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 و توسعه تیریدر علوم مد یدوماهنامه مطالعات کاربرد

 1402 بهمن (،48: یاپی)پ 6 م، شمارهشتسال ه

 

 یسازمان یبر رفتار شهروند یمرور

     

 2انیاحمد وسفی ،1انیستار احمد
 23/10/1402تاریخ دریافت:  

 25/11/1402تاریخ پذیرش: 
 

  43415کد مقاله:  

 

 یده ـچک
 

ها به منظور رقابت در صحنه جهاني، ارضاي نيازها و انتظارات مراجعان و سازگاري در دنياي پر چالش کنوني، سازمان 
تا کارکناني را به کار گيرند که فراتر از وظيفه و نقش تعيين شده در  هستند يت در حال تغيير مشاغل، در تلاشبا ماه

اري ار شهروندي سازماني به عنوان ابزشرح شغلشان عمل کنند. از این رو شروع به بررسي رفتارهاي کارکنان از جمله رفت
که بر  يرفتار سازمان تیریمد دیجد مياز مفاه يکیبه عنوان  يسازمان يبراي مزیت رقابتي، کرده اند. رفتار شهروند

کارآمد  و ایپو طيحبه م يسنت طيمح لیو تبد يسازمان ندیدر فرآ ورزد،يم ديتاک رانیکارکنان و مد يفرانقش يرفتارها
دارد. کارکنان در عصر مدرن و کلاسيک همچون ابزارهاي توليد قلمداد مي شدند. در دنياي مدرن،  کنندهنيينقش تع

روزمره و یکنواخت موجود در شرح شغل را به نحو احسن انجام دهند،  فیسازمان ها انتظار داشتند که کارکنان فقط وظا
ملکرد واقعي و راستين باید به رفتارهاي فراشغلي نيز توجه معتقدند براي نمایان شدن ع ياما امروز محققان رفتار سازمان

در  يسمر فیاز الزامات نقش و فراتر از وظا شيتا کارمندان ب ندینما جادیرا ا يطیشرا دیها بامنظور سازمان نیگردد. بد
 کنند. تيخدمت اهداف سازمان فعال
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 مقدمه  -1
ها رفت ولي امروزه سازمانطبق شرح شغل، از شاغل انتظار مي با رفتارهایي ارزیابي مي شدند کهدر مکاتب اوليه مدیریت، افراد 

رفتارهایي فراتر از نقش هاي موظف را مدنظر قرار مي دهند. به عبارت دیگر در گذشته محققان در مطالعات خود بيشتر به عملکرد 
مي شود که در شرح وظایف و نقش هاي رسمي سازمان بيان شده درون شخصي به آن گونه از رفتارهاي شغلي کارکنان اطلاق 

از نقش نقشي رفتارهاي شغلي فراترتوسط سيستم رسمي شناسایي شده و به آن ها پاداش تعلق مي گيرد. در حالي که عملکرد فرا
 گرفته نمي شوند. رفتارهايهاي رسمي کارکنان است. این رفتارها اختياري اند و معمولاً در سيستم پاداش رسمي سازمان در نظر 

نيز اطلاق مي شود، ابعادي چون کمک به دیگران، احترام به حقوق دیگران، روحيه  1فرانقشي که بدان ها رفتار شهروندي سازماني
 (. 2007، 2جوانمردي، وظيفه شناسي و فضيلت شهروندي را شامل مي شود )هوسام

 به ار و تحقيقات بي شماري بوده توجه مورد عمومي یک نياز عنوان به نيسازما شهروندي رفتار و مدیریت، سازمان ادبيات در
 مي توان را امروزي جامعه. دهد مي قرار تاثير تحت را و سازمان افراد عملکرد شدت به ها، پيچيدگي این و است داده خود اختصاص

 و هستند روبرو هایي چالش با شده گرفته نظر در براي آنها که رسالتي در هاسازمان همه. نمود مطرح سازماني جامعه به عنوان
 وظيفه رحش به که دارند نياز نيروهایي به خود و استمرار بقا براي سازمان ها این. جامعه هستند نيازهاي از بخشي متولي اداره هرکدام

 طبيعي. امندمي ن سازماني شهروندي رفتار را فرانقش و وظيفه فرا رفتار این. نمایند عمل وظيفه از فراتر و ننموده خود اکتفا شغلي
برساند  ثرحداک به را سازماني بهره وري و مي تواند بوده حياتي سازماني توسعه و رشد و بقا براي سازماني رفتار شهروندي که است

 (.1400)زارعان دولت آبادي و همکاران، 
کند با ارائه راه کارهاي ویژه در جهت تلاش ميرفتار شهروندي از جمله موضوع هاي اساسي در حوزه رفتار سازماني است که 

افزایش ویژگي هایي چون تعهد سازماني، بهبود عملکرد، رضایت مشتریان، وفاداري به مشتریان، رضایت شغلي و ... گام هاي موثري 
ت سازمان و اعضاي آن فرص بردارد. در واقع در نظام ارزشي انساني که مناسبات درست و قابل اطمينان ميان افراد به وجود مي آید به

داده مي شود تا در حد توان در جهت تحقق آرمان هاي سازمان پيش روند. بر این اساس توجه به شهروندان رو به افزایش بوده و 
اهميت آنان به عنوان یکي از منابع بسيار مهم سازمان درک شده است. به عبارت دیگر رفتار آن ها ني تواند بسيار بااهميت تلقي 

ده و از این رو امروزه محققان بسياري به تجزیه و تحليل رفتار شهروندي سازماني در سازمان پرداخته اند )ميري و همکاران، ش
1393.) 

 
 تاریخچه رفتار شهروندی سازمانی -2

 و برده کار به يمطالعات ميدان و تحقيقات در را سازماني شهروندي اصطلاح رفتار 1983در سال  بار براي اولين 4و باتمن 3ارگان
 :نمود زیر بيان مفهومي قالب در دو را آن

 فرد براي رسمي سازماني وظایف عنوان تحت که آن چه از فراتر انجام دادن امور و شناسي همچون؛ وقت مثبت کمک هاي -1
 است؛ شده مشخص

 اجتناب که شامل؛ و سازمان همکاران براي مزاحمت ایجاد همراه سازمان به به رساني زیان یا خسارت از اجتناب رفتارهاي -2
 (.2004، 6و ژین 5مي باشد )مارکوزي اهميت کم چيزهاي به علت دیگران سرزنش و شکایت شکوه، از

 که بود تارهایيیا رف و ها مسئوليت شناسایي براي بيشتر گرفت سازماني انجام شهروندي رفتار زمينه در که اي اوليه تحقيقات
 به غليش عملکرد سنتي هاي در ارزیابي که این وجود با رفتارها این. شد مي گرفته آنها نادیده اغلب اما داشتند، سازمان در کارکنان

ودند ب موثر سازمان بخشي اثر بهبود در اما گرفتند، قرار مي مورد غفلت اوقات گاهي حتي یا و شدند مي اندازه گيري ناقص طور
 (.2003و همکاران،  7)بينستوک

 بر ثير مثبتتأ نتيجه در و آنان مشارکت بر مثبت تأثير باعث مي تواند که کارکنان اي وظيفه فرا رفتارهاي از یکي شک بي
 را نانکارک که هستند واقع رفتارهاي خودجوشي در سازماني شهروندي رفتار. سازماني است شهروندي رفتار گردد، سازمان عملکرد

 8نمایند )پودساکوف عمل خود شغل در داده شده شرح وظيفه و انتظارات از فراتر داوطلبانه، صورت به دهد که مي قرار وضعيتي در

                                                           
1 Organizational Citizenship Behavior 
2 Hosam 

3 Organ 
4 Bateman 
5 Markoczy 
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 هاي موقعيت وسيله به و صریحاً زند مي سر فرد از که رفتارهایي به سازماني رفتار شهروندي دیگر عبارت (. به2011و همکاران، 
 تکاليفي امانج براي شدن داوطلب نظير شامل رفتارهایي سازماني شهروندي رفتار. گردد مي اطلاق نمي شود تعيين اراده بر مبتني

 مي ازمانيبرون س افراد مقابل در سازمان از تمجيد و تعریف و انجام کارشان در دیگر کارکنان به کمک نيستند، وظایف جزء شرح که
 (.2007، 1شود )روگلبرگ

 

 انواع رفتار شهروندی سازمانی -3

 ارگان سازمانی شهروندی رفتار-3-1
 دابآ نمود و شامل؛ تبيين رفتار شهروندي را ساختار که داد ارائه سازماني رفتار شهروندي ( مدلي پنج بعدي از1988ارگان )
 (.1388است )سبحاني نژاد و یوزنژاد،  نزاکت و جوانمردي دوستي، نوع کاري، جداناجتماعي، و
 در ورحض قبيل؛ است از سازماني اجتماعي زندگي فرد در مشارکت مبين ميزان که است سازماني رفتار نوعي اجتماعي آداب

 دیران،م توسط شده مطرح تغييرات از توسعه حمایت نباشد، فرد حضور به جدي نياز که در زماني هم آن برنامه فوق هاي فعاليت
 گاهيراستاي ارتقاء آ در هایي فعاليت در سازمان عمليات بهبود مرتبط با عمومي اطلاعات افزایش مجلات، کتاب، به مطالعه تمایل

 (.1391مي گيرد )بهرامي و پارسا ضيابري،  بر در را کارکنان
 اعاتس از بعد در کار است همانند کاري محيط در سازمان وسيله به شده الزامات تعيين از فراتر رفتارهایي، شامل کاري وجدان

 (.1391 ضيابري، پارسا و بهرامي) سازمان رساندن به سود براي اداري
 و تقيممس به شکل دارد که اشاره همکاران بين دلسوزي همدلي چون؛ صميميت، سودبخشي و مفيد رفتارهاي به دوستي نوع

 (.1391 ضيابري، پارسا و بهرامي)دهد  مي کمک سازمان کارکنان مشکلات کاري حل به مستقيم غير
 برابر در شکيبایي جوانمردي به. مي باشند سازمان به خسارت کردن وارد اجتناب از پيرامون هایي مؤلفه نزاکت، و جوانمردي

 مي طلاقا بزند، سر فرد از شکایتي و اینکه گله بدون شغلي اجحاف هاي همچنين و کاري اجتناب ناپذیر در دشواري هاي سختي ها
 (.2004 ژین، و مارکوزي)د مي شو مربوط دیگران بر سرنوشت شخصي اثرگذاري ميزان به حساسيت به نيز گردد. نزاکت

 اپيد حضور همزمان است سازماني، ممکن شهروندي رفتار بعد پنج هر که یادآور مي شود فوق اهداف برشمردن از بعد ارگان
 ار نباشندفداک و دوست نوع هميشه است ممکن کاري هستند، وجدان بعد داراي مي کنيم، فکر که افراد از که برخي طوري به و نکرده

 ازمانس مدیران دادن قرار فشار براي تحت تاکتيکي دارد امکان وجدان کاري و نوع دوستي مانند مذکور، ابعاد از برخي اینکه یا و
 به پاداش اعطاي یا و ارتقاء براي مدیران گيري تصميم بر روند اعمال این انجام با تا مي کنند سعي کارکنان عبارت دیگر به باشد
 .بگذارند تأثير خود

 

 شهروندی سازمانی گراهام رفتار-3-2
 کند مي مطرح بود، علوم سياسي مدرن تئوري و سياسي فلسفه بر مبتني خود که تئوریکي دیدگاه بردن بکار ( با1991) گراهام

 داریم: رفتار شهروندي نوع سه ما که
 در لازم و مقررات قوانين و منطقي مطلوب ساختار که شود مي مشخص بوسيله رفتاري سازماني سازماني: اطاعت اطاعت-1

 ظایف و انجام قوانين سازماني، به نظير احترام رفتارهایي سازماني شاخص هاي اطاعت پذیرد مي و دهد مي تشخيص سازمان را یک

 منابع سازماني است. به احترام با همراه پذیري و مسئوليت کامل به طور شده محول
رفتارها  از دسته این است. متفاوت بخش هاي سازماني و افراد سایر خود، به وفاداري سازمان، از به وفاداري سازماني: وفاداري-2
 دستيابي براي دیگران با مشارکت و براي سازمان شهرت حسن آوردن بدست در تهدیدات، مشارکت مقابل در سازمان از دفاع شامل

 .باشد مي کل به منافع
 درگيرشدن به کارکنان ميل و شود توصيف مي سازماني مدیریت در اندیشي هم سازماني بوسيله مشارکت سازماني: مشارکت-3

 (.2003کند )بينستوک و همکاران،  مي توصيف را سازماني زندگي همه ابعاد در فعال
 
 رفتار شهروندی سازمانی لامبرت-3-3

 ( علائم مشخص رفتار شهروندی سازمانی را در سه طبقه قرار می دهد:2000لامبرت )
فرمانبرداری که شامل احترام به ساختارها و فرآیندها به طور مرتب می شود. این طبقه از نظر لامبرت بعد وظیفه شناسی ارگان را در خود  طبقه اول:

 جای می دهد.

                                                           
1 Rogelberg 
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طبقه دوم: وفاداري و توسعه فعاليت ها که شامل ارائه خدمات مطلوب به کارکنان و حفظ ارزش ها مي شود. به زعم لامبرت، 
 ابعاد ادب و مهرباني و جوانمردي ارگان را در بر مي گيرد. وفاداري،

طبقه سوم: مشارکت و مسئوليت پذیري که شامل خود کنترلي تحت قوانين و مقررات است. از نظر لامبرت ابعاد نوع دوستي و 
 (. 1392خوش خویي ارگان در این طبقه قرار مي گيرد )رمضاني و همکاران، 

 
 پادساكفنی سازما شهروندی رفتار-3-4

رفتارهاي کمک کننده: رفتارهاي کمک کننده شامل کمک کردن داوطلبانه به دیگران و یا جلوگيري از اتفاق افتادن مشکلات -1
مربوط به کار مي شود. قسمت اول این تعریف شامل سه بعد نوع دوستي، ميانجي گري و تشویق است که به وسيله ارگان بيان شد. 

ي گراهام و ویليامز و اندرسون، مفهوم تسهيل بين فردي ون اسکاتر و موتوویلدو و مفهوم کمک به مفهوم کمک هاي بين فرد
دیگران گئورک، بریف و جونز همگي بيانگر این دسته از رفتارها هستند. قسمت دوم این تعریف، کمک کردن به دیگران را در قالب 

 جلوگيري از ایجاد مشکلات کاري تبيين مي کند.
و گذشت: ارگان رادمردي و گذشت را به عنوان تمایل به تحمل شرایط اجتناب ناپذیر ناراحت کننده بدون شکایت رادمردي -2

 و ابراز ناراحتي تعریف کرد.
وفاداري سازماني: شامل مفهوم حسن نيت در حال گسترش و حمایت از سازمان گئورک و مفهوم طرفداري، حمایت و دفاع -3

موتوویلدو است. وفاداري سازماني به خاطر ارتقاي جایگاه سازمان نزد افراد خارج از سازمان ضروري است. از اهداف سازماني بورمن و 
 حمایت و دفاع در مقابل تهدیدهاي بيروني و حفظ تعهد حتي در شرایط نامطلوب مي تواند به عنوان وفاداري نگریسته شود.

سازماني که به وسيله موتوویلدو و بورمن بيان شد نشان دهنده این  اطاعت سازمان: یک مفهوم پيروي از قوانين و رویه هاي-4
سازه است و حاصل آن دروني کردن و پذیرش قوانين سازماني، مقررات و رویه ها حتي در حالت وجود نداشتن نظارت است. بنابراین 

ت، اطاعت مي کنند به عنوان شهروندان کارکناني که به صورت وجداني از تمام مقررات و دستورالعمل ها حتي در شرایط عدم نظار
 خوب به حساب مي آیند.

، رفتار فرانقشي است که ماوراي حداقل نيازمندي هاي کلي مورد انتظار قرار دارد. نمونه هایي OCBابتکار شخصي: این نوع  -5
 وظيفه شخصي و یا عملکرد سازمانياز چنين رفتارهایي شامل فعاليت هاي خلاقانه ي داوطلبانه و طراحي هاي نوآورانه براي بهبود 

 است. موتوویلدو و بورمن انجام دادن مشتاقانه و داوطلبانه فعاليت هاي وظيفه اي را به عنوان مولفه هاي این سازه بيان کردند.
رفتار مدني: به عنوان یک سطح کلان از علاقه یا تعهد به سازمان به عنوان یک کل است. نظارت بر محيط به منظور -6

اسایي فرصت ها و تهدیدات حتي با هزینه شخصي نمونه اي از این رفتارهاست. این رفتار منعکس کننده شناخت فرد است از شن
 اینکه او جزئي از یک کل بزرگتر است. رفتار مدني به عنوان رفتاري که نشان دهنده مشارکت در زندگي شرکت تعریف مي شود.

کارکنان به منظور بهبود دانش، مهارت ها و توانایي هایشان است. ویژگي چنين  توسعه شخصي: شامل رفتارهاي داوطلبانه-7
رفتاري این است که یادگيري مجموعه جدیدي از مهارت ها به منظور توسعه دامنه مشارکت در سازمان انجام مي گيرد )طبرسا و 

 (.1389رامين مهر، 
 
  یكر كاستا و مکرفتار شهروندی سازمانی -3-5

 نهمچوي مربوط است. داشتن احساسات منف ينژند و روان يفرد، ناسازگار يثبات عاطف ،ي: به سازگاریيورخوروان رنج -1
 .دهندي م ليرا تشک اسيمق نیا يمبنا ريو فراگ يدائم يخشم، احساس کلافگ ،يختگيترس، غم، برانگ

 ن،یا رب افراد است. افزون نیا يهاي ژگیاز و يکیبودن فقط  يهستند اما اجتماع ياجتماع يگراها افراد : برونیيگرا برون -2
 .خود هستند کار گرا معمولاً علاقمند به توسعه صنعت و اهل گفتگو هستند. افراد برون ایآنان در عمل قاطع، فعال و حراف 

 يعاطف يها هتوجه به تجرب ،یيبایبه ز تينسبت به تجربه، تصورات، حساس يدهنده گشودگ لي: عناصر تشکيریپذ انعطاف -3
 عرفرمتيغي ها و ارزش دیجد ينظرها افراد طالب لذت بردن از نیآنها سرشار از تجربه است. ا يکنجکاو بوده و زندگ يو داور يدرون

 .دارند يشتريب ياحساسات مثبت و منف (بسته)با افراد  سهیهستند و در مقا
با  است، تدوس دارد. فرد موافق اساساً نوع ديتأک يفرد نيارتباط ب يها شیشاخص توافق بر گرا ،یي: همانند برونگراتوافق -4

 سه،یرابطه را دارند و در مقا نيهمي با و رين گرانیو مشتاق کمک به آنان است. او اعتقاد دارد که د کندي م ياحساس همدرد گرانید
 .يرقابت است تا همکار اهل شتريمظنون است و ب گرانید تيشخص مخالف، خود محور بوده و به قصد و ن

در  يفردي ها و تفاوت شودي گفته م فیوظا يو اجرا يسازمانده ،يفعال طراح ندیدر فرا شیبا وجدان بودن: به کنترل خو -5
رح و برنامه ط يريو به کارگ لاتیتما ها و عمده کنترل تکانه يژگیبوده است. به طور خلاصه، دو و يشاخص وجدان يمبنا نه،يزم نیا

 (.1396)کرمي دهباغي و سيداحمدیان،  رنديگي م قرار يشناس فهيدر شاخص وظ يبه اهداف مورد بررس دنيرس يرفتار، برادر 
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 دولتی بخش در سازمانی شهروندی رفتار-3-6
 بر يدولت رانمدی پاسخگویي اداره، از جدایي سياست بر تاکيد دليل به( رویکرد اوليه) دولتي مدیریت اندیشه حاکميت دوران در
رفتار  حکومت هاي سياست اجراي و مقررات رعایت لذا بود، بوروکراسي معرض سوء کارکردهاي در و مراتبي سلسله سيستم اساس

 روح بي و کخش محيط هاي در بنابراین کرده بود،...  و تنبيه دهي، کنترل، دستور طلبي، پست با توأم را دولت مستخدمين و مدیران
 دمتخ نوین که دولتي مدیریت اندیشه ظهور با. بود سازماني شهروندي رفتارهاي در تقابل با امور عملاً اداره مدرن دوران سازماني

 شارز دانست، مي دولتي مدیران مهمترین نقش را( دولت مشتریان) شهروندان به خدمت و مدیران نقش مهمترین را به مشتري
 و مدني رفتارهاي گيري شکل و شکوفایي به منجر و یافت رشد امکان...  برابري و مشارکت، آزادي، همچون دموکراتيک هاي

 ن،کارآفری دولت محور مفاهيم اقتصاد از گذار از پس و امروزین رویکردهاي در ليکن. گردید جامعه تبع به در سازمان ها شهروندي
 يم گرفته نظر در دولت مالک عنوان به مشتري بر علاوه مردم در آنها که مدیریت دولتي جدید هاي درآموزه...  و گرایي مدیریت

 هروندانش توانمندسازي و کانون توجه در لاجرم مداري شهروند دیدگاه ها این در. است یافته خدمتگزار تکامل به نقش دولت ها شوند
اني سازم و اجتماعيسطح  در شهروندي رفتارهاي تقویت به توان مي لذا جدید دولتهاست، هاي نقش اهم از آنها افزایش مشارکت و

 (.1390نگریست )احمدي و خدامي،  اميدوارانه تر
 
 سازمانی رفتار شهروندی تبیین -4

ست. رفتار ا يشغل فيو توص يسازمان يمندرج در خط مش يشغل فیفراتر از وظا يرفتار يسازمان يرفتار شهروند يبه طور کل
 يشيپ انیشده توسط کارفرما ينيب شيپ يشود از حداقل الزمات شغل يداده م شیکه توسط کارکنان سازمان نما يسازمان يشهروند

د رس يبه نظر م نيشود. همچن يم جادیا يکار يگروه ها ایهمکاران و سازمان ها و  يابر يشتريرفاه ب قیطر نیو از ا رديگ يم
 (.2016اران، )نقشبندي و همک کند يکمک م يسازمان يبه عملکرد برتر و اثربخش يسازمان يشهروند يرفتارها
نوان رفتار ع به کهي پاداش نیبدون درخواست کوچکتر ،يسازمان يام دادن رفتار شهروندجها با ان گفت کارکنان سازمان تواني م

راتر از ممکن بلکه ف وجه نیتنها به بهتر لق به سازمان دانسته و کار خود را نهتعخود را م شود،ي کارکنان قلمداد م يمثبت از سو
 که کارکنان، شودي م نیر به اجمن حالت نی. اندینماي کارکنان خود را وقف در سازمان م قتيدر حق دهند؛ي ام مجخود ان فهيوظ

و بهبود عملکرد و  شیکه باعث افزا يعال هدف کیبه  دنيبه دنبال رس يسازمان را همانند خانواده خود محسوب نموده که همگ
 (.1401ده و همکاران، )هاشم زا باشند شود،ي سازمان م تيموفق

 يانسان يرويبه ن يمنابع انسان تیریسازمان و در کنار آن مساعدت به بخش مد کیدر  رانیمد يسازمان يرفتار شهروند نیبنابرا
و رفتار  يانانس يروين تيبالاتر داشته باشند. ضرورت توجه به اهم يمؤثرتر و بهره ور يکار يزندگ تيفيکند تا آن ها ک يکمک م
 يدغه هادغ نیاز مهم تر يکی يانسان يرويرسد. توجه به پرداختن به موضوع ن يلازم به نظر م مانساز يدر عملکرد کل يشهروند

 تيظرف ت،ايخاطر تمام تجرب يبا آسودگ رانیفراهم کنند که مد يرا به گونه ا نهيزم دیبا ربطي ذ يرو سازمان ها نیاست، از ا ياصل
رفتار  ياصول و قواعد کل نیو تدو يجز با فراهم ساز نیو ا رنديکار گ هاهداف سازمان ب يخود را در جهت اعتلا يها يو توانمند
 (.1398و مدانلو،  يقلعه سر يليشود )خل ينم سريم يانسان يروين يبهره ور يو ارتقا يسازمان يشهروند

 
 شهروندی سازمانی رفتارهای نتایج مثبت و منفی -5

سازماني، بهره وري کارکنان و گروه هاي کاري، ارتباطات، همکاري و کمک هاي بين کارکنان را افزایش مي رفتار شهروندي 
دهد. کار تيمي را تشویق مي کند، نسبت اشتباهات را کاهش مي دهد و مشارکت و درگير شدن کارکنان را در مسائل سازمان افزایش 

مي آورد. رفتار شهروندي سازماني از طریق اثرگذاري بر عوامل درون سازماني مي دهد  به طور کلي جو سازماني مناسبي را فراهم 
از قبيل جو سازماني، بهبود روحيه، افزایش تعهد سازماني، رضایت شغلي، کاهش نيات ترک شغل، کاهش غيبت و رفتارهاي مخرب 

 فيت خدمات و نيز وفاداري مشتریان، موجبشغلي و نيز با تأثير گذاري بر بهبود عوامل برون سازماني هم چون رضایت شغلي، کي
 (.2004تعالي کيفيت عملکرد کارکنان مي شود )کاسترو و همکاران، 

 سطح در کرده اند. سازماني ذکر شهروندي رفتارهاي براي را زیادي سازماني نسبتاً  و فردي مختلف پيامدهاي يسازمان محققان

 رابطه ترک خدمت با سازماني شهروندي رفتارهاي باشد. اثربخشي مي و لکردعم افزایش است مطرح طور عمده به که آنچه سازماني

 کمتر سازمان مي دهند، بروز خود از بيشتري شهروندي سازماني رفتارهاي که افرادي شود، مي دیگر مشاهده عبارت به دارد. معکوس

 اثربخش تر و بهتر عملکرد باعث مي تواندسازماني  هر در خدمت ترک نرخ کاهش که طبيعي است دیگر سوي از مي کنند. ترک را

 اثربخشي و افزایش عملکرد در سازماني شهروندي رفتارهاي مکانيسم هاي عمل از یکي توان مي ترتيب این به و سازمان باشد
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 سطح بالابودن است. و کارآمد خبره نيروهاي نگهداري و جذب در سازمان افزایش توان .دانست ترک خدمت نرخ کاهش را، سازمان

این رو سازمان  از و شود تبدیل فعاليت و کار جهت محيطي جذاب به سازمان تا مي شود باعث سازمان یک شهروندي در رفتارهاي
 نيز فردي سطح در .داشت خواهند عملکرد بهتري کارآمدتر، نيروهاي جذب با بالاست، در آنها شهروندي رفتارهاي سطح که هایي

 منفي برخي پيامدهاي وجود مورد این در توجه جالب است. نکته شده ارائه سازماني شهروندي رفتارهايبراي  مختلفي پيامدهاي

 خود از رفتارها را این که فردي براي سازماني، رفتارهاي شهروندي که معتقدند محققين از تعدادي عبارت دیگر مي باشد. به فردي

 و کار ميان تعارض شغلي، به افزایش تنش هاي مي توان هزینه ها این جمله از خواهد داشت. دنبال به هزینه هایي مي دهد، بروز
 (.1385اشاره نمود )فتاحي،  نقش شدن گران بار همچنين و زندگي خانوادگي

 

 گیرینتیجه-6
هم فرا يرا به گونه ا نهيزم يستیباشند، با يم يعمده در کارآمد يجهش ازمنديجهان سوم که ن يدر کشورها هژیسازمان ها به و

بکار  ياهداف سازمان يخود را در جهت اعتلا يها تيها و ظرف یيتوانا ات،يتجرب يخاطر تمام بيبا ط رانشانیکنند که کارکنان و مد
 ادهيپ يرالازم ب يو بستر ها یيشناسا يسازمان ينخواهد شد مگر آن که اصول و قواعد مربوط به رفتار شهروند سريمامر  نی. ارنديگ

عطاف ان ،ينوآور يبرا يروزافزون جهان يها به علت رقابت يسازمان يبه رفتار شهروند لیتمارفتارها فراهم گردد.  گونه نیا يساز
تا  کندي ک مکم رانیبه مد ياست. رفتار شهروند سازمان شیدر حال افزا وستهيپ ،يرونيب طیبه شرا یيو پاسخگو يبهره ور ،يریپذ

ي زمانبهبود عملکرد سا يبرا یيها و بر فرصت دینما فشانیوظاي فایدر عمل به ا کارکنان تیهدا يرا صرف چگونگ يوقت کمتر
 .ندینما تمرکز
به  دنيرس تیها و در نهاو داوطلبانه به اهداف، روش يشگيتعهد هم کیبه عنوان  ،يتوان گفت رفتار شهروندي سازمان يم
داوطلبانه باشد  دیرفتار با نی. مشخص است که استيها نآن يقرارداد ياز کارها يکه بخش شوديسازمان در نظر گرفته م تيموفق

ر کارمندان فرات نیباشند. ا يکارمندان نيچن يدارا دیخواهند موفق باشند با يکه م سازمان هایيمشخص.  فهيوظ کینه به صورت 
سازمان  تيموفق يرا برا يشتريب يو انرژ زمانو حاضر هستند،  کننديم تيخود فعال يشده سازمان فیو تعر يرسم فیوظا نیاز ا

 يانجام تمام يشناس برا فهيکارمندان وظ .شونديشناخته م اکارفعال و فد يکارمندان روهاين نیدر سازمان ها ا خود صرف کنند. عموماً
ه مانع فکر هستند ک نیبه ا وارد نکند. آن ها دائماً ميدر کار ت يخود خلل يها ينظم يدارد، تا با ب يمشخص يزیخود برنامه ر يکارها

 يشهروند فتاراصل مهم در ر کیخود به عنوان  يشناس فهيوظ هيبا روح ليدل نيشدن حجم کار واحد خود شوند و به هم ادیاز ز
 زيخود ن ميکنند بلکه به آرامش کل ت يکار نه تنها استرس را از خود دور م نیکنند شتاب دهنده کارها باشند و با ا يم يسع يسازمان

 کرده اند. يزرگکمک ب
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مدلي براي مطالعه رفتار شهروندي عمومي، معنویت و رفتار شهروندي » ،(1390عبدالصمد ) ،ياکبر؛ خدام يعل ديس ،ياحمد -
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 يسازمان يارائه مدل رفتار شهروند» ،(1400رضا ) ،يهرند يجعفر ؛يبدر ،يآباد نيحس يمحمد؛ شاه طلب ،يزارعان دولت آباد -
، صص 2، شماره 5سلامت، دوره  تیبا محور ياسلام يسبک زندگ يپژوهش -ي، فصلنامه علم«رانیا يرس دولتمعلمان مدا
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 نشر یسطرون ،، تهران«هوش هيجاني و مدیریت در سازمان» ،(1388سبحاني نژاد، مهدي؛ یوزباشي، عليرضا ) -
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و  يمشتر يو ارتباط آن با وفادار يسازمان يبر رفتار شهروند يکار طيمح تیاثرات معنو يبررس» ،(1385) يمهد ،يفتاح -
 25-55ارشد. صص  ينامه کارشناس انی، پا«ياجتماع نيمأخدمات در سازمان ت تيفيک

 يبا تعهد سازمان يو خودکارآمد يتيشخص يها يژگیرابطه و يبررس» ،(1396محمدرضا ) ان،یداحمديس ؛يمهد ،يدهباغ يکرم -
 63-78، صص 47، شماره 8ناجا، دوره  يمنابع انسان هی، نشر«تهران بزرگ يانتظام يدر کارکنان فرمانده

 يعوامل موثر بر توسعه رفتار سازمان يو رتبه بند یيشناسا» ،(1393) يتق ،يمحلات ؛يعل ،يعبدالرضا؛ روزبهان ،يريم -
 143-163سال سوم، شماره دوازدهم، صص  ،ي، فصلنامه مطالعات منابع انسان«شهروندان
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