شود زیرا  می

  . خود دارد
در یک فراتحلیل از تحقیقات مربوط به  )2000( و همکارانپودساکوف  های اخیر در سال

میزان تاثیر گذاری تعدادی از متغیرها بـر   ،سال اخیر در زمینه رفتار شهروندی سازمانی 15
هـایی کـه بـا رفتـار     از جملـه متغیر . ابعاد مختلف رفتار شهروندی سازمانی را ترسـیم نمـود  

متغیرهای مرتبط با شـغل نظیـر   : اند عبارت بودند از شهروندی سازمانی رابطه همساز داشته
، در خصوص متغیرهای شغلی. و باز خورد شغلی، یکنواختی شغلی، مندی درونی شغلی رضایت

های رهبری بوده است که نتـایج بیـانگر ارتبـاط     تحقیقات عمدتاً حول مبحث تئوری جانشین
  . شغلی با رفتار شهروندی است های ویژگیایدار پ

، یکنـواختی شـغلی  ، بـازخورد شـغلی  (شـغلی   هـای  ویژگـی هـر سـه نـوع    ، افزون بـر آن 
های مختلف رفتـار شـهروندی سـازمانی     بطور معناداری با مولفه) مندی درونی شغلی رضایت

ای  اند ؛ به گونـه  هارتباط داشت) جوانمردی و فضیلت مدنی، یشناس فهیوظ، نزاکت، دوستی نوع(
ارتباطی مثبت با رفتار شـهروندی سـازمانی    ،مندی درونی شغل شغلی و رضایت دکه بازخور

  . دهد نشان می OCBدر حالی که یکنواختی شغلی ارتباط منفی را با ، داشته
ای دارای بـه هـم    سازمانی و رفتارهای شهروندی سازمانی تا اندازه های ویژگیروابط بین 
حمایت سـتادی  ، انعطاف ناپذیری سازمانی، ای که نه رسمیت سازمانی به گونه .ریختگی است

ولـی بـه هـر    . اند ارتباط مستمری با رفتارهای شهروندی سازمانی نداشته، و نه فاصله فضایی
های رفتار شهروندی سازمانی دارای ارتباط مثبـت   حال مولفه همبستگی گروهی با تمام مولفه

ادراک شده است با نوع دوستی کارکنان ارتباط معناداری داشته  حمایت سازمانی، بوده است
نزاکـت و  ، دوسـتی  نـوع هـای   های خارج از کنترل رهبران با مولفـه  علاوه برآن پاداش. است

  . اند وظیفه شناسی ارتباط منفی داشته
در قالـب دو  ، که شامل رفتارهـای رهبـری اسـت    OCBدسته دیگر عوامل تاثیر گذار بر 

   :عبارتند ازکه های تقسیم شده است دسته رفتار
ایجاد مـدل  ، تعیین چشم انداز، رفتارهای تحولی اساسی(رفتارهای رهبری تحول آفرین  -

 ) انتظارات عملکردی بالا و برانگیختگی معنوی، پذیرش اهداف گروهی یارتقا، مناسب



 91  )بر آنمفاهیم، تعاریف، ابعاد و عوامل موثر (رفتار شهروندی سازمانی 

 
 ) غیراقتضایی، دهی و تنبیهی اقتضایی رفتارهای پاداش(رفتارهای تعاملی  -

مشخص  ،رفتارهای تشریح کنندگی نقش(هدف  -ارهایی که با تئوری رهبری مسیررفت -
  . عضو -و یا تئوری رهبری مبادله رهبر) ها یا رفتار رهبری حمایتی کردن رویه

رفتارهای رهبری تحول آفرین با هر پنج مولفه رفتارهای شهروندی سـازمانی  ، در مجموع
دو نوع این رفتارهـا دارای  ، تارهای رهبری تعامل گراو از میان رف. ارتباط معنادار مثبتی دارد

رفتار پـاداش دهـی اقتضـایی    : باشند که عبارتند از می OCBمعنادار با عناصر پنج گانه رابطه 
از . باشـد  رفتار تنبیهی غیراقتضایی که دارای ارتباط منفـی مـی  ، که دارای ارتباط مثبت است

دارای  OCBهـای   رهبری حمایتی با همه مولفه رفتار، هدف -میان ابعاد تئوری رهبری مسیر 
 وظیفه شناسـی ، نزاکت، دوستی نوعهای  و تشریح نقش رهبر فقط با مولفه، ارتباط مثبت است

های  عضو با تمامی مولفه -تئوری مبادله رهبر، و نهایتاً و جوانمردی رابطه معنادار مثبت دارد
OCB دارای ارتباط معنادار مثبت است .)Podsakoff et al. 2000, p. 531-2(  

 سازمانی یپیامدها و نتایج رفتار شهروند

ای از تحقیقات انجام شده در زمینه رفتار شهروندی سازمانی بـرروی   اگر چه بخش عمده
ادبیات این موضوع انجام شده است اما تحقیقات جدید در این زمینه اخیراً برروی پیامـدها و  

بالاخص برروی دو موضـوع و مسـئله کلیـدی    ، اند شدهنتایج رفتار شهروند سازمانی متمرکز 
  :یعنی 

  . سازمانی بر ارزشیابی عملکرد یثیر رفتار شهروندأت) الف
  . تأثیر رفتار شهروندی سازمانی بر عملکرد موفقیت سازمانی )ب

 سـازمانی بـر ارزشـیابی عملکـرد    ای از دلایل تأثیر رفتـار شـهرومند    خلاصهدر ادامه به 
  :پردازیم می

چنـدین دلیـل عمـده در نظـر گـرفتن رفتـار       ) 1993( 1پودساکوف و همکـاران ، نزِْیمَکَ
   :کنند شرح بیان می دینارزیابی عملکرد کارکنان از سوی مدیران را ب شهروندی سازمانی در

                                                      
1. Mackenzie, Podsakoff & et al 



  1387فروردین و اردیبهشت ، 16، شماره پنجمدوماهنامه توسعه انسانی پلیس، سال    92
  

  قاعده مقابله به مثل) الف
های دیگران به خـود را جبـران    کند که افراد سعی دارند کمک بیان می) 1964( 1رنگولد

بنـابراین در صـورتی   . نند و به آنان توجه و ملاطفت نمایند و با آنان منصفانه برخورد کنندک
 مدیران نیز، که رفتارهای شهروندی سازمانی دارای تأثیر مثبت برای مدیران و سازمان باشد

  . گیرند رفتارها را در ارزیابی عملکرد کارکنان در نظر میگونه  این

  :نظریه عملکرد ضمنی) ب
رخـدادهای همزمـان     دربـارۀ  معمـولاً کنند کـه ارزیابـان    بیان می) 1976( 2ن و کنیبرم

بنابراین اگر یک مدیر به طور ضمنی اعتماد . ضمنی هستند دارای نظریه ،حوادث و یا رفتارها
انـد و مـدیر اغلـب     پیدا کند که رفتار شهروندی و عملکرد کلی سازمان با یکدیگر در ارتباط

کنـد کارمنـدان    را از کارکنان مشاهده کند به طور ضمنی اسـتنباط مـی  رفتارهای شهروندی 
  . دارای عملکرد بالایی هستند

  تأثیر رفتاری و قابلیت دسترسی) ج
کنند که مدیران هنگام ارزیابی عملکرد کارکنان  بیان می)1984(  3کافرتی ومگلینو، دنیسی

ی شـهروندی سـازمانی جـزء    ی کـه رفتارهـا  یجـا   نآو از . به دنبال اطلاعات مجـزا هسـتند  
هـای مجزایـی از    ممکن است این رفتارهـا شـکل  ، رفتارهای رسمی مورد نیاز سازمان نیستند

  . هستندآنها  رفتار باشند که مدیران در ارزیابی عملکرد به دنبال

  و قابلیت دسترسی) درونی/ثابت( ای  های خصیصهفرآیند) د
که وقایع عملکردی و رفتارهایی که انگیزه  کنند بیان می) 1984(  کافرتی ومگلینو، دنیسی

و بـه  . شـوند  آیند و یـادآوری مـی   و سبب درونی دارند در ارزیابی عملکرد بهتر به چشم می
بنـابراین  ، باشـند  رفتارهای شهروندی سازمانی جزء وظایف رسـمی فـرد نمـی   که   این واسطه
آورنـد و در ارزیـابی    مـی رفتارها را در زمره رفتارهای دورنـی بـه حسـاب    گونه  این مدیران

  . عملکرد دارای تأثیر بالایی هستند
                                                      

1. Gouldner 
2. Berman & Kenny 
3. Denisi, Cafferty & Meglino 
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  :های مشتبه کننده همبستگی) هـ

های مشتبه کننده از تمایل افراد به برقرار  بیان کرده است که همبستگی) 1967( 1چپمن
رود با همدیگر اتفـاق   کردن رابطه بین دو چیز یا حادثه زمانی که بیش از آنچه که انتظار می

خاطر نشان کرده است که منابع چندی ) 1981( 2کوپر، افزون بر این. شود د ناشی میافتن می
گیـری   های مشتبه کننده ممکن است در وظایف انـدازه  وجود دارد مبنی بر این که همبستگی

   :اتفاق بیافتند از جمله
ای کافی از رفتارهای شـهروندی و یـا رفتـار درون نقشـی      ارزیاب ممکن است نمونه - 1

 . باشدنداشته 

 . داد رفتاری خاص قرار گیرد ارزیاب ممکن است تحت تأثیر یک رخ - 2

 . گیری ممکن است ذهنی باشند یا تعریف کافی نشده باشند های اندازه مقیاس - 3

ارزیاب ممکن است انگیزه کافی نداشته باشد و یا دانش کافی برای انجام کارش بـه   - 4
 . نحو احسن را نداشته باشد

ارزیابی شونده توسط ارزیاب مخـدوش  ) عملکرد(ن رفتار ممکن است به خاطر آورد - 5
هـای   در شـکل دادن بـه ارزشـیابی    OCBبـه اهمیـت   تواند  می ها که همۀ این( شود

  ).ارزیاب منجر شود
   :ها حاکی از این است که  روی هم رفته نتایج پژوهش

- OCB کننـد اثـر    ای بر چندین تصمیم فردی که مدیران اتخـاذ مـی   یا عملکرد زمینه
  . مثبت دارد

میزان زیاد این شواهد حاکی از این است که اثر این مشکل از عملکرد دست کم بـه   -
  . اندازه عملکرد درون نقشی است

شواهدی وجود دارد مبنی بر این که عملکرد درون نقشی و خارج از نقش زمانی کـه   -
  . گذارد ارتباط دارند ها و تصمیمات مدیریتی اثر می بر قضاوت

                                                      
1. Chapman 
2. Cooper 
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  شهروندی سازمانی بر عملکرد و موفقیت سازمان اثرات رفتار
   :از رفتار شهروندی سازمانی این است که )1988( یکی از اصول تعریف اولیه ارگان

اثربخشـی سـازمان را   ، زمانی که بر طول زمان و بر افـراد انباشـته شـود چنـین رفتـاری     
فـت و پـذیرش آن   برای سالیان دراز این مفروضه مورد آزمـایش قـرار نگر  . دهد افزایش می

ــتقیم         ــی مس ــواهد تجرب ــا ش ــود ت ــتوار ب ــومی اس ــر مفه ــول ب ــای معق ــر مبن ــتر ب   .بیش
)Borman & Mohowidlo, 1993 ( و(Organ& Konovsky 1989)  

دلایل چندی در مورد چرایـی تـأثیر رفتارهـای شـهروندی بـر اثربخشـی       ، به یک معنی
 Gorge & Betlenkausen,1991,Karambayya. 1990, Mackenzie ,etal). سازمان وجود دارد

1991)  
  :به طرق زیر به موفقیت سازمان کمک کندتواند  می OCB  به عنوان مثال

  وری همکاران و مدیریت افزایش بهره -
  . تر برای اهداف سودمندآنها  آزاد کردن منابع و در نتیجه استفاده از -
  . داری نگههای  فعالیت کاهش نیاز به اختصاص منابع کمیاب برای -
  . ها در بیرون و هم در داخل گروه کاری ک به هماهنگ کردن فعالیتکم -
  . افزایش ثبات در عملکرد سازمان -
  . توانمند کردن سازمان جهت انطباق هر چه مؤثرتر با تغییرات محیط سازمان -

کمـک  هـا   سـازمان  هـای کـاری و    به اثربخشی تیم OCB، علیرغم مقبول بودن این فرض
این جای تعجب اسـت  . کمی برروی این مسئله انجام گرفته است های بسیار پژوهش، کند می

شود که  های مرتبط با آن از این باور ناشی می زیرا عمده علاقه به شهروندی سازمانی و سازه
پـژوهش در   16در واقع اگـر چـه بـالغ بـر     . دهد این رفتارها عملکرد سازمان را افزایش می

تـا آنجـا کـه اطـلاع     (اند  شهروندی سازمانی پرداختهادبیات مربوطه به عوامل مؤثر بر رفتار 
اند تا اثر ایـن گونـه رفتارهـا بـر اثربخشـی       تنها پنج پژوهش از این دسته تلاش کرده )داریم

  . اند قرار دادهبررسی مورد سازمانی را 
شاید اولین پژوهشی که ارتباط این گونه رفتارها را با اثربخشی سازمانی یا گروهی بررسی 

دارای عملکـرد بـالا   های  بخش او دریافت که کارکنان. باشد) 1990(وهش کارامبایا نمود پژ
رفتارهای شهروندی سـازمانی بیشـتری از خـود    ، در مقایسه با کارکنان دارای عملکرد پایین

  . دهند بروز می
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  سازمانی بر اثربخشی سازمان یدلایل تأثیر رفتار شهروند

  وری همکاران رشد و تقویت بهره
  . گردند وری بالای آنان می کنند باعث بهره نی که به همکاران خود کمک میکارکنا - 1
 . ها کمک کرده است رفتارهای کمکی همواره و در طول زمان به انجام بهتر فعالیت - 2

  وری اداری افزایش بهره
از عقاید و پیشـنهادات آنـان   تواند  می اگر کارکنان دارای فضیلت مدنی باشند مدیر - 1

  . بخشی سازمانی استفاده نمایددر جهت بهبود اثر
کننـد و   کارکنان با ادب و نزاکت از ایجاد مشکل برای همکـاران خـود اجتنـاب مـی     - 2

 . کنند بنابراین از ایجاد بحران در سازمان جلوگیری می

 آزاد کردن منابع برای تولید بیشتر

کمـک  شـان   در مسـائل و مشـکلات کـاری   شـان   هنگامی که کارمندان به همکـاران  - 1
  . آورند سازمان فراهم میهای  فعالیت د فرصت بیشتری برای مدیران در انجامکنن می

کارکنان هوشیار و زیرک نیازمند نظارت و کنترل کمتری هستند و این اعتماد را در  - 2
بنابراین فرصـت  . آورند که مسئولیت بیشتری به آنان تفویض نماید مدیر بوجود می

  . آورند مسائل مهم سازمان فراهم میو زمان بیشتری برای مدیر در پرداختی به 
دهنـد و آنـان را    ای که به همکاران تـازه وارد خـود آمـوزش مـی     کارکنان با تجربه - 3

هـای سـازمان و تخصـیص منـابع بـرای       کنند باعث پایین آمـدن هزینـه   هدایت می
  . شوند آموزش کارکنان می

که وقـت مـدیر    شوند کارکنانی که دارای رفتار انسانی و جوانمردی هستند باعث می - 4
تـر سـازمانی    بجای پرداختی به شکایات جزیی و مسائل جزیی صـرف مسـائل مهـم   

  . گردد

 حفظ و نگهداریهای  فعالیت جلوگیری از تخصیص منابع کمیاب به

باعث تقویت روحیه تیمی در انجام کـار و دلگرمـی   ، از آنجا که رفتارهای شهروندی - 1
حفظ و نگهـداری گـروه   های  فعالیت ی بهبنابراین از اختصاص منابع سازمان ،گردد می

 . کند جلوگیری می
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شوند که  بنابراین باعث می. کارکنان باادب و نزاکت تضاد بین گروهی کمتری دارند - 2
 . مدیریت تعارض اختصاص داده شودهای  فعالیت زمان کمتری به

 گروهیهای  فعالیت هماهنگی بین اعضای تیم و

نه و مشـارکت فعالانـه در جلسـات کـاری در     فضیلت مدنی به همراه حضور داوطلبا - 1
  . گردد و اثربخشی می کارآییهماهنگی فعالیت اعضای تیم مؤثر و باعث افزایش 

ی سـازمانی از احتمـال بـروز مسـائل و     هـا  گروهادب و نزاکت با اعضای تیم و دیگر  - 2
  . کند گیر جلوگیری می بر و وقت مشکلات زمان

 از طریق محیط کاری جذاب توانایی جذب و نگهداری بهترین افراد

انجام کار گروهی و احساس تعلـق تیمـی    ،های کمکی باعث تقویت اخلاقیات فعالیت - 1
شود که همگی باعث تقویت عملکرد و کمک به سـازمان در جـذب و نگهـداری     می

  . گردد کارکنان مستعد می
بروز رفتارهای جوانمردانه و عدم اعتراض به مسائل جزیی باعث حـس وفـاداری و    - 2

 . شود عهد سازمانی و بقاء کارکنان میت

 ثبات عملکرد سازمانی

هـای   کارکنان غایب و کمک به کسانی کـه دارای مسـئولیت  های  فعالیت انجام دادن - 1
  . کند سنگینی هستند به ثبات عملکرد واحد کاری کمک می

عملکـرد بـالایی دارنـد بنـابراین باعـث کـاهش نوسـان در         معمولاًکارکنان هوشیار  - 2
  . شوند واحد کاری میعملکرد 

 توانایی سازمان در انطباق با تغییرات محیطی

  کارکنانی که دارای اطلاعات در زمینه بازار کار هستند پیشنهادات خوبی در زمینـه  - 1
 . دهند تغییرات سازمانی ارائه می

کارکنانی را که در جلسات مشارکت فعالانه دادند در انتشار اطلاعات در سـازمان و   - 2
 . کنند ایش پاسخگویی سازمانی کمک مینهایتاً افز

جدید به های  مهارت کارکنانی که دارای روحیه جوانمردی هستند از طریق یادگیری - 3
  . کنند کمک میشان  رشد و تغییرات سازمانی به همکاران
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