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چكيده
بیشتر پژوهشهای منتشر شده در دو دهه اخیر حول رفتار شهروندی سازمانی )OCB(، به منافع 
رفتار  پژوهشها  این  اند.  پرداخته  دارند،  دنبال  به  آگاهانه  و  رفتارهای خود جوش  که  مزایایی  و 
شهروندی سازمانی را به عنوان رفتار فرانقشی که برای سازمان منافع زیادی به دنبال دارد و بایستی 
از راههاي گوناگون احتمال بروز آن را در محیط کار افزایش داد، در نظر گرفته اند. در  این مقاله 
سعی شده است به رفتارهای فرانقشی که برخلاف رفتار شهروندي سازماني مرسوم، بر مبنای رفتار 
حقیقی، خودجوش و حسن نیتّ فرد نیستند و در پاسخ به فشارهای بیرونی مانند ، گرایشهای منفعت 
طلبانه و سوء استفاده گرایانه سرپرستان و مدیران، در محیط کار ظاهر می شوند، پرداخته شود و به 
این سوالات پاسخ داده شود: 1. مفهوم رایج رفتار شهروندی سازمانی چیست؟ وچه پیامد های به 
دنبال دارد؟ 2. رفتار شهروندی اجباری )Compulsory Citizenship Behavior( چیست؟ و چه 
پیامدهایی می تواند به دنبال داشته باشد؟ 3. در چه مواردی احتمال بروز رفتار شهروندی اجباری 

افزایش پیدا می کند؟ و چه راهکارهایی را می توان برای کاهش آن در سازمان ارائه داد؟

کریم شاطری
علیرضا یوزباشی
رحمان نورعلیزاده

رفتار شهروندی اجباری
در سازمان



88
ي 

- د
21

ه 2
مار

 ش
ت

الا
مق

59

ویگودا)2006(  شده اند.  سازی  مفهوم 
اجباری  سازمانی  شهروندی  رفتار  مفهوم 
را مبنی بر این دیدگاه که همیشه رفتارهای 
شهروندی سازمانی رفتارهای خود جوش 
نیستند و ممکن است فشارهای محیط کار 
از جمله فشارهای مدیران وسرپرستان عامل 
این رفتارها باشند، ارائه داد. تقریبا در تمام 
از رفتار شهروندي  مفهوم سازی هایی که 
سازماني شده است، آن را جزء رفتارهای 
این  اند. حال جای  فرانقش در نظر گرفته 
سوال پیش می آید که آیا رفتارهای فرانقش 
غیر خودجوش، می توانند به عنوان بخشی 
از رفتار شهروندي سازماني در نظر گرفته 

شوند؟ 
ویژگی  سازمانی،  شهروندی  رفتارهای 
مثبت  تاثیری  دارند و  ارادی و خودجوش 
روانشناختی،  اجتماعی،  بسترهای  بر 
oVig ( گذارند می  سیاسی  و   سازمانی 

احتمال  این  بیان  با  ایده  این   .)da, 2006
نظارت  کار،  محیط  در  است  ممکن  که 
به  باشد،  داشته  وجود  سوء استفاده گرانه 
نظارت  مفهوم  است.  شده  کشیده  چالش 
همیشه  که  می دارد  بیان  سوءاستفاده گرانه، 
رفتار فرانقش انتخاب آزاد فرد نیستند، بلکه 
ممکن است به وسیله یک مدیر سودجو و 
 Vigoda,( شوند  تحمیل  سوء استفاده گر  
اظهار   )2002( همکاران  و  2007(. زلارس 
ترفندهایي  سرپرستان،  برخی  که  کنند  می 
را به کار می برند که می تواند تحت عنوان 
و  تحقیرکننده  قلدرانه،  ظالمانه،  رفتارهای 
 .)Ibid( شوند  توصیف  سوءاستفاده گرانه 
رفتار سوء استفاده گرانه، به ادراک زیردستان 
رفتارهای  آن سرپرستان  در  که  دامنه ای  از 
خصمانه از خود نشان می دهند - که حتی 
در  را  فیزیکی  برخوردهای  است  ممکن 
 .)Vigoda, 2006( گفته می شود   - بگیرد  بر 
پدیده ای  سوء استفاده گرانه،  نظارت  اگرچه 
اثرات  ولی  نمی شود،  دیده  زیاد  که  است 
آن قابل توجه است. بخش کوچک، ولی در 
حال افزایش تحقیقات نشان می دهد که زیر 
دستانی که مورد سوء استفاده قرار گرفته اند، 
و  شغلی  نارضایتی  از  بالایی  سطوح  از 
زندگی، نیاّت ترک شغل، تعارض نقش و  
فشارهای روانی نسبت به همتایانی که مورد 
سوء استفاده قرار نگرفته اند، رنج می برند 
)Zellars et al.,2002(. انفجار غضب و خشم 
)مانند فریاد زدن یا جیغ کشیدن بر سر فردي 

از سازمان حمایت  کل  در  ولی  اند،  نشده 
 Eric et( آن سود می رسانند  به  و  کنند  می 
برای  سازمانی  شهروندی  رفتار   .)al.,2008
پیامدهای  چون  است،  مهم  سازمانی  هر 
مهمی از جمله  رضایت شغلی، محافظت 
از سازمان و بهره وری سازمانی را به دنبال 

دارد )مقیمی، 1384(. 

رفتار شهروندی اجباری
رفتار  زمینه  در  که  مطالعاتی  بیشتر  در 
این  گرفته،  صورت  سازمانی   شهروندی 
ابداع،  خود  سازنده،  رفتاری  را،  رفتار 
که  داوطلبانه  رفتاری  یا  و  خودجوش 
کار  محیط  وری  بهره  افزایش  هدفش 
در  که  موضوعی  می گیرند.  نظر  در  است، 
این است  تکرار می شود،  مطالعات   همه 

مقدمه
مطالعات خود  در  در گذشته، محققان 
جهت بررسي رابطه بین رفتار هاي شغلي و 
اثربخشي سازماني، اکثرا به رفتارهاي درون 
- نقش )Inorole( توجه مي کردند.  رفتارهاي 
درون - نقش به آن رفتارهاي شغلي کارکنان 
اطلاق مي شود که در شرح وظایف رسمي 
سیستم  توسط  و  است  شده  بیان  سازمان 
داده  پاداش  و  ارزیابي  سازمان،  رسمي 
مي شود )Van Dyne et al.,1994(. این رفتار 
ناظر بر کارها، وظایف و مسئولیتهاي رسمي 
است، مانند آنچه در شرح شغل آمده است 
)Williams and Anderson, 1991(. رفتار هاي 
فرانقش )Extra – role( به فعالیتهایي اشاره 
آگاهانه  و  خودجوش  نفسه  في  دارندکه 
به طور  به دیگران(، و  هستند)مانند کمک 
رسمي  سیستم  توسط  صریح  یا  مستقیم 
پاداش سازمان پیش بیني نشده اند، اما کارایي 
 Becker( سازمان را در کل افزایش مي دهند
ادبیات  در  که  چیزي   .)and Kernan, 2003
مدیریت، امري بدیهي مي نماید، این است 
که سازمانها به کارکناني نیازمندند که متمایل 
شغل  رسمي  الزامات  از  نهادن  فراتر  پا  به 
خود باشند )Morrison, 1994(. این اقدامات 
فراتر از الزامات شغلي به »رفتار شهروندي 
سازماني « اشاره دارند که در سالهاي اخیر 
کانون توجه بسیاري از محققان بوده است.

رفتار شهروندی سازمانی
شهروندی  )1988(رفتار  ارگان  نظر  از 
آگاهانه  و  جوش  خود  رفتاری  سازمانی، 
است که  به طور مستقیم یا صریح توسط 
بینی  پیش  سازمان  رسمی  پاداش  سیستم 
عملکرد  رفته  هم  روی  اما  است،  نشده 
سازمان را ارتقا مي دهد.  منظور از  خود 
رفتار،  این  که  است  این  آگاهانه  و  جوش 
شغل  شرح  یا  نقش  اجباري  ضرورت 
انتخاب  بیشتر یک  رفتار  این  بلکه  نیست، 
ندادن،  انجام  در صورت  و  است  شخصی 
 .)Alicia,2008( ندارد  دنبال  به  تنبیهي 
تحت  سازماني،  شهروندي  رفتار  همچنین 
اهداف  اثربخشی  که  فردی  رفتار  عنوان 
سازمان را از طریق کمک به محیط اجتماعی 
و روان شناختی ارتقا می دهد، تعریف شده 
به   .)Retundo and Sackett, 2002( است 
عبارتی دیگر، رفتار شهروندی سازمانی به  
فعالیتهایی اطلاق می شود که از فرد خواسته 

که رفتار شهروندي سازماني، رفتاری مثبت 
و سازنده است که ارزش تشویق را دارد، 
بنابراین اغراق نیست اگر بگویم که امروزه 
شهروندي  رفتار  مورد  در  نوشته ها  بیشتر 
سازنده،  معانی  مثبت،  تصویر  بر  سازماني 
کمک به افراد و سازمان در سطوح مختلف 
و تقویت کلی عملکرد در محیط کار تاکید 
می کنند. در این میان به این پرداخته نشده 
شهروندي  رفتار  است  ممکن  که  است 
سازماني، همچنین از دیگر انگیزه ها که کمتر 
داوطلبانه و خودجوش هستند، ریشه بگیرد. 
و  منفعت طلبانه  رفتار  به  از جمله، می توان 
و  مستقیم  سرپرستان  گرایانه  سوءاستفاده 
کار  به  برای   همکاران  و  مدیریت  فشار 
نمی  او  که  اقداماتی  در  کارمند  گماردن 
خواهد خود را درگیر آنها کند، اشاره کرد 
)Vigoda, 2007(. اخیرا این رفتارها در ادبیات 
مدیریت باعنوان »رفتار شهروندی اجباری« 

رفتار شهروندی اجباری 
رفتاری است فرانقش، 

که کارکنان برخلاف ميل باطنی شان
 در پاسخ به فشارهای بيرونی، 

مانند نظارت سوء استفاده گرانه، 
از خود نشان می دهند
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چنین فعالیتهای فراتر می رود، دیدگاههای 
 .)Vigoda, 2007( داشت  خواهند  مختلفی 
رفتار  تعریف   و  درک  در  ابهام  نتیجۀ  در 
شهروندی سازمانی و همپوشی آن با الزامات 
رسمی شغل و اینکه مدیران، سرپرستان و 
زیردستان درک یکسانی از رفتارشهروندي 
سازماني ندارند،  بنابراین باید انتظار داشت 
رفتارها  این  متفاوتی  شیوۀ  به  هرکدام  که 
را  فرصت  مسئله،  این  که  کنند  درک  را 
استفاده  با  که  آورد  می  پیش  مدیران  برای 
رسمی شان  پست  لطف   به  که  قدرتی  از 
دلایل  به  آورده اند،  دست   به  سازمان  در 
نمایش  به  مجبور  را  زیردستان  مختلف، 
رفتارهای شهروندی سازمانی در محیط کار  
بکنند. کارکنان ممکن است در مقابل چنین 
فشارهایی سر تعظیم فرود بیاورند، اما وقتی 
که عملا این فشارها برداشته شوند، کارکنان 
خودداری  رفتارهایی  چنین  دادن  بروز  از 
می کنند و اینجاست که مشخص می شود 
این رفتارها حالت داوطلبانه نداشته اند، به 
همین دلیل بایستی آنها را رفتار شهروندی 

اجباری نامید.
2. در صورتی که فشارهای بازار افزایش 
لازم  رقابت  از  بالاتری  سطوح  و  یابد  

باشد.
افزایش فشارهای بازار و سطوح بالاتری 
از رقابت، سازمانهای مدرن را به بیشینه کردن 
اثربخشی و کارایی شان از طریق همۀ وسایل 
است.  کرده  وادار  دسترس  در  ابزارهای  و 
پژوهشها نشان می دهند که سازمانهایی که 
تاکید بیشتری بر رفتار شهروندی سازمانی 
می کنند، نسبت به دیگر سازمانهایی که از 
و  سالمتر  نیستند،  برخوردار  جوی  چنین 
برای  تلاش  در   .)Vigoda, 2006( موفقترند 
افزایش رقابت و عملکرد واحد ، برخی از 
سعی  است،  ممکن  همکاران   و   مدیران 
بین تعاریف شغل  باریک کردن فاصله  در 

رسمی و غیر رسمی داشته باشند. 
بنابراین،  برای مدیران این  هدف مهمی 
است که در هر جا که هستند، کارکنان را 
از  مزایایی رفتار شهروندي سازماني آگاه 
سازند و در صورت امکان، آنها را تشویق 
به نمایش چنین رفتارهایی بکنند. هنگامی 
که چنین تشویقی از راههای قانونی صورت 
ارتقای  سازمانی،  جو  بهبود  )مانند  گیرد 
انصاف و برابری، یا بهبود مجاري ارتباطی 
سازمانی  شهروندی  رفتار  کارکنان(،  با 

که ناموافق است(، وارد کردن ترس از طریق 
تهدید به از دست دادن شغل، امتناع از دادن 
برخورد  کارکنان،  به  نیاز  مورد  اطلاعات 
دست  و  کردن  تحقیر  و  تهاجمی  چشمی 
انداختن فرد در حضور دیگران می توانند 
استفاده گرانه  سوء  نظارت  از  هایی  نمونه 

.)Vigoda, 2006(باشند
رفتارهای سوءاستفاده گرانه ممکن است 
امتیاز از کارمند در زمانها  همچنین گرفتن 
و جاهایی که او در موقعیتی نیست که  از 
انجام  یا  )کمک  سرپرستان  های  خواسته 
از شرح  فراتر  به طور روشنی  وظایفی که 
شغل رسمی کارمند یا سیستم رسمی پاداش 
سازمان هستند( سر باز زند، را در بر بگیرد.
حتی مواقعی که این فشار خصمانه نیست 
گیرید،  نمی  بر  در  را  فیزیکی  برخورد  و 
داشته  دوست  واقعا  است  ممکن  کارکنان 
سرپرستان  خواسته های  این  به  که  باشند 
اعتراض کنند، اما به خاطر ترس  از اینکه 
مبادا در این اقدام  شکست بخورند و این 
خود منجر به بروز رفتار خصمانه در آینده 
از همان مدیر شود، از این کار امتناع می کنند 

 .)Vigoda, 2007(
با توجه به مطالبي که تا اینجا گفته شد، 
می توان رفتار شهروندی اجباری را چنین 

تعریف کرد:
رفتار شهروندی اجباری رفتاری است 
باطنی  میل  برخلاف  کارکنان  که  فرانقش، 
مانند  بیرونی،  فشارهای  به  پاسخ  در  شان 
نشان  خود  از  سوء استفاده گرانه،  نظارت 
می دهند و ممکن است در درازمدت برای 
و  کارکنان  روحیه  و  باشد  مخرب  سازمان 
در پی آن عملکرد سازمان را پایین بیاورد. 
فشار  به  توان  می  فشارها  این  جمله  از 
مدیریت و سرپرستان و یا همکاران اشاره 
از  مختلفی  دلایل  به  است  ممکن  که  کرد 
جمله منفعت طلبی، فرد را وادار کنند که 
رفتارهای شهروندی سازمانی از خود نشان 

بدهد. 
پیامدهای رفتار شهروندی اجباری

رفتارهای شهروندی اجباری، به منظور  
اثربخشی  و  عملکرد  بهره وری،  افزایش 
سازمانی بر کارکنان تحمیل می شوند و آنها 
رسمی  صورت  به  تلاششان  این  ازای  در 
پاداشی دریافت نمی کنند. پیامدهایی که از 
این رفتارها بر می خیزد، می تواند منفی باشد. 
سطوح بالایی از استرس شغلی، فرسودگی 

شغلی، درک بیشتر بی عدالتی های سازمانی، 
تصمیم  برای ترک سازمان، شناخت بیشتر 
سیاستهای سازمانی و یک گرایش افزایشی 
به سوی رفتارهای مسامحه کارانه) مانند بی 
دقتی، بی علاقگی، برآورده نکردن حداقل 
و  طرف  یک  از  کار(  محیط  در  انتظارات 
سطوح پایین تر رضایت شغلی، کارآفرینی، 
رفتار  پیامدهای  دیگراز  طرف  از  نوآوری 

.)Vigoda, 2007(شهروندي اجباري است
رفتار  بروز  احتمال  صورت  سه  در 
شهروندی اجباری در سازمان افزایش پیدا 

می کند:
1. در صورتی که حد فاصل بین ملزومات 
خودجوش  رفتارهای  و  شغل  رسمی 

مشخص نباشد.

غیر  رفتاری  سازمانی  شهروندی  رفتار 
رسمی است که تنها وقتی که وظایف شغلی 
به  رسمی  نقش  تعاریف  و  هستند  روشن 
طور قابل فهمی ملزومات رسمی شغل را  
از  دیگر رفتارهای خودجوش و غیررسمی 
متمایز  می کنند، می تواند مورد تشویق قرار 
این  به  موریسون   .)Vigoda, 2007( بگیرد 
نتیجه رسید که در بیشتر سازمانها،حد فاصل 
بین رفتارهای درون نقش و برون نقش به 
و  است  نشده  مشخص  فهمی  قابل  طور 
منجر  را  چندگانه ای  تفسیرهای  امر  این 
می شود. این تعابیر چندگانه ممکن است 
انواع گوناگونی از رفتارهای منفعت طلبانه و 
سوءاستفاده گرانه را به دنبال داشته باشد، که 
فعالیتهای فرانقش را  بر افرادی که در اصل 
نمی خواهند آنها را بروز دهند، تحمیل می 
در  مدیران  و  کارکنان  بنابراین   .)Ibid(کند
مورد اینکه رفتار شهروندی سازمانی چه می 
از مرزهای  اینکه چه چیزی  باشد و  تواند 

سطوح بالايي از استرس و 
فرسودگي شغلي و ميل بيشتر به 
ترك سازمان از جمله پيامدهاي 

رفتار شهروندي سازماني اند.
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ارتقا پیدا می کند. با این حال تلاش برای 
رسیدن به سطوح بالایی از رفتار شهروندي 
که  را  احتمال  این  است  ممکن  سازماني، 
قصد  به  را  دیگری  استراتژی های  مدیران، 
دیگر  طریق  از  فرانقش  رفتارهای  افزایش 
منفعت طلبانه  اقدامات  جمله  از  ابزارها 
افزایش  کنند،  اتخاذ  سوءاستفاده گرانه  و 

می دهد. 
رفتار  مرز  و  حد  که  صورتی  در   .3
وسیلۀ  به  فقط  سازماني،  شهروندي 

سرپرستان و مدیران مشخص شود. 
از لحاظ روش شناختی، این واقعیت که 
رفتار شهروندي سازماني به مفهومی تبدیل 
سرپرستان  وسیلۀ  به  تنها  کــه  است  شده 
تعریف  و حد و مرز آن مشخص  شود،  
است  شده  ساز  مسئـله  خود  نوبـۀ  به  نیز 
)Vigoda, 2006(. هنگامی که بیشتر مطالعات 
را  آن  سازماني  شهروندي  رفتار  زمینۀ  در 
تعریف  سرپرستان  و  مدیران  دیدگاه  از 
می کنند، یک سوگیری منفي به درک رایج 
القا  سازماني  رفتار شهـروندي  از  کارکنان 
می شود. اینجاست که مدیران این حق را 
رسمی  قانونهای  وضع  طریق  از  که  دارند 
در محیط کار تعیین کنند، چه چیزی رفتار 
چیزی  چه  و  هست  سازماني  شهروندي 
نیست. به لطف نقش نظارتي شان، مدیران 
رفتارهای  مشخص کننده های  عمل،  در 
و  هستند  کاری  الزامات  و  داوطلبانه 
می توانند بدون توافق با زیردستان، رفتارها 
را قبل از اینکه از طرف کارکنان به عنوان 
شوند،  درک  الزامی  یا  فرانقش  رفتارهای 
اوقات  این طریق، بعضی  از  تعریف کنند. 
تا  را  رسمی  وظایف  تعریف  سرپرستان 
حیطۀ غیر رسمی خودجوش می گسترانند و 
فشار غیرمنصفانه ای را به زیر دستان برای 
می کنند.  وارد  کاری سنگین تر  تقبل  حجم 
ممکن  سازماني،  شهروندي  رفتار  بنابراین 
به  که  شود  دیده  ابزاري  عنوان  به  است 
از  قدرت  و  مقام  دارای  افراد  آن،  وسیلۀ 

دیگران امتیاز می گیرند.
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واحد دزفول

محیط کاری ارائه داده عبارت اند از:
1. بایستی زمینه ای فراهم شود که مدیران 
یکسانی  و  روشن  درک  روی  وکارکنان 
کنند  توافق  سازماني  شهروندي  رفتار  از 
شغلی  الزامات  آن  در  که  حدومرزی  و 
و  خودجوش  رفتارهای  و  یابند  می  پایان 
داوطلبانه شروع می شوند، مشخص شود. 
این مهم از طریق داشتن شرح شغل های 
ارتباطی  مجاري  تر،  فهم  قابل  و  روشن تر 
متقابل  مذاکرات  طریق  از  یا  یافته،  بهبود 
بین همه اعضاي سازمان حاصل می شود. 
حدومرزهای بین رفتار شهروندي سازماني 
برای  بایستی  اجباري،  شهروندي  رفتار  و 
کارکنان جدید و همچنین کارکنانی که در 
شود.  روشن  هستند،  کار  مشغول  سازمان 
هنگامی که کادر مدیریتی عوض می شود، 
حدود رفتارهای فرانقش و رفتارهای درون 
و  بگیرند  قرار  بررسی  مورد  بایستی  نقش 

تجدیدنظرهایی درآنها اعمال شود.
2. کارکنان بایستی تشویق شوند، هنگامی 
کار  حد  از  بیش  کنند  می  احساس  که 
می کنند و حجم کاریشان افزایش پیدا کرده 
است، بی پرده و بدون ترس سخن بگویند 
مدیران  یا  و  سرپرستان  رفتار  این  علیه  و 
اعتراض کنند. شاید در اثر اعتراضهای پی 
در پی کارکنان به این رفتار سرپرستان، آنها 
در رفتارهای خود تجدید نظر کنند و کمتر 
رفتارهای سوء استفاده گرانه اعمال کنند. 0 
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