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آموزش

چكيده 
در اين تحقيق، رفتار شهروندى سازماني به عنوان متغير 
مستقل، عملكرد شغلى كاركنان به عنوان متغير وابسته و از 
شاخص هاى بالينى ويژگى هاى شخصيتى به عنوان متغير 
ــت. به اين منظور پرسشنامه  تعديل كننده استفاده شده اس
26 سئوالى رفتار شهروندى سازمانى ارگان (فرم ارزشيابى 
ــاخته و پرسشنامه 338 سئوالى ارزيابى  عملكرد) محقق س
 MMPI2) ــخصيتى چند بعدى مينه سوتا ويژگى هاى ش

ــتفاده قرار گرفت.  RF) مورد اس
ــده با استفاده از نرم افزار SPSS از  داده هاى گردآورى ش
ــن، ميانه، انحراف معيار  ــاخص هاى آمار توصيفى (ميانگي ش
ــتنباطى در  ــاخص هاى آمار اس ــس) و همچنين ش و واريان
ــاى آزمون T دو گروه  ــتنباطى داده ها از روش ه تحليل اس
ــيت و وضعيت تاهل)، Tتك گروهى (براى  ــتقل (جنس مس
ــون  ــتگى پيرس ــت موجود) و ضريب همبس ــى وضعي بررس
ــهروندى  ــتگى بين متغيرهاى رفتار ش ــراى تعيين همبس (ب
ــد و تحليل واريانس  ــازمانى و عملكرد شغلى) استفاده ش س
يكطرفه (براى سطح تحصيلات و سابقه خدمت)، رگرسيون 
ــر عملكرد)،  ــازمانى ب ــهروندى س ــى اثرات رفتار ش (بررس
ــازه هردو پرسشنامه) و تحليل مسير  تحليل عامل (روايى س
ــايى متغيرها و ارائه مدل) با استفاده از نرم افزار  (براى شناس
ــد. روايى پرسشنامه ها  ــخه 2007 استفاده ش ليزرل 9/2 نس

ــاور مورد ارزيابى و بازنگرى  ــاتيد راهنما و مش ــوى اس از س
ــيله آزمون كرونباخ براى محك اعتبار  ضريب پايايى به وس
پرسشنامه رفتار شهروندى سازمانى و فرم ارزشيابى عملكرد 
ــت آمد. در  ــه ترتيب0/96 و 0/97 به دس ــغلى كاركنان ب ش
مرحله تحليل عامل با تأكيد بر ارزش ويژه رفتار شهروندي 
ــده و متغيرهاي  ــاهده ش ــوان عامل اصلي متغير مش به عن
مكنون يا پنهان شاخص هاي باليني ويژگي هاي شخصيتي 
RF 2-MMPI مطرح شدند. از پنج شاخص متفاوت براى 
تعيين ميزان برازش مدل استفاده شد( شاخص مجذوركاي 
، شاخص لوئيز ـ تاكر، بونت ـ بنتلر، شاخص هولترو و ريشه 
ــن مجذورات)كه تقريب برازش مدل را تاييد  خطاي ميانگي
ــف روابط بين متغيرها و  ــرده و كارايي بالايي را در توصي ك
ــغلى از طريق متغير رفتار شهروندي  تبيين متغير عملكرد ش

داراست. 
ــد از: زنان از  ــق در اين پژوهش عبارتن ــاى تحقي يافته ه
ــهروندي سازمانى بالاتر (در كل) و در خرده مقياس  رفتار ش
ــغلى بالاترى به نسبت مردان  وجدان و همچنين عملكرد ش
ــهروندي» و عملكرد شغلى در تمامي  برخوردارند. «رفتار ش
ــوابق كار، در تمامي مدارك تحصيلى و در تمامي سنين  س
به يك ميزان مشاهده مي شود. رفتار شهروندي سازمانى اثر 
مثبت غيرمستقيم بر عملكرد شغلى كاركنان برجاي گذاشته و 
اثر مستقيم مثبت را بر شاخص هاى شخصيتي نشان مي دهد.

بررسي رابطه رفتار شهروندي سازماني و 
عملكرد شغلى كاركنان شهرداري 

(مطالعه موردى منطقه1)
ناصر مير سپاسى
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مقدمه
ــازمان براي كار در  يكي از مهمترين خصيصه هاي هر س
ــت كه راغبند در تغييرات  ــرايط متغير، داشتن افرادي اس ش
ــغل  ــمي ش ــازمان بدون وجود الزامات رس ــز س موفقيت آمي
ــمي نقش فرا  ــركت كنند؛ رفتارهايي كه از انتظارات رس ش
ــم وحتي ضروري  ــازمان خيلي مه رفته ولي براي بقاى س
ــهروندي سازماني1 تعريف  ــتند و به عنوان رفتارهاي ش هس

شده اند (زارعى متين 1385). 
ــازمان هاي موفق نيازمند كاركناني هستند كه بيش  س
ــردي فراتر از  ــود كاركرده و عملك ــف معمول خ از وظاي
انتظارات سازمان داشته باشند. رفتار شهروندى سازماني، 
ــريح مي كند كه در آن كاركنان فراتر از  اقدام هايي را تش
ــود، عمل مي كنند  ــده نقش خ ــاي از پيش تعيين ش نيازه
ــازماني مي شود  ــي س ــبب بالا رفتن اثربخش و اين امر س

ــى 1387). (ابيل
ــي  ــوان "روانشناس ــود با عن ــاب خ ــز وكان در كت كات
ــات به  ــته اند كه موسس ــازمان ها " بيان داش اجتماعي س
ــد كاركناني  ــف خود نيازمن ــام اثربخش وظاي منظور انج
ــاي نقش هاي  ــات و نيازمنديه ــتند كه ماوراى الزام هس
ــازمان عمل كنند. آنها اشاره دارند كه در  اصلي خود در س
داخل هر گروه كاري در يك كارخانه، در داخل هر بخش 
ــي در داخل هر واحدي از  ــتم دولتي و يا حت از يك سيس
ــگاه، فعاليت هاي مشاركتي بيشماري وجود دارد  يك دانش
ــتم به هدف  كه بدون تحقق كامل آنها، تمامي اين سيس
خود نخواهد رسيد. آنها اشاره دارند كه تعداد محدودي از 
ــرح شغل هاي كاركنان در نظر  اين فعاليت ها در داخل ش
ــت و تعداد زيادي از آنها جزو رفتارهاي  ــده اس گرفته ش
ــغل به صورت  ــرح ش خارج از نقش (رفتارهايى كه در ش
ــند كه براي  ــتند) مي باش ــوب موجود نيس ــمي و مكت رس
ــازماني، توجه به آنها ضروري به  ــيدن به اثربخشي س رس

ــد (لامبرت،2008)2. نظر مي رس
ــتند كه از نتايج  ــد و علاقمند هس ــه افراد حق دارن هم
ــئله در مورد  ــند. اين مس ــه خود آگاه باش ــرد روزان عملك
ــت  ــدا مى كند و آن اينس ــه ديگرى هم پي ــان وج كاركن
ــازمان در مورد  ــه دارند از نظرهاى س ــه كاركنان علاق ك
ــازمان نيز بهتراست  ــوند و از سوى ديگر س خود مطلع ش
ــازمان كه از  ــانى س ــاى خود را در مورد منابع انس نظره
ــمار مى روند، ابراز  ــرمايه هاى سازمان به ش اصلى ترين س

ــاند. ــان برس ــته و به اطلاع ايش داش

بيان مسئله 
 بررسى رفتار فرد در محيط كار توجه محققان را در دهه 
ــت. هدف مشترك اين تحقيقات  اخير به خود جلب كرده اس
ــه موفقيت بلندمدت  ــت كه ب ــف نوعى رفتار فردى اس تعري

سازمان كمك مى كند (فتاحى 1384).
ــازمان ها بدون تمايل افراد به همكارى، قادر به توسعه  س
اثربخشى خود نيستند. تفاوت همكارى خود جوش و اجبارى 
ــت اجبارى فرد  ــت. در حال ــت خاصى برخوردار اس از اهمي
ــتانداردهاى  ــاس مقررات و قوانين و اس وظايف خود را براس
ــت الزامات انجام  ــازمان و صرفا در حد رعاي ــده س تعيين ش
ــوش و آگاهانه  ــه در همكارى خود ج ــد. در حالى ك مى ده
ــكوفايى  ــش ها، انرژى و بصيرت خود را براى ش افراد، كوش
توانايى هاى خود به نفع سازمان به كار مى گيرند. امروزه در 
ــت از رفتارهاى خود جوش و آگاهانه ى  ادبيات نوين مديري
افراد در سازمان با عنوان رفتار شهروندى سازمانى نام برده 

مى شود (زارعى متين و همكاران 1384).
ــى به نظر  ــت، امرى بديه ــه در ادبيات مديري ــزى ك چي
مى رسد، اين است كه سازمان ها به كاركنانى نيازمند هستند 
ــمى شغل باشند.  كه متمايل به پا فراتر نهادن از الزامات رس
ــى، رفتارهاى فراتر از نقش را با عنوان رفتار  تحقيقات كنون
ــت از آنها را  ــازمانى مدنظر قرار دادند و غفل ــهروندى س ش
ــغلى نمى پذيرند و در آن بر مشاركت  در ارزيابى عملكرد ش
ــازمان تاكيد مى ورزند (كاخكى  بلندمدت فرد در موفقيت س

.(1386
ــكل گيرى  تلاش براى بهبود عملكرد از روزهاى اوليه ش
مديريت به عنوان اصل خدشه ناپذيرى بوده است كه هرروز 
ــن مباحث جديد،  ــود. يكى از اي وارد مباحث جديدى مى ش
مفهوم رفتار شهروندى سازمانى است. بر مبناى اين مفهوم 
ــم در افزايش  ــاى كاركنان، عاملى مه ــا و رفتاره نگرش ه
ــى و كارايى عملكرد سازمان ها مى باشد. مديران به  اثربخش
ــازمان هاى خويش  دنبال روش هايى براى بهبود عملكرد س
ــتند و رفتار شهروندى سازمانى در رسيدن به اين هدف  هس

كمك بسيار زيادى مى كند (زارعى متين 1385).
ــى، خدمات عمومى  ــهردارى به عنوان يك نهاد دولت ش
ــا و معابر  ــا، مكان ه ــداث خيابان ه ــه اح ــددى از جمل متع
عمومى، تخليه زباله و مراقبت در امور بهداشتى شهروندان، 
ــازى شهر و ساير خدمات شهرى را  كارهاى عمرانى، زيباس
ــه عملكرد اين گونه  ــهروندان ارائه مى كند. از آنجا ك به ش
ــازمان ها تا حد زيادى تحت تاثير عملكرد شغلى آنها قرار  س
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دارد، بنابراين بررسى و تحليل رفتارهاى كاركنان شهردارى 
ــايل انگيزشى كاركنان و  مى تواند زمينه را براى تقويت مس

متعاقبا افزايش اثربخشى و كارايى آنها فراهم آورد.

اهميت و ضرورت انجام تحقيق 
رفتار شهروندى سازمانى به عنوان وضعيت مطلوب ديده 
ــارى از يك طرف منابع موجود  ــود؛ چرا كه چنين رفت مى ش
ــرف ديگر نياز به  ــش مى دهد و از ط ــترس را افزاي و در دس
سازوكارهاى كنترل رسمى و پر هزينه را مى كاهد (ارگان به 

نقل از بيكتون 2007)3.
پژوهش هاى اخير بر پيامدهاى رفتار شهروندى سازمانى 
ــهروندى سازمانى بر ارزشيابى هاى  در زمينه اثرات رفتار ش
ــتمزد ارتقائات  ــورد افزايش دس ــى و قضاوت در م مديريت
ــازمانى  ــهروندى س ــغلى و... و همچنين اثرات رفتار ش ش
ــازمانى پرداخته (فتاحى  ــغلى و موفقيت س روى عملكرد ش
ــازمانى را  ــهروندى س ــن پيامد رفتار ش 1385) و عمده تري
ــوان كرده اند (نير  ــى عن ــغلى و اثربخش افزايش عملكرد ش
1983)4. رفتار شهروندى سازمانى بر جنبه درونى سازمان 
ــتقيم موجب  ــتقيم و غيرمس تاثير مى گذارد كه به طور مس
ــغلى و اثربخشى سازمان مى شود (سونجو  بهبود عملكرد ش

.5(2008
رفتار شهروندى سازمانى بهره ورى كاركنان و گروه هاى 
ــويق كرده، ارتباطات  كارى را افزايش داده، كار تيمى را تش
همكارى و كمك هاى بين كاركنان را افزايش، نرخ اشتباهات 
را كاهش داده و مشاركت و درگير شدن كاركنان را در مسايل 
ــازمان افزايش مى دهد و به طور كلى جو سازمانى، بهبود  س
روحيه، افزايش تعهد سازمانى، رضايت شغلى، كاهش نيات 
ــغل، كاهش غيبت، رفتارهاى مخرب شغلى و نيز با  ترك ش
تاثيرگذارى بر بهبود عوامل برون سازمانى همچون رضايت 
مشترى، كيفيت خدمات و وفادارى مشتريان، موجب كيفيت 
عالى در عملكرد شغلى مى شود (كاسترو و همكاران به نقل 

از فتاحى 1386).
ــازمانى 26ـ25 بهمن ماه 1387  دركنفرانس ملى رفتار س
ــازمانى  ــهروندى س الوانى از منظر ديگرى به مقوله رفتار ش
ــن بخش بيان  ــان دراي ــخنرانى ايش ــت كه عين  س پرداخ

مى شود: 
ــهروندي سازماني" تظاهر به اين  يكي از آفات "رفتار ش

نوع رفتار و ابزاري شدن آن است.
 رفتار شهروندى سازمانى به عنوان يك حركت داوطلبانه 

ــت به  ــم داش ــود جوش كه با نيت دروني و بدون چش و خ
ــورت مي پذيرد، يك ارزش مثبت در  پاداش هاي بيروني ص
ــده و آنهايي كه در صددند تا از اين  ــوب ش ــازمان محس س
ــت به صورت  ــهمي براي خود بيندوزند، ممكن اس ارزش س
ــاختگي، رفتار شهروندي سازماني را تقليد كنند  تصنعي و س
ــيدن به مقاصد خود و  ــه عنوان محملي براي رس و از آن ب
ــازمان بهره گيرند. اينان باور و  ــيدن به جايگاهي در س رس
ــته و صرفاً به منظور  ــبت به اينگونه رفتار نداش اعتقادي نس

اعتبار حاصل از آن، بدان رفتار دست مي زنند.
رفتار شهروندي سازماني مبتني بر تعقل ارزشي و جوهري 
ــرد در جهت كمك به تحقق  ــاس ارزش هاي ف بوده و براس

اهداف سازمان شكل مي گيرد.
ــهردارى6 به عنوان يك نهاد عمومى، بودجه بسيار  ش
ــود اختصاص  ــور مربوط به خ ــادى را براى انجام ام زي
ــهروندى سازمانى  ــتفاده از رفتار ش مى دهد؛ بنابراين اس
ــازمان  ــى كاركنان، انجام امور و كارآيى بهتر س و كمك
ــهردارى با  ــت. همچنين مديران ش رادر پى خواهد داش
ــازمانى  ــهروندى س آگاهى از چگونگى وضعيت رفتار ش
ــه عملكرد  ــتيابى ب ــه تقويت اين رفتار و دس ــان ب كاركن

ــيد. بالاتر خواهند رس

اهداف تحقيق 
اهداف كلى 

ـ  تببين رابطه بين رفتار شهروندى سازمانى و مولفه هاى 
عملكرد شغلى، 

ـ  تببين رفتار شهروندى سازمانى در كاركنان شهردارى 
منطقه 1و مولفه ها و 

ــى عملكرد شغلى كاركنان شهردارى منطقه 1 و  ـ  بررس
ارتباط مولفه هاى آن با رفتار شهروندى سازمانى.

اهداف ويژه 
ــازمانى و مولفه هاى  ــهروندى س ـ  تببين رابطه رفتار ش

عملكرد دانش محور كاركنان، 
ــهروندى سازمانى و مولفه هاى عملكرد  ـ  تببين رفتار ش

مهارتى، 
ــهروندى سازمانى و مولفه هاى عملكرد  ـ  تببين رفتار ش

توانشى و
ـ  بررسى چگونگى وضعيت رفتار شهروندى سازمانى در 

كاركنان شهردارى. 
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اهداف كاربردى
   تبيين وضعيت رفتار شهروندى سازمانى در شهردارى و 
    ارائه راهكار به مديريت شهردارى براى ارتقاى عملكرد 

شغلى از طريق استفاده از رفتار شهروندى سازمانى. 

سئوال هاى تحقيق
سئوال اصلى

ــغلى  ــازمانى و عملكرد ش ــهروندى س ـ  آيا بين رفتار ش
رابطه معنادارى وجود دارد؟

سئوال هاى فرعى
ــازمانى و عملكرد دانش  ــهروندى س ــا بين رفتار ش ـ  آي

محور كاركنان رابطه معنادارى وجود دارد؟
ــازمانى و عملكرد مهارتى  ــهروندى س ـ  آيا بين رفتار ش

كاركنان رابطه معنادارى وجود دارد؟
ــازمانى و عملكرد توانشى  ــهروندى س ـ  آيا بين رفتار ش

كاركنان رابطه معنادارى وجود دارد؟
ـ  رفتار شهروندى سازمانى تاثير بيشترى بر كدام يك از 

مولفه هاى عملكرد شغلى دارد؟

فرضيه هاي تحقيق
فرضيه اصلى

ــازمانى و  ــهروندى س ــادارى بين رفتار ش ــه معن ـ رابط
مولفه هاى عملكرد شغلى وجود دارد.

فرضيه 1ـ رابطه معنادارى بين رفتار شهروندى سازمانى 
و مولفه هاى عملكرد دانش محور كاركنان وجود دارد.

ــازمانى و مولفه هاى  ــهروندى س فرضيه 2 ـ بين رفتار ش
عملكرد مهارتى كاركنان، رابطه معنادارى وجود دارد.

ــازمانى و مولفه هاى  ــهروندى س فرضيه 3ـ بين رفتار ش
عملكرد توانشى كاركنان، رابطه معنادارى وجود دارد.

فرضيه 4ـ ويژگى هاى شخصى (سن، سابقه، تحصيلات، 
ــهروندى  ــل خدمت) بر ميزان بروز رفتار ش جنس و مح

سازمانى اثر مى گذارد.
فرضيه 5ـ ويژگى هاى شخصى (سن، سابقه، تحصيلات، 
ــغلى اثر  ــزان عملكرد ش ــت) بر مي ــس و محل خدم جن

مى گذارد.

متغيرهاى تحقيق
ــهروندى سازمانى، متغير مستقل  در اين پژوهش رفتار ش

يا پيش بين، عملكرد شغلى به عنوان متغير وابسته يا ملاك 
و متغير شاخص هاى بالينى ويژگى هاى شخصيتى به عنوان 

متغير تعديل كننده مطرح شده است.    

روش تحقيق
ــت. تحقيق از نوع  ــى اس روش تحقيق توصيفى پيمايش
كاربردى است. تحقيق توصيفى پيمايشى است، چون هدف، 
توصيف جز به جز رفتار شهروندى سازمانى و عملكرد شغلى 
ــخ به وضعيت  ــت و اطلاعات براى آزمون فرضيه يا پاس اس
ــت. اطلاعات در اين تحقيق  فعلى موضوع مطالعه شده اس
ــنجش عملكرد  از طريق روش هاى ميدانى با اجراى فرم س
ــهروندى سازمانى  ــازمانى كاركنان و پرسشنامه رفتار ش س
ــخصيتي چند  ــك آزمون RF 2 (آزمون ويژگى هاى ش و ي
ــع هيچ يك از  ــد. در واق ــوتا) جمع آورى ش ــي مينه س وجه
ــده و تنها به بررسى متغيرها پرداخته  متغيرها دستكارى نش

شد.
ــراى اجراى  ــور تصادفى ب ــه ط ــهردارى ب ــه 1 ش منطق

پرسشنامه ها در نظر گرفته شد.
ــهردارى منطقه 1  ــامل كليه كاركنان ش جامعه آمارى ش
تهران (كه 964 نفر مى باشند) است. كليه واحدهاى سازمانى 
انتخاب و سپس در هر بخش از كاركنان به صورت طبقه اى 
مساوى انتخاب شدند، سپس پرسشنامه به صورت مقدماتى 
ــد. پس از محاسبه ضرايب اعتبار و روايى و  (پايلوت) اجرا ش
كسب واريانس از حجم نمونه كوكران7 استفاده شده و حجم 

نمونه نهايى تعيين شد.
ــراى تعيين پايايى ابزار از آلفاى كرونباخ8 و براى روايى  ب
ــتفاده شد. سپس پرسشنامه ها توزيع  ابزار از تحليل عامل اس
ــده و اطلاعات استخراج و در آخر پرسشنامه  و جمع آورى ش
ــازمانى پياده شد.  ــهروندى س ــى رفتار ش نهايى براى بررس
براى سنجش عملكرد شغلى از فرم ارزشيابى عملكرد شغلى 
ــراى تعيين  ــورت 360 و از آزمونRF MMPI2 ب ــه ص ب

شاخص هاى بالينى ويژگى هاى شخصيتى استفاده شد. 

جامعه آمارى 
ــت از: كليه كاركنان  ــن تحقيق عبارتس ــه آمارى اي جامع

شهردارى منطقه 1 تهران.
  

نحوه تعيين حجم نمونه 9
ــاغل در شهردارى منطقه 1  با توجه به تعداد كاركنان ش
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ــت آمده از  (يعنى 964 نفر) و با در نظر گرفتن واريانس بدس
آناليز پايايى 10 و با استفاده از فرمول حجم نمونه كوكران11، 
حجم نمونه برابر 215 به دست مى آيد كه به منظور افزايش 
ــنامه هاى بى پاسخ،  دقت و از بين بردن احتمال وجود پرسش

تعداد 250 پرسشنامه توزيع شد. 

روش نمونه گيرى 
ــر، محدود بوده و  ــه اينكه جامعه تحقيق حاض با توجه ب
دسترسى به تمامى اعضاى جامعه امكان پذير است، مى توان 
ــتى از تمام اعضا تهيه كرد. از اين رو با بدست آمدن  فهرس
215 نفر به عنوان نمونه، پس از تهيه ليست كامل كاركنان 
ــهردارى منطقه 1 به تفكيك واحدهاى سازمانى از روش  ش
ــبى استفاده شده و به اين  نمونه گيرى طبقه اى تصادفى نس

ترتيب تعداد نمونه ها در هر واحد سازمانى مشخص شد.  

روش گردآورى اطلاعات 
ــه اى (چاپى و  ــه روش كتابخان ــا ب ــق داده ه ــن تحقي در اي
الكترونيكى) و ميدانى جمع آورى شده اند و ابزار گردآورى داده ها 
در مرحله كتابخانه اى، فيش بردارى، در مرحله الكترونيكى، استفاده 
ــت. ــنامه بوده اس ــع اينترنتى و در مرحله ميدانى، پرسش از مناب

روش ها و ابزار تجزيه و تحليل داده ها
ــتفاده از نرم افزار spss از  ــده با اس داده هاى گردآورى ش
ــاخص هاى آمار توصيفى (ميانگين، ميانه، انحراف معيار و  ش
ــاخص هاى آمار استنباطى در تحليل  واريانس) و همچنين ش
ــتقل  ــتنباطى داده ها از روش هاى آزمون T دو گروه مس اس
ــى و  ــيت و وضعيت تاهل) Tتك گروهى (براى بررس (جنس
ــون (براى تعيين  ــتگى پيرس وضعيت موجود)، ضريب همبس
همبستگى بين متغيرهاى رفتار شهروندى سازمانى و عملكرد 
ــد و تحليل واريانس يكطرفه (براى سطح  شغلى) استفاده ش
ــابقه خدمت)، رگرسيون (بررسى اثرات رفتار  تحصيلات و س
شهروندى سازمانى بر عملكرد)، تحليل عامل (روايى سازه هر 
دو پرسشنامه) و تحليل مسير (براى شناسايى متغيرها و ارائه 

مدل) با استفاده از نرم افزار ليزرل استفاده شد.

تعريف رفتار شهروندى سازمانى
رفتار شهروندى سازمانى عبارتست از رفتارى خودجوش، 
آگاهانه و داوطلبانه كه فرد به خاطر انجامش، مورد تشويق 
ــازمانى  ــغل س ــرح ش قرار نمى گيرد؛ زيرا اين رفتارها در ش

ــه صورت مداوم  ــده ولى انجام اين رفتارها ب پيش بينى نش
ــتمر در يك سازمان، از يك طرف موجب اثربخشى و  و مس
موفقيت سازمانى و از طرف ديگر سبب افزايش رضايتمندى 

و بهبود عملكرد كاركنان مى شود. 

تعاريف ارزيابى عملكرد شغلى
ــد: ارزيابى  ــرد12 را اينگونه تعريف كرده ان ــى عملك ارزياب
ــته فرد با توجه به معيارهاى سازمان  عملكرد كنونى يا گذش

(مير سپاسى 1384).
 عملكرد درسه حيطه دانش محور13، مهارت14 و توانايى15 

سنجيده مى شود16 (عباسى و همكاران).
ــده در  ــه و تحصيلات آموخته ش ــه تجرب دانـش ب
ــازماندهى  ــت، س ــام امور محوله اس ــتاى انج راس
ــورد قوانين،  ــتن اطلاعات در م ــه اطلاعات، داش ب
ــتفاده از قوانين در مواقع  ــنامه ها و رويه ها، اس بخش
مناسب، اعتقاد به مستندسازى  و دانستن اينكه چه 

كارى را بايد انجام دهد.
ــامل تجربه مفيد و كاربردى، هنر تلفيق  مهارت ش
دانش و كار خواسته شده، جمع آورى تجزيه و تحليل 
ــتم هاى جديد، حل  ــص داده ها، كار با سيس و تلخي
ــايى و معرفى نرم افزارهاى  مشكلات جزيى، شناس

كاربردى و مهارت مستندسازى است. 
ــده  ــتفاده از دانش و مهارت آموخته ش توانايـى اس
ــام وظايف17، انجام كار محوله به بهترين  براى انج
نحو ممكن، انجام وظايف محوله در شرايط پيچيده 

و توانايى مستندسازى است. 

دلايل ارزيابى عملكرد
ــود، اطلاعات مهمى در مورد  ارزيابى موجب مى ش
ــت آمده و  ارتقاى مقام افراد و افزايش حقوق به دس

براساس آن تصميم گيرى شود.
ارزيابى به رئيس (يا زيردست) اين امكان را مى دهد 
ــه عمل آورده و  ــراى رفع نقص، اقدام هايى ب كه ب
اجازه ندهد كه عيب يا ضعف ريشه بدواند. همچنين 
رئيس با ارزيابى مى تواند كارهاى نيكو يا درستى را 

كه زير دست انجام مى دهد، تقويت كند.
ــه وجود آوردن  ــا ارزيابى مى تواند از طريق ب فرد ب
ــاى كارى (با  ــى برنامه ه ــى براى بررس فرصت هاي
ــته  توجه به نقاط قوت و ضعفى كه به نمايش گذاش
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ــت)، مسير شغلى آينده خود را تعيين كند  (گرى  اس
دسلر1378)18.

پاسخ به اين نياز كاركنان كه «حق دارند از نظرهاى 
كارفرما در مورد عملكرد خود مطلع باشند».

ــراى ارتقا يا  ــى كاركنانى كه ب ــنجى آموزش نياز س
جبران كاستى ها نياز به آموزش دارند. 

امكان بازنگرى مشاغل و پست هاى سازمانى.

روش هاى ارزيابى عملكرد فرد

ـ ارزيابى همكاران 
ــتر ارزيابى ها به دست همكاران انجام مى شود و اين  بيش
شيوه بسيار رايج است. براى مثال، در شركت ”ديجيتال“يك 
كارگر يا كارمند هر سال براى ارزيابى عملكرد خود، رئيسى 
را انتخاب مى كند. اين رئيس، يك سرپرست و سه همكار را 

مامور ارزيابى كارهاى كارمند مزبور مى كند.19

ـ كميته هاى ارزياب
ــى كاركنان ”كميته هاى  ــازمان ها براى ارزياب برخى از س
ــه ارزياب از  ــكيل مى دهند. معمولا يك كميت ــاب“ تش ارزي
ــت مستقيم كارگر يا كارمند و سه يا چهار سرپرست  سرپرس

ديگر تشكيل مى شود.20

ارزيابى شخص از كار خود (خود ارزيابى)
گاهى عملكرد شخص به وسيله خودش ارزيابى مى شود 
ــتان صورت  ــن كار همزمان با ارزيابى سرپرس ــولا اي و معم
مى گيرد. ولى مسئله اصلى در مورد ارزيابى هايى كه شخص 
ــه معمولا افراد به خود  ــت ك از كار خودش مى كند، اين اس
نمره اى بيش از آنچه كه سرپرستان و همكاران خواهند داد، 

مى دهند.21

ارزيابى به وسيله زيردستان
گاهى سازمان ها از زيردستان خود مى خواهند كه عملكرد 
ــتان را ارزيابى كنند و بسيارى از افراد اين فرايند را  سرپرس
ــير رو به بالا ” مى نامند؛ با اين  ”بازخور كردن نتيجه در مس

روش مديران نقطه ضعف خود را خواهند شناخت.

ارزيابى 360 درجه اى
ــات كاملى درباره  ــاى 360 درجه اى، اطلاع ــا ارزيابى ه ب

ــيله سرپرستان،  ــت مى آيد و كارمند به وس كاركنان به دس
ــى و خارجى، مورد  ــتريان داخل ــتان، همقطاران، مش زيردس
ــت كه از افراد  ــى قرار مى گيرد. روش معمول اين اس ارزياب
بخواهند، پرسشنامه هايى را در مورد ارزيابى عملكرد ديگران 
ــتفاده از سيستم هاى رايانه اى كه  تكميل كنند؛ سپس با اس
نتيجه اين ارزيابى در آنها قرار گرفته است، جمع آورى كنند.  
ــت  ــده با سرپرس فردى كه اين ارزيابى در مورد او انجام ش
ــا بتواند برنامه اى براى بهبودكار خود  خود تماس مى گيرد ت

تهيه كند22 (گرى دسلر).

نتايج ارزيابى عملكرد 
انتصابات به جا و متكي بر ضوابط معين و وجود امكانات 
لازم براي ارتقا و پيشرفت شغلي، افزايش عملكرد كاركنان 

را در پي خواهد داشت. 
 اگر ترفيع ها به درستي انجام شود، تأثير بسزايى در بروز 

استعدادهاي دروني افراد خواهد داشت.
 استفاده صحيح از نظام ترفيع موجب مي شود تا سازمان 
از توانايي هاي كاركنان خود به بهترين نحو استفاده كرده و 

كاركنان لايق و موفق را از كاركنان نالايق باز شناسد. 
وجود سيستم ترفيع مي تواند موجب تشويق عملكرد افراد 

شود.
 اگر كاركنان متقاعد شوند كه كارايي و عملكرد بالا، آنان 
ــمت ارتقا سوق مي دهد، نهايت ذوق و استعداد خود  را به س
ــروز خواهند داد. بنابراين عامل موثر نظام ترفيع مي تواند  راب
ــطح توليد و تقويت  ــازمان و افزايش س به كارايي بالاي س

روحيه كاركنان منتج شود.
 مديران سازمان ها با ارزشيابي عملكرد كاركنان از يك سو 
ضمن شناسايي نيروهاي مازاد مي توانند نسبت به جابجايي، 
نقل وانتقال و خاتمه دادن به خدمت آنان تصميم گيري كنند 
ــتعدادهاي نهفته كاركنان  ــوي ديگر با شناسايي اس و از س
ــت هاي بالاتر  ــبت به ارتقا، ترفيع، انتصاب و اعطاي پس نس

اقدام هاى لازم را به عمل آورند. 
ــى نقاط قوت و  ــى و تواناي ــايي هاي مهارتي و دانش نارس
ــاس  ــايي مي كنند تا براس ــف كاركنان را مديران شناس ضع
ــود.  ــي براي ارتقا علمي آنان اجرا ش آن برنامه هاي آموزش
ارزشيابي عملكرد همچنين محكي براي ارزيابي برنامه هاي 
آموزشي سازمان ها محسوب مي شود؛ از اين راه مي توان پي 
ــي، اثربخش، قابل اعتماد  برد كداميك از برنامه هاي آموزش

و معتبر است. 
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با استفاده از ارزشيابي هاي عملكرد كاركنان مي توان پايه 
ــراي تخصيص پاداش تعيين كرد. پاداش مبتني  يا مبنايي ب
بر عملكرد، رضايت كاركنان با لياقت را به همراه دارد و آنها 
ــويق مي كند تا در سازمان بمانند، زيرا آنها محيطي را  را تش

دوست دارند كه در آن به عملكردشان پاداش داده شود. 
ــيار مهم است.  ارائه بازخور درمورد نتايج كار كاركنان بس
ــي بايد بلافاصله بعد از  ــور لازم درباره عملكرد هر كس بازخ
ــروي لازم را براي تداوم  ــود تا ني هر رويداد به وي داده ش
ــران، معاونت مالى  ــهردارى ته ــايت ش كار فراهم كند (س

ادارى،87).

تعريف شخصيت
ــخصيت را از واژه شخص جدا مي سازد.  پيربادن23 واژه ش

وي در اين مورد توضيح مي دهد:
ــت كه محتواي  ــخصيت يك مفهوم كلي رواني اس «ش
ــت كه  ــخصيت واژه اي اس آن مورد تحليل قرار مي گيرد. ش
ــفه غالباً به  ــخص مي كند؛ كه در فلس يك آدم واقعي را مش
ــان به كار برده شده است»(ساعتچى  عنوان مفهومي از انس

.(1385
شخصيت در زبان لاتين Personality است كه ريشه 

در كلمه لاتين Persona دارد.
ــتن سازمان يافته و  ــخصيت را يك خويش كارل راجرز ش
ــت.  ــي مي داند كه محور تمامي تجربه هاي وجود ماس دائم
آلپورت24 از شخصيت به عنوان مجموعه اى از عوامل دروني 
ــت مي دهد، نام مي برد.  ــام فعاليت هاي فردي را جه كه تم
ــخصيت از نهاد، خود و  ــده دارد كه ش ــد فرويد عقي زيگمون

فراخود ساخته شده است (سيف، 1377). 
ــت كه  ــخصيت مي گويد، چيزي اس كتل25 در تعريف ش
ــاع و احوال  ــي كنيم، آدمي در اوض ــازه مي دهد پيش بين اج

معيني چه رفتاري خواهد داشت (كريمي، 1375).
ــخصيت  ــود در تعاريف ش ــه تفاوت هاي موج ــا توجه ب ب
تعريفي از «سالواتور مدي»26 ارائه مي شود كه به طور نسبي 
ــترك تعريف هاي ياد شده مي باشد.  حاوي ويژگي هاي مش
ــت  ــخصيت مجموعه اي باثبات از تمايلات و ويژگي هاس ش
كه مشتركات و تفاوت هاي رفتاري و روان شناختي (افكار و 
عمل) افراد را تعيين مي كند كه در طول زمان استمرار دارند 
ــارهاي  ــاني تنها به عنوان نتيجه فش ــت به آس و ممكن اس
زيست شناختي و اجتماعي زمان قابل درك نباشند (واينر27، 

.(1986

تاريخچه رفتار شهروندى سازمانى 
رفتار شهروندى سازمانى براى اولين بار به دست اورگان 
ــغلى و  ــه بين رضايت ش ــى كه رابط ــش هنگام و همكاران
ــال 1883 ميلادى به  ــى مى كردند، در س ــرد را بررس عملك
ــل از بارنارد( با بيان مفهوم  ــام 2008) 28و قب كاربرده (هوس
ــان رفتارهاى خود  ــتياق به همكارى) ، كاتز وكان (با بي اش
ــه و حمايتى) اين موضوع را مورد توجه قرار  جوش همكاران

دادند (ترنسپيد و مور كيسون1996 )29(فتاحى 1384).
ــن مفهوم را  ــه اورگان و همكاران اي ــه بعد از اين ك البت
ابداع كردند، صاحب نظران مختلف با به كار بردن مفاهيمى 
چون رفتار فرانقشى (ون داين و كامينگز30 و پاركز199531)، 
رفتار سازمانى مددكارانه (بريف و موتوويدلو198632، جورج 
ــى  و بنتهاى33 1990، اوريلى و چاتمن 198634)، خود جوش
ــورج و جونز199736) و  ــازمانى (جورج و بريف199235، ج س
عملكرد زمينه اى (بورسن37 و موتوويدلو 1993، بورمن وايت 
ــتار40 1998 )در طول  38ودورمى39 1995موتوويدلو و ون اس

دو دهه به تبيين اين موضوع پرداختند (ابيلى 1384) (فتاحى 
.(1384

ــهروندى  از واژ ه ها و تعابير مختلفي براي ناميدن رفتار ش
ــندروم سرباز خوب  ــده است، مانند: س ــازمانى استفاده ش س
ــاي داوطلبانه، رفتارهاي افزون  ،رفتارهاي اختياري، رفتاره
ــته به نظر شخصي،  بر نقش عملكرد رفتاري، رفتارهاي بس
ــويقي،  ــازماني، رفتارهاي خود تش ــي س ــاي خدمت رفتاره
ــود انگيخته  ــي، رفتارهاي خ ــاي اجتماعي ـ حمايت رفتاره
ــاي غيراجباري و  ــاداش، رفتاره ــازماني، رفتارهاي بي پ س
ــتند  رفتارهاي خود آغازگري كه از جمله مهمترين آنها هس

(اسلامى1386).
ــن موضوع كه  ــراي اي ــل ب ــه دلي ــناك 41(1991) س اش
ــهروندي  ــازمان تحت تأثير رفتارهاي ش ــوذ س چراافرادبانف

سازماني  قرارمي گيرند، ارائه كرد: 
ــازماني بسيار كيفي هستند و  1ـ رفتارهاي شهروندي س
اندازه گيري عيني آنها بسيار مشكل  كه اين امر تسلط بر 

ارزيابي آنها را دشوار مي سازد.
2ـ بعضي از اشكال يا ابعاد رفتارهاي شهروندي سازماني 
ممكن است افراد را بخاطركمك به ديگران از كار اصلي 

خود باز دارد. 
ــهروندي سازماني به طور  3ـ به دليل اينكه رفتارهاي ش
ــي ندارند (زيرا اگر اين رفتارها به  قراردادي قابليت اجراي
ــه آنها رفتارهاي  ــدند ب طور قراردادى لازم الاجرا مي ش
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قراردادي اطلاق مي شد نه رفتارهاي شهروندي سازماني) 
سازمان نمي تواند به دليل عدم انجام اين رفتار، كاركنان 
ــهروندي سازماني  را تنبيه كند. به اين دليل رفتارهاي ش
عموما براساس نگرش تبادل اجتماعي تعريف شده است 

(اشناك 1991). 
فار در سال 1997 پي برد كه دو بعد رفتار شهروندي، يعني 
ــهروندي سازماني  ــكيبايي با هر پنج بعد رفتار ش توجه و ش
ــرده و هماهنگي بين  ــعه يافته چيني ها تطابق پيدا نك توس
ــاني ابعاد رفتاري شهروندي  فردي و محافظت از منابع انس
ــهروندي عادي و  ــن ش ــد. بي ــكيل مي ده ــا را تش چينى ه
ــازماني يك رابطه ساختارمند وجود دارد،  رفتارشهروندي س
ــهروندي  ــهروندي عادي و ش ــاط بين رفتار ش ــا ارتب عمدت
ــاركت مدني تعيين مي شود  ــازماني از طريق ساختار مش س
ــهروندي  ــاركت مدني به عنوان پنجمين بعد رفتار ش و مش

سازماني شناسايي شده است. 
ــاره مولفه هاى  ــده درب ــيم بندى ارائه ش ــن تقس معتبرتري
ــازمانى از سوى اورگان ارائه شده است كه در  شهروندى س
ــتفاده قرار مى گيرد. اين ابعاد  تحقيق هاى  مختلفى مورد اس

عبارتند از: 
1ـ آداب اجتماعى،

2ـ نوع دوستى،
3ـ وظيفه شناسى،

4ـ فداكارى و 
5 ـ نزاكت. 

ــل حضور در  ــى از قبي ــامل رفتارهاي آداب اجتماعـى: ش
ــم زمانى كه اين  ــه و اضافى آن ه ــاى فوق برنام فعاليت ه
حضور لازم نباشد، حمايت از توسعه و تغييرات ارائه شده به 
ــازمان، تمايل به كتاب، مجلات و افزايش  دست مديران س
ــتر  اطلاعات عمومى و در نهايت اهميت دادن به نصب پوس

و اطلاعيه در سازمان براى آگاهى ديگران مى شود. 
نوع دوستى: عبارت است از كمك كردن به همكاران در 

حيطه هاى مربوط به وظايف افراد (كاسترو، 2004).
وظيفه شناسى: نمونه هاى مختلفى را در بر مى گيرد و در 
ــازمان رفتارهاى خاصى را انجام مى دهند كه  آن اعضاى س
فراتر از حداقل سطح وظيفه ى مورد نياز براى انجام آن كار 

است (اورگان، 1988).
فـداكارى و نزاكت: مولفه هايى هستند كه گوياى اجتناب 
از وارد كردن خسارت به سازمانند.  فداكارى يعنى تمايل به 
شكيبايى در مقابل مزاحمت هاى اجتناب ناپذير و اجحاف هاى 

كارى بدون اينكه گله و شكايتى صورت گيرد. در حالى كه 
ــيدن به اين نكته است كه چگونه اقدامات فرد  نزاكت انديش

بر ديگران تاثير مى گذارد (ماركوزى و زين، 2004).
ــاد، يادآورى مى كند كه  ــمردن اين ابع اورگان بعد از برش
ــت همزمان ظهور  ــهروندى ممكن اس هر پنج بعد رفتار ش
ــم داراى بعد  ــه ما فكر مى كني ــد، مثلا افرادى ك ــدا نكنن پي
ــه نوع دوست  ــتند، ممكن است هميش ــى هس وظيفه شناس
ــاد، مانند نوع  ــا اينكه برخى از اين ابع ــند و ي و فداكار نباش
ــى، تاكتيكى براى تحت فشار قرار  ــتى و وظيفه شناس دوس
ــد. يعنى كاركنان سعى مى كنند  ــازمان باش دادن مديران س
ــازمان  تا با انجام اين اعمال بر روند تصميم گيرى مديران س
ــاداش به آنها، تاثير گذارند. در اين  براى ارتقا و يا اعطاى پ
ــرباز خوب بودن به هنرپيشه  ــازمان از س حالت كاركنان س

خوب براى سازمان تبديل مى شوند (لامبرت 2008)42.
ــرط هاى رفتار  ــايى پيش ش ــات زيادى حول شناس تحقيق
ــن رابطه  ــت. در اي ــازمانى صورت گرفته اس ــهروندى س ش
ــازمانى،  ــغلى، عدالت س متغيرهاى زيادى از جمله رضايت ش
ــخصيت، رفتارهاى رهبرى، ادراك نقش، تعهد سازمانى و  ش
سن كاركنان مورد شناسايى قرار گرفته است (فتاحى1387).

پژوهش ها نشان مى دهند كه متغيرهاى شخصيت شامل 
حالت عاطفى مثبت، حالت عاطفى منفى، وجدان و سازگارى، 
زمينه را براى نمايش رفتارهاى شهروندى سازمانى از طرف 
ــازد و در آنان گرايش بيشترى به سوى  كاركنان مهيا مى س
ــى آورد. اورگان و رايان 43 (2004)  ــه وجود م ــن رفتارها ب اي
ــخصيتى در پيش بينى رفتارهاى  پيشنهاد كردند كه ابعاد ش
ــر از پيش بينى  ــد حتى بهت ــازمانى، مى توانن ــهروندى س ش
ــان دادند  ــغل عمل كنند. برخى از پژوهش ها نش عملكرد ش
ــل بروز رفتارهاى  ــخصيت مهم ترين عام كه بعد وجدان ش

شهروندى سازمانى است. 
ــرآوردن نيازهاى  ــر در ب ــه كارمندان جوانت ــى ك  در حال
ــترى دارند،  كارمندان  ــازمان توجه بيش خود به نيازهاى س
مسن تر در برآوردن نيازهاى خود  به نيازهاى سازمانى توجه 
ــدان جوانتر در مقابل  ــيار كمترى دارند. از اين رو كارمن بس
ــن ترها در تقابل با خود، محيط كارى و ديگران، داراى  مس
ــتند. اين تفاوت ها در نهايت به  انعطاف پذيرى بيشترى هس
ــازمانى در بين  انگيزه هاى كاملا متفاتى براى ارائه رفتار س
ــن منتهى مى شود (واگنر 44 2000 و  كارمندان جوان و مس

راس45).
وضعيت كارى يكى از عوامل تاثيرگذار بر رفتار شهروندى 
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ــت. معمولا كاركنانى كه به استخدام سازمان  ــازمانى اس س
ــترى به  ــبت به كاركنان پاره وقت، تعهد بيش در مى آيند، نس
ــازمان را موفقيت و  ــازمان دارند و موفقيت و شكست س س
ــن موضوع،  ــى اي ــود مى دانند. به منظور بررس ــت خ شكس
ــن46 (2001) ارتباط ميان وضعيت كارى  ــتامپر و وان داي اس
ــازمانى را مورد  ــهروندى س ــازمانى با رفتار ش و فرهنگ س
ــان پاره وقت  ــرار داده و بيان مى دارند كه كاركن ــه ق مطالع
ــبت به كاركنان تمام وقت از  ــهروندى كمترى نس رفتار ش

خود نشان مى دهند.
ــيت متغير مهم ديگرى است كه رفتار شهروندى را  جنس
ــد كه در جنبه نوع  ــت تاثير قرار مى دهد. به نظر مى رس تح
ــازمانى، زنانگى و جنسيت  ــتى رفتارهاى شهروندى س دوس
ــدازه اى غالب تر  ــات مردانگى تا ان ــبت به خصوصي زن نس
ــت. كيدر47(2002) عنوان مى كند كه افراد در شغل هايى  اس
ــتارى)، رفتار نوع دوستانه بيشترى  با ماهيت زنانه (مثل پرس
ــه با افرادى كه داراى شغل هايى با ماهيت مردانه  در مقايس

(نظير مهندسى) مى باشند، از خود نشان مى دهند.
ــه با مردان رفتارهاى با فضيلت  در مقابل زنان در مقايس
ــه كيدر در پژوهش خود  ــرى از خود بروز مى دهند. البت كمت
نتيجه مى گيرد كه تفاوتى ميان زنان و مردان در نشان دادن 

رفتار نوع دوستانه وجود ندارد.
ــا  ــت اساس اين فرضيه كه كاركنان جوان و پير ممكن اس
خودشان و كارشان را به شيوه اى متفاوت ببينند، نكته جديدى 
نيست. واگنر و راش (2000) نشان دادند كه سال هاى ابتدايى 
ــال هاى برقرارى و پياده سازى است؛ و  ــال)، س ( 20 تا 34 س
سال هاى انتهايى ( 35 تا 55) سال هاى احساس قوى نسبت 
به خود و تعيين جايگاه زندگى و كار مقابل يكديگر است. اين 
محققان معتقدند كه كاركنان جوان تر به گونه اى انعطاف پذير 
ــازند،  ــازمان، هماهنگ مى س ــا نيازهاى س ــان را ب نيازهايش
ــان با نيازهاى  ــن تر بر تعديل نيازهايش برعكس كاركنان مس

سازمان، سخت و انعطاف ناپذيرند.  
ــت، افزايش عملكرد  ــه مطرح اس ــن پيامدي ك عمده تري
ــد (سوكت 2006)48.  ــي سازمان مي باش كاركنان و اثربخش
ــه مطالعه عوامل  ــان اينگونه علاقمند ب ــل اينكه محقق دلي
ــازماني مي باشند، اين  ــهروندي س ايجادكننده رفتارهاي ش
است كه در تحقيقات مختلف ثابت شده كه درسازمان هايي 
كه كاركنان آنها رفتارهاي شهروندي سازماني زيادي دارند، 
عملكرد فردي و سازماني و بنابراين اثربخشي سازماني بالا 

مي باشد (ابيلى 1387) (ويگودا 200149).

تعريف شهروند و شهرنشين 
ــين به عنوان مترادف  ــهروند و شهرنش اغلب واژه هاى ش
ــه كار مى روند؛ اما حوزه  ــا داراى مفاهيم نزديك به هم ب ي
ــيار  ــينى بس ــهروندى با حوزه مفهومى شهرنش مفهومى ش
ــاره به مجموعه  ــت. در حالى كه شهروندى اش متفاوت اس
ــى و  ــان در يك جامعه سياس ــك انس ــف ي ــوق و وظاي حق
ــيوه اى از زندگى در محيط  ــينى ش ــى دارد، شهرنش اجتماع
ــيار گسترده،  ــهروندى مفهومى است بس ــهرى است. ش ش
ــى و  ــازمان سياس ــازمان اجتماعى، س كلى و عمومى كه س
ــازمان اقتصادى جامعه را به خود معطوف مى كند (بولين  س

و همكاران،2002).

شهروند خوب سازمانى 
ــر رفتارهاى  ــتمل ب ــه مش ــت ك ــر و ايده اس ــك تفك ي
ــده گرفتن وظايف و  ــر: پذيرش و بعه ــوع كاركنان نظي متن
مسئوليت هاى اضافى، پيروى از مقررات و رويه هاى سازمان، 
ــكيبايى و تحمل نارضايتى  حفظ و توسعه نگرش مثبت، ش
ــاس تئورى ها و  ــركار مى باشد. بر پايه و اس ــكلات س و مش
ــهروندى سازمانى به  ــلما رفتار ش ــازمانى مس نظريه هاى س

رقابت و عملكرد سازمان كمك مى كند.

شهروندان سازمانى 
ــكيل دهنده  ــرادى كه تش ــوان اف ــهروندان به عن ش
ــون توجه همه  ــد، امروزه كان ــرى بوده ان ــات بش اجتماع
ــوى در زندگى  ــد به نح ــتند كه مى خواهن ــانى هس كس

ــند.  ــته باش ــان نقش داش انس

ارزيابى عملكرد50 كاركنان 
ــرده اند: ارزيابى  ــرد را اين گونه تعريف ك ــى عملك ارزياب
ــته فرد با توجه به معيارهاى سازمان  عملكرد كنونى يا گذش

(مير سپاسى 1382).
"ارزيابى عملكرد عبارت است از سنجش سيستماتيك و 
ــاغل  منظم كار افراد در مورد نحوه انجام وظيفه آنها در مش
محوله و تعيين توان موجود در آنها براى رشد و بهبود"(مير 

سپاسى 1382).
پايايى پرسشنامه رفتار شهروندى سازمانى در اين پژوهش 
ــنامه  ــاخ برابر 0/96 و پايايى پرسش ــق آلفاى كرونب از طري
ــنجش عملكرد شغلى كاركنان برابر با 0/97محاسبه شده  س

است. 
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تجزيه و تحليل داده ها 
با توجه به جداول آمارى  و با تأكيد بر اينكه تفاوت اندكي بين نما، ميانه و ميانگين وجود دارد و از آنجايي كه ميزان ضريب 
كجي و ضريب كشيدگي كمتر از رقم 1 است، مي توان مطرح كرد كه توزيع فوق، مفروضه نرمال بودن را داراست و مي توان 

از ميانگين به  عنوان معرف شاخص گرايش مركزي استفاده كرد و از مدل هاي آمار پارامتريك استفاده به عمل آورد. 

با توجه به جدول فوق و با تأكيد بر ميزان F بدست آمده و همچنين استفاده از آزمون رگرسيون چندمتغيري با روش ورود 
همزمان مي توان مطرح كرد كه ارتباط معني داري بين «رفتار شهروندي» با «عملكرد» در سطح α=0/01 مشاهده مي شود. 
به عبارتي ديگر توان پيش بيني «عملكرد» از طريق «رفتار شهروندي» وجود دارد. از اين رو براى شناسايي و تبيين ضرايب 

رگرسيون، ضروري است تا جدول ضرايب رگرسيون عنوان شود. 

با توجه به ضرايب رگرسيون چندمتغيري با روش ورود همزمان و همچنين ضرايب رگرسيون بدست آمده، مي توان مطرح 
ــود. بدين ترتيب كه با افزايش  ــاهده مي ش ــتي» و «احترام» با «عملكرد»، مش كرد كه ارتباط مثبت معني داري بين «نوع دوس

«نوع دوستي» و «احترام»، «عملكرد» نيز افزايش مي يابد و با كاهش آنها، عملكرد نيز كاهش مي يابد. 

رگرسيون چند متغيري براى پيش بيني «عملكردشغلى» از طريق «رفتار شهروندي سازمانى»

منبع تغييرات مجموع مجذورات درجه ى آزادي ميانگين مجذورات
ميزان
F

سطح 
معني داري

رگرسيون 34270/64 5 6854/12
25/76 0/001

باقيمانده 37775/54 142 266/02

ضرايب رگرسيون مرتبط با جدول شماره 20

متغير ملاك متغيرهاي پيش بيني كننده B ميزان ضريب بتا tميزان
سطح

معني داري

عملكرد

نوع دوستي 2/23 0/31 3/64 0/001
وجدان 0/26 0/03 0/47 0/633
فداكارى 0/76 0/09 1/37 0/171

آداب اجتماعى 1/03 0/12 1/63 0/104
احترام 2/98 0/29 3/77 0/001

t دو گروه مستقل براى بررسي مقايسه اي «رفتار شهروندي» و «عملكرد» با تأكيد بر «جنسيت»

خرده مقياس سطوح ميانگين انحراف معيار
ميزان
t

درجه آزادي
سطح

معني داري

رفتار شهروندي
زن 57/73 10/61

2/17 0/159 0/031
مرد 54/02 10/90

عملكردشغلى
زن 99/05 21/11

0/17 175 0/864
مرد 98/46 24/66

پا نوشت:

1- Organizational citizenship 
behavior
2- Lambert 
3- Binkton 
4- Near 
5- Seonghee cho 
6- Municipality 
7- Cochran 
8- Chronbach alfa

9- سرايى،حســن –مقدمــه اى بر 
نمونه گيرى درتحقيق

10-  Reliability analysis- 
scale (ALPHA)
11- cochran
12- Performance appraisal 
13- knowledge
14- skill
15- ability

در  شــده  ارائــه  پژوهــش    -16
رفتــار  المللــى  بيــن  كنفرانــس 

شهروندى سازمانى 1387
17- United states department 
of veterans affairs
18- Grey dessler 
19- Carol norman and 
Robert zawacki “team 
appraisal- team approach “ 
personel journal(september 
1991):101-103
20- Robert libby &Robert 
blashfield “performance of 
a composite as a function 
of the number judjment 
21(april1988) 121-129; 
21- John lawrie; your 
performance: appraise it 
yourself? personnel,66no.1 
(january1998):21-33
22- Gary dessler
23-2- Baden, P
24-1- Allport,V
25-2-Cattell,J.M
26-1-Maddi, S.R
27-2- Weiner,B
28- Hussam 
29- Transpeed &moore 
30- Van dyne & Commings 
& Parks
31- Parks 
32- Brief & Motowidlo
33- George & Benthaye
34- Orielly & Chatmann
35- George & Brief
36- George &
37- Borsen 
38-Borman Wite 
39- Doremi 
40- Van starr 
41- Schnack 
42- Lambert 
43- Oregan & Rhyann 
44- Wagner 
45- Ross 
46- Stamper & Van dyne 
47- Kidder 
48- Sauket & et al 
49- Vigoda 
50- Performance  appraisal
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ــاوت معني داري بين  ــوان مطرح كرد كه تف ــت آمده، مي ت ــر ميزان مقادير t به دس ــدول فوق و با تأكيد ب ــه به ج ــا توج ب
ــود، از  ــهروندي» وجود دارد. از اين رو با رجوع به ميانگين هاي هر دو گروه عنوان مي ش ــاي «وجدان» و «رفتار ش ميانگين ه
آنجايي كه زنان از ميانگين بالاتري نسبت به مردان در «وجدان» و «رفتار شهروندي» برخوردارند، از رفتار شهروندي بالاتر 

(در كل) و همچنين در خرده مقياس وجدان نيز برخوردار مى باشند. 

ــطح  ــت آمده، مي توان مطرح كرد كه تفاوت معني داري در س با تأكيد بر جدول فوق و با تاكيد بر ميزان مقادير F به دس
ــن وجود ندارد. از اين رو «رفتار  ــهروندي» و «عملكرد» نمونه هاي تحقيق با تأكيد بر س α = 0/05 بين ميانگين «رفتار ش

ــود. ــاهده مي ش ــنين به يك ميزان مش ــهروندي» و «عملكرد» در تمامي س ش

تحليل واريانس يك طرفه براى بررسي مقايسه اي «رفتار شهروندي»
و «عملكرد»، با تاكيد بر «سن»

متغير سطوح ميانگين انحراف معيار Fميزان سطح معني داري

رفتار شهروندي

22 تا 25 سال 59/63 10/07

1/81 0/113

26 تا 30 سال 56/78 8/01
31 تا 35 سال 56/39 9/96
36 تا 40 سال 51/13 7/77
41 تا 45 سال 54/26 15/51
46 سال به بالا 51/53 12/65

عملكردشغلى

22 تا 25 سال 99/63 25/15

1/20 0/308

26 تا 30 سال 100/09 18/47
31 تا 35 سال 98/20 17/83
36 تا 40 سال 87/07 15/34
41 تا 45 سال 102/48 33/95
46 سال به بالا 92/53 20/27

آزمون تعقيبي LSD مرتبط
بررسي مقايسه اي«رفتار شهروندي» با تأكيد بر «واحدهاي شغلي»

ميزان تفاوت
سطح معني داري

امور 
شهري

شهرسازي
اداري ـ 

مالي
حوزه 
شهردار

ترافيك و 
عمران

هماهنگي اجتماعي نواحي

امور شهري -4/28 -2/91 -4/59 1/66 -7/09 -10/51 -1/82

شهرسازي 0/177 1/36 -0/31 5/95 -2/81 -6/22 2/45

اداري ـ مالي 0/344 0/648 -1/67 4/58 -4/17 -7/59 1/08

حوزه شهردار 0/227 0/933 0/646 6/26 -2/50 -5/91 2/76

ترافيك و عمران 0/645 0/095 0/188 0/130 -8/76 -12/17 -3/49

هماهنگي 0/091 0/495 0/303 0/589 0/052 -3/41 5/26

اجتماعي 0/001 0/036 0/008 0/103 0/001 0/395 8/68

نواحي 0/540 0/398 0/699 0/440 0/304 0/187 0/002

منابع: 

الف ـ منابع فارسى:  

ابيلى، خدايار، رفتار شهروندى  1ـ 
ابعــاد،  ويژگى هــا،  ســازمانى، 
متغيرهاى پيش شــرط و پيامدها، 
اوليــن كنفرانــس بين المللى رفتار 
مجموعه  ســازمانى،  شــهروندى 
(13و14  مقــالات چاپــى،  مقالات؛ 

بهمن ماه 1387).
2ـ حســن كاخكى، احمد؛ قلى پور، 
آرين، رفتار شــهروندى سازمانى: 
گامى ديگر در جهت بهبود عملكرد 
سازمان در فبال مشترى، فصلنامه 
 ،45 بازرگانى، شماره  پژوهشنامه 

145ـ 115، (1386).
رفتــار  نقــش  حميــد،   زارع،  3ـ 
شــهروندى ســازمانى در عملكرد 
ســازمان، فرهنگ مديريت، ســال 
169ـ151،  دوم، شــماره ششــم: 

.(1383)
حســن؛  متيــن،  زارعــى  4ـ 
جندقى،غلامرضــا؛ تــوره، ناصر،  
رفتار شهروندى  عوامل  شــناخت 
ســازمانى و بررســى ارتباط آن 
با عملكرد ســازمانى مجله فرهنگ 
مديريــت، ســال چهارم، شــماره 
دوازدهم:  صص 63 ـ31، (1385).

5 ـ فتاحى، مهدى،  رفتار شهروندى 
سازمانى از تئورى تا عمل، فرهنگ 
مديريــت، ســال ســوم، شــماره 

يازدهم، صص 48ـ19، (1384).
6ـ مقيمى، ســيد محمد، بررســى 
شــهروندى  رفتــار  ارتبــاط 
كارآفرينى  فرهنــگ  و  ســازمانى 
در ســازمان هاى دولتــى، فرهنگ 
مديريــت، ســال چهارم، شــماره 

سيزدهم:  192ـ171، (1385)
7ـ عليزاده، مهدى؛ شهرانى،عباس، 
تبييــن نقــش فرهنــگ ســازمانى 
رفتار شــهروندى ســازمانى،   در 
اوليــن كنفرانــس بين المللى رفتار 
مجموعه  ســازمانى،  شــهروندى 
مقــالات؛ مقالات چاپــى، (13 و 14 

بهمن ماه 1387).
8ـ گريفين، مورهد، "رفتارسازمانى" 
معمــارزاده،  ســيدمهدى،  الوانى، 
غلامرضــا، چاپ اول، انتشــارات 

مرواريد، 1374.
9ـ پارســانژاد، محمدرضا، ارتباط 
رفتار سازمانى با سرمايه اجتماعى 
و تبييــن تئــورى ســرمايه گذارى 
اجتماعى، اولين كنفرانس بين المللى 
ســازمانى،  شــهروندى  رفتــار 
مجموعــه مقالات؛ مقــالات چاپى، 

(13و14بهمن ماه 1387).
10ـ مســتبصرى، محمــد؛ نجابى، 
عليرضا؛ فرســودگى شغلى، عامل 
شــهروندى  رفتــار  تعديل كننــده 
اولين  در ســازمان ها،  ســازمانى 
رفتــار  بين المللــى  كنفرانــس 
مجموعه  ســازمانى،  شــهروندى 
مقــالات؛ مقالات چاپــى، (13 و 14 

بهمن ماه 1387).
11ـ اســلامى، حســن و همكاران؛ 
تدبير،  سازمانى،  شهروندى  رفتار 

شماره 187، آذر ماه 1386.
12ـ ســلمانى، داوود و همــكاران؛ 
رابطــه بيــن تعهــد ســازمانى و 
رفتارهاى شــهروندى ســازمانى، 
اوليــن كنفرانــس بين المللى رفتار 
مجموعه  ســازمانى،  شــهروندى 
مقــالات، مقالات چاپــى، (13 و 14 

بهمن ماه 1387).
13ـ طهماســبى، رضا. موســوى، 
سيد محمدمهدى؛ رفتار شهروندى 
دولتــى،  مديريــت  و  ســازمانى 
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ــغلي  ــت آمده بين تفاوت ميانگين هاي نمونه ها در واحدهاي ش ــوق و با تأكيد بر ميزان مقادير به دس ــه به جدول ف ــا توج ب
ــود كه تفاوت معني داري بين «رفتار شهروندي» نمونه هاي واحد امور شهري با اجتماعي، شهرسازي با  متفاوت، مطرح مي ش

اجتماعي، اداري ـ مالي با اجتماعي، ترافيك و عمران با اجتماعي و هماهنگي و اجتماعي با نواحي وجود دارد. 

ــغلي  ــت آمده بين تفاوت ميانگين هاي نمونه ها در واحدهاي ش ــوق و با تأكيد بر ميزان مقادير به دس ــه به جدول ف ــا توج ب
متفاوت، مطرح مي شود كه تفاوت معني داري بين «عملكرد» نمونه هاي واحد شهرسازي با حوزه شهردار، هماهنگي و نواحي، 
ــهردار با اجتماعي، هماهنگي با اجتماعي و نواحي و همچنين اجتماعي با نواحي وجود  ــهردار، حوزه ش اداري ـ مالي با حوزه ش

دارد.

ــطح  ــت آمده، مي توان مطرح كرد كه تفاوت معني داري در س با تأكيد بر جدول فوق و با تاكيد بر ميزان مقادير F به دس
ــق با تأكيد بر تحصيلات وجود ندارد. از اين رو  ــهروندي» و «عملكرد» نمونه هاي تحقي ــن ميانگين «رفتار ش α = 0/05 بي

ــود. ــاهده مي ش ــطوح تحصيلى به يك ميزان مش ــهروندي» و «عملكرد» در تمامي س «رفتار ش

بررسي مقايسه اي «عملكرد» با تأكيد بر «واحدهاي شغلي»

ميزان تفاوت
سطح معني داري

امور 
شهري

شهرسازي
اداري-
مالي

حوزه 
شهردار

ترافيك و 
عمران

هماهنگي اجتماعي نواحي

امور شهري -7/92 -0/65 13/55 5/69 8/56 6/08 5/42

شهرسازي 0/224 7/27 21/48 13/62 16/49 1/84 13/35

اداري ـ مالي 0/914 0/249 14/20 6/35 9/22 -5/42 6/07

حوزه شهردار 0/069 0/005 0/051 -7/85 -4/98 -19/63 -8/13

ترافيك و عمران 0/444 0/075 0/381 0/351 2/86 -11/78 -0/27

هماهنگي 0/274 0/040 0/228 0/569 0/743 -14/65 11/50

اجتماعي 0/313 0/768 0/349 0/007 0/103 0/055 11/50

نواحي 0/356 0/029 0/281 0/251 0/969 0/040 0/040

تحليل واريانس يك طرفه براى بررسي مقايسه اي «رفتار شهروندي»
و «عملكرد»، با تاكيد بر «تحصيلات»

متغير سطوح ميانگين انحراف معيار Fميزان
سطح

معني داري

رفتار شهروندي

زيرديپلم 55/90 2/84

0/45 0/716
ديپلم 56/07 6/50

فوق ديپلم 57/42 13/20
ليسانس به بالا 55/07 11/02

عملكرد شغلى

زيرديپلم 103/84 18/77

0/59 0/622
ديپلم 100/53 22/97

فوق ديپلم 96/49 25/63
ليسانس به بالا 100/60 20/69

اوليــن كنفرانــس بين المللى رفتار 
مجموعه  ســازمانى،  شــهروندى 
مقــالات، مقالات چاپــى، (13 و 14 

بهمن ماه 1387).
15ـ فتاحى،مهــدى، اعظمــى، امير، 
بيان  ســازمانى:  رفتار شهروندى 
ايجادكننــده،  عوامــل  تعاريــف، 
اوليــه،  مــدل  ارائــه  و  پيامدهــا 
اوليــن كنفرانــس بين المللى رفتار 
مجموعه  ســازمانى،  شــهروندى 
مقــالات؛ مقالات چاپــى، (13 و 14 

بهمن ماه 1387).
16ـ خدابخــش هاشــم، خدابخش 
مجيد، ســنجش رفتار شــهروندى 
سازمانى اســاتيد دانشگاه تهران،  
اوليــن كنفرانــس بين المللى رفتار 
مجموعه  ســازمانى،  شــهروندى 
مقــالات، مقالات چاپــى، (13 و 14 

بهمن ماه 1387)
نــورى، على، دعائــى، حبيب  17ـ 
اله، بررســى تاثير هويت سازمانى 
ســازمانى،  شــهروندى  رفتار  بر 
اوليــن كنفرانــس بين المللى رفتار 
مجموعه  ســازمانى،  شــهروندى 
و   13) چاپــى،  مقــالات  مقــالات؛ 

14بهمن ماه 1387).
بررســى  يوســفى، صامــع،  18ـ 
زمينه هاى بروز رفتار شــهروندى 
ســازمانى در غالب يك چارچوب 
مفهومى،  اولين كنفرانس بين المللى 
ســازمانى،  شــهروندى  رفتــار 
مجموعــه مقالات؛ مقــالات چاپى، 

(13و14 بهمن ماه 1387).
19ـ عباسى، عباس، ابزارى، مهدى، 
تناسب  بررسى  اســماعيلى،محمد، 
فرد ـ سازمان بر رفتار شهروندى 
سازمانى، مطالعه موردى: اعضاى 
هيــات علمــى دانشــگاه اصفهان، 
اوليــن كنفرانــس بين المللى رفتار 
مجموعه  ســازمانى،  شــهروندى 
مقالات، مقاله ارائه شده، (13 و 14 

بهمن ماه 1387).
20ـ فرهــى بــو، برزو، هوشــنگى، 
مهدى، توســعه رفتار شــهروندى 
ســازمانى، گواهــى بــر ســلامت 
ادارى در ســازمان، اولين كنفرانس 
بين المللى رفتار شهروندى سازمانى، 
مجموعه مقالات، مقاله ارائه شــده، 

(13و 14 بهمن ماه 1387).
21ـ ســيد نقــوى، ميرعلى اكبــر و 
آفرين  تحــول  رهبرى  همــكاران، 
و رابطــه آن با رفتار شــهروندى 
سازمانى، اولين كنفرانس بين المللى 
ســازمانى،  شــهروندى  رفتــار 
مجموعه مقالات؛ مقاله ارائه شــده، 

(13و14 بهمن ماه 1387).
22ـ مهديــون، روح اله و همكاران، 
تبيين رفتار شــهروندى سازمانى 
در  شــخصيت  ابعــاد  براســاس 
ميــان كاركنــان دانشــگاه تهران،  
اوليــن كنفرانــس بين المللى رفتار 
مجموعه  ســازمانى،  شــهروندى 
مقالات، مقاله ارائه شده، (13 و 14 

بهمن ماه 1387).
23ـ شكركن، حســين و همكاران، 
«بررســى رابطه خشــنودى شغلى 
با رفتار شــهروندى ســازمانى و 
عملكرد شــغلى كاركنــان برخى از 
كارخانه هاى اهــواز»، مجله علوم 
دانشــگاه  روانشناســى  و  تربيتى 

شهيد چمران اهواز، ص 40، 1380
24ـ دهقان نيرى، محمود و همكاران، 
بررســى رابطه رفتار شــهروندى 
سازمانى و عملكرد تيم هاى مجازى،  
اوليــن كنفرانس بين المللــى رفتار 
شــهروندى ســازمانى، مجموعــه 
مقالات، مقاله ارائه شــده، (13و 14 

بهمن ماه 1387).
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ــطح  ــت آمده، مي توان مطرح كرد كه تفاوت معني داري در س ــد بر جدول فوق و با تاكيد بر ميزان مقادير F به  دس ــا تأكي ب
α = 0/05 بين ميانگين «رفتار شهروندي» و «عملكرد» نمونه هاي تحقيق با تأكيد بر وضعيت استخدام وجود ندارد. از اين رو 

«رفتار شهروندي» و «عملكرد» در تمامي وضعيت استخدام به يك ميزان مشاهده مي شود.

ــطح  ــت آمده، مي توان مطرح كرد كه تفاوت معني داري در س با تأكيد بر جدول فوق و با تاكيد بر ميزان مقادير F به دس
ــابقه كار وجود ندارد. از اين رو،  ــهروندي» و «عملكرد» نمونه هاي تحقيق با تأكيد بر س α = 0/05 بين ميانگين «رفتار ش

ــود. ــاهده مي ش ــوابق كار به يك ميزان مش ــهروندي» و «عملكرد» در تمامي س «رفتار ش

تحليل واريانس يك طرفه براى بررسي مقايسه اي «رفتار شهروندي»
و «عملكرد»، با تاكيد بر «وضعيت استخدام»

متغير سطوح ميانگين انحراف معيار Fميزان سطح معني داري

رفتار شهروندي
قراردادي خدمات ادارى 56/33 11/14

0/46 قراردادي هاديان و پيماني0/630 57/73 9/04
رسمي و رسمي مأمور 54/86 11/75

عملكردشغلى
قراردادي خدمات ادارى 99/28 21/93

0/14 قراردادي هاديان و پيماني0/865 101/85 29/70
رسمي و رسمي مأمور 98/51 23/25

تحليل واريانس يك طرفه براى بررسي مقايسه اي «رفتار شهروندي»
و «عملكرد»، با تاكيد بر «سابقه كار»

متغير سطوح ميانگين انحراف معيار Fميزان سطح معني داري

رفتار شهروندي

زير 2 سال 59/36 10/93

1/46 0/206

3 تا 4 سال 58/63 14/11
5 تا 6 سال 60/68 9/12

7 تا 10 سال 57/18 11/46
11 تا 15 سال 53/23 10/93
16 سال به بالا 59/34 18/65

عملكرد شغلى

زير 2 سال 101/60 25/27

0/41 0/837

3 تا 4 سال 98/12 20/82
5 تا 6 سال 100/95 13/59

7 تا 10 سال 95/26 16/57
11 تا 15 سال 94/70 19/03
16 سال به بالا 101/60 30/35

جدول t  تك گروهى مرتبط بابررسى وضعيت موجود « عملكرد « نمونه هاى تحقيق

ميانگين نظرى ميانگين تجربى انحراف استاندارد t ميزان درجه آزادى سطح معنى دارى
99 98/47 22/47 -34/01 179 0/001

25ـ بهرنگى، محمد رضا و همكاران، 
نگاهــى بــه ضرورت ها، ريشــه ها، 
ديدگاه هاى نوين و نشــانگان رفتار 
شهروندى سازمانى معلمان،  اولين 
كنفرانس بين المللى رفتار شهروندى 
ســازمانى، مجموعه مقــالات، مقاله 

ارائه شده، (13و14بهمن ماه 1387).
26ـ صادقــى، عمــاد و همــكاران، 
بررســى وضعيت رفتار شهروندى 
ســازمانى كاركنان دانشــگاه آزاد 
اســلامى،  اولين كنفرانس بين المللى 
رفتار شهروندى سازمانى، مجموعه 
مقالات، مقاله ارائه شــده، (13و 14 

بهمن ماه 1387).
27ـ محقر، على و همكاران، بررسى 
تاثير رفتار شــهروندى سازمانى بر 
كيفيت  مديريت  موفقيت آميز  اجراى 
جامــع و عملكرد ســازمانى،  اولين 
كنفرانس بين المللى رفتار شهروندى 
ســازمانى، مجموعه مقــالات، مقاله 
ارائه شده، (13و14 بهمن ماه 1387).

28ـ شاهبندر زاده، حميد و همكاران، 
شناســايى و ارزيابى شاخص هاى 
مرتبط با رفتار شهروندى سازمانى 
و كاربرد آن در سنجش ميزان توجه 
كاركنان شهردارى مناطق سه گانه 
شهردارى تهران نســبت به عوامل 
اولين  رفتار شهروندى ســازمانى، 
كنفرانس بين المللى رفتار شهروندى 
مقاله  مقالات،  مجموعه  ســازمانى، 
ارائه شده، (13و14بهمن ماه 1387).

29ـ صــراف جوشــقانى، حســن، 
آهنگــرى، ســعيده، مدل ســنجش 
كنفرانس  اوليــن  خدمات شــهرى، 
بين المللى رفتار شهروندى سازمانى، 
مجموعه مقالات، مقاله ارائه شــده، 

(13و14 بهمن ماه 1387).
30ـ دانايــى فر، حســن و همكاران، 
رفتار شهروندى سازمانى: تاملى بر 
مبانى و رويكردهاى تئوريك،  اولين 
كنفرانس بين المللى رفتار شهروندى 
مقاله  مقالات،  مجموعه  ســازمانى، 
ارائــه شــده، (13و 14 بهمــن ماه 

.(1387
31ـ حسينى، سيد احمد و همكاران، 
بررسى مقايســه اى وضعيت رفتار 
شــهروندى ســازمانى در كاركنان 
مدارس دولتــى و غير دولتى مقطع 
بين المللى  اولين كنفرانس  متوسطه، 
رفتار شهروندى سازمانى، مجموعه 
مقالات، مقاله ارائه شــده، (13 و 14 

بهمن ماه 1387).
32ـ ايوبى، مريم، رفتار شــهروندى 
سازمانى و هوش هيجانى، پايان نامه 
دفاع شــده، دانشــگاه آزاد اسلامى، 

واحد علوم و تحقيقات، 1388.
33ـ مير سپاســى، ناصر، مديريت 
اســتراتژيك منابع انسانى و روابط 
كار با نگرشــى به جهانى شدن جلد 
اول دوم، انتشــارات مير، چاپ دوم، 

.1384
34ـ ســرايى، حســن، مقدمه اى بر 
نمونه گيــرى در تحقيق، انتشــارات 

سمت 1388.
35ـ ارونســون، اليوت، روانشناسى 
اجتماعى، شكركن، حسين، انتشارات 

رشد، 1386.
36ـ دســلر، گرى، مبانــى مديريت 
منابع انسانى، پارســائيان، اعرابى، 
محمد، دفتــر پژوهش هاى فرهنگى، 

چاپ سوم، 1385.
37ـ ساعتچى، محمود، روانشناسى 
كاربردى بــراى مديــران (در خانه، 
درمدرســه، ســازمان، جامعه، نشر 

ويرايش، چاپ سوم 1385).
38ـ دوبرين، اندرو جى، مديريت رفتار 
سازمانى با رويكرد روانشناسانه (با 
تاكيد روانشناســى در اثر بخشــى 
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با توجه به جدول فوق و با تاكيد بر ميزانt  بدست آمده (34/01ـ) كه د رسطح α =0/01 معنى دار است، مى توان مطرح 
كرد كه تفاوت بين ميانگين نظرى μ=99 با ميانگين تجربى (x=98/47) چشمگير نيست و با توجه به اينكه ميزان ميانگين 
ــت، از اين رو مى توان مطرح كرد كه ميزان «عملكرد» نمونه هاى تحقيق  ــيار كمترى بالاتر از تجربى اس نظرى به ميزان بس

در حد متوسط (يا مورد انتظار) است. 

با توجه به جدول فوق و با تاكيد بر ميزانt  بدست آمده (29/28ـ) كه در سطح α =0/01 معنى دار است، مى توان مطرح كرد كه 
تفاوت بين ميانگين نظرى (μ=78) با ميانگين تجربى (x=56/03) چشمگير بوده و با توجه به اينكه ميزان ميانگين نظرى بالاتر از 

تجربى است، از اين رو ميزان «رفتار شهروندى سازمانى» نمونه هاى تحقيق از حد متوسط  (يا مورد انتظار) پايين تر است.

جدول t  تك گروهى مرتبط بابررسى وضعيت موجود « رفتار شهروندى سازمانى» نمونه هاى تحقيق

ميانگين نظرى ميانگين تجربى انحراف استاندارد t ميزان درجه آزادى سطح معنى دارى
78 56/03 10/88 -29/28 162 0/001

ســازمان) كردى، مــراد و همكاران، 
انتشارات صفار، چاپ دوم

39ـ خاكى، غلامرضا، روش تحقيق 
با رويكــردى به پايان نامه نويســى، 

انتشارات بازتاب، چاپ سوم، 1386.
40ـ كيوى، ريمون، روش تحقيق در 
علوم اجتماعى، نيك گهر، عبدالحسين، 

انتشارات توتيا، چاپ دوم، 1386.
41ـ كلانتــرى، خليــل، پــردازش و 
تحليل داده هــا در تحقيقات اجتماعى 
ـ اقتصــادى با اســتفاده از نرم افزار 
SPSS، انتشارات طرح و منظر، چاپ 

چهارم، 1389.
42ـ فتحى آشتيانى، على و همكاران، 
آزمون هاى روانشناختى ـ ارزشيابى 
شخصيت و سلامت روان انتشارات 

بعثت، ص 232 ـ 269، 1389.
43ـ كامكارى، كامبيز، آمار پارامتريك 
انتشارات مدرسان تهران،  مقدماتى، 

.1387
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يافته هاى پژوهش 
ميزان ارتباط رفتار شهروندى سازمانى و عملكرد سازمانى 
ــهردارى منطقه 1 پس از تحليل داده ها به شرح  كاركنان ش

زير است:
فرضيه اصلى: بين رفتار شهروندى سازمانى و مولفه هاى 

عملكرد شغلى رابطه معنادارى وجود دارد. 
ــتي» و «احترام»  ارتباط مثبت معني داري بين «نوع دوس
ــاهده مي شود. بدين ترتيب كه با افزايش  با «عملكرد»، مش
ــتي» و «احترام»، «عملكرد» نيز افزايش مي يابد  «نوع دوس
ــرد نيز كاهش مي يابد؛ اين يافته در  و با كاهش آنها، عملك

راستاى يافته ديويد ال ترنسپيد است.
ــهروندى سازمانى و مولفه هاى  فرضيه اول: بين رفتار ش

دانش كاركنان رابطه معنادارى وجود دارد. 
ــتي» با «دانش»  ارتباط مثبت معني داري بين «نوع دوس
مشاهده مي شود. بدين ترتيب كه با افزايش «نوع دوستي»، 
ــش آن، دانش  نيز  ــز افزايش مي يابد و با كاه ــش» ني «دان

كاهش مي يابد.
ــهروندى سازمانى و مولفه هاى  فرضيه دوم: بين رفتار ش

مهارت كاركنان رابطه معنى دارى وجود دارد. 
ــتي» و «احترام»  ارتباط مثبت معني داري بين «نوع دوس
ــود. بدين ترتيب كه با افزايش  با «مهارت»، مشاهده مي ش
«نوع دوستي» و «احترام»، «مهارت» نيز افزايش مي يابد و 
ــش مي يابد. بنابراين فرض  ــا كاهش آنها، مهارت نيز كاه ب

دوم نيز تاييد مى شود.
فرضيه سـوم: بين رفتار شهروندى سازمانى و مولفه هاى 

توانايى كاركنان رابطه معنى دارى وجود دارد.
ــتي» و «احترام»   ارتباط مثبت معني داري بين «نوع دوس
ــاهده مي شود. بدين ترتيب كه با افزايش  با «توانايى»، مش
«نوع دوستي» و «احترام»، «توانايى» نيز افزايش مي يابد و 
ــش مي يابد. بنابراين فرض  ــا كاهش آنها، توانايى نيز كاه ب

سوم نيز تاييد مى شود. 
ــن، سابقه،  ــخصى (س فرضيه چهارم: بين ويژگى هاى ش
ــهروندى  ــت) و رفتار ش ــس و محل خدم ــلات، جن تحصي

سازمانى رابطه وجود دارد. 
ــازمانى رابطه وجود  ــهروندى س ــيت و رفتار ش بين جنس

دارد:     
ــر (در كل) و همچنين در  ــهروندي بالات زنان از رفتار ش
ــه يافته كيدر و  ــدان برخوردارند. نتيج ــاس وج خرده مقي
ــهروندى  ــد مى كند كه زنان رفتار ش ــت پارك  تايي روني

بالاترى از خود نشان مى دهند. 
بين سابقه و رفتار شهروندى سازمانى رابطه وجود دارد:

ــهروندي» در تمامي سوابق كار به يك ميزان  «رفتار ش
ــتامپر و وان داين  ــد و اين يافته با نظريه اس ــاهده ش مش
ــابقه بالاتر برود، ميزان رفتار  ــتند هرچه س كه اعتقاد داش

شهروندى سازمانى بيشتر مى شود، تناقض دارد. 
ــهروندى سازمانى رابطه وجود  بين تحصيلات و رفتار ش

دارد:
ــدارك تحصيلى به يك  ــهروندي» در تمامي م «رفتار ش

ميزان مشاهده شد. 
بين سن و رفتار شهروندى سازمانى رابطه وجود دارد:

ــك ميزان  ــنين به ي ــهروندي» در تمامي س ــار ش «رفت
مشاهده شد. 

ــازمانى رابطه  ــهروندى س ــازمانى و رفتار ش بين واحد س
وجود دارد:

ــهروندي» نمونه هاي  ــي داري بين «رفتار ش تفاوت معن
ــازي با اجتماعي،  ــهري با اجتماعي، شهرس واحد امور ش
ــي با اجتماعي، ترافيك و عمران با هماهنگي  اداري ـ مال

و اجتماعي با نواحي وجود دارد. 
ــن، سابقه،  ــخصى (س فرضيـه پنجم: بين ويژگى هاى ش
ــغلى رابطه  تحصيلات، جنس و محل خدمت) و عملكرد ش

وجود دارد.   
بين جنسيت و عملكرد شغلى رابطه وجود دارد: 

زنان با دارا بودن ميانگين بالاتر، عملكرد بالاترى نسبت 
به مردان دارند. 

بين سابقه و عملكرد شغلى رابطه وجود دارد:
ــاي تحقيق با تأكيد بر  ــن ميانگين «عملكرد» نمونه ه بي
ــابقه كاررابطه اى وجود ندارد. از اين رو «عملكرد» در  س

تمامي سوابق كار به يك ميزان مشاهده شد.
بين تحصيلات و عملكرد شغلى رابطه وجود دارد:

ــازمانى» نمونه هاي تحقيق با  ــن ميانگين «عملكرد س بي
تأكيد بر تحصيلات رابطه اى وجود ندارد. 

ــرد» در تمامي مدارك تحصيلى به يك  از اين رو «عملك
ميزان مشاهده شد.

بين سن و عملكرد شغلى رابطه وجود دارد:
ــنين به يك ميزان مشاهده  ــغلى در تمامي س عملكرد ش

شد.
بين واحد سازمانى و عملكرد سازمانى رابطه وجود دارد:

ــاي واحد  ــرد» نمونه ه ــي داري بين «عملك ــاوت معن تف
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ــهردار، هماهنگي و نواحي، اداري  ــازي با حوزه ش شهرس
ــا اجتماعي،  ــهردار ب ــهردار، حوزه ش ــي با حوزه ش ـ مال
ــي و همچنين اجتماعي با  ــي با اجتماعي و نواح هماهنگ

نواحي وجود دارد. 

يافته ويژه تحقيق 
ــتقيم بر  ــر مثبت غيرمس ــازمانى، اث ــهروندي س رفتار ش
ــه عملكرد دانش  ــه حيط ــازمانى كاركنان در س عملكرد س
محور، مهارت و توانايى، برجاي گذاشته و اثر مستقيم مثبت 

را بر ويژگي هاي شخصيتي نشان مي دهد.
 

نتيجه گيرى
ــان رفتار  ــى رابطه مي ــدف بررس ــن پژوهش با ه اي
ــان  ــازمانى كاركن ــرد س ــازمانى و عملك ــهروندى س ش

ــان داد كه:  ــده و نتايج آن نش انجام ش
ــتي» و  ــت معني داري بين «نوع دوس ــاط مثب 1ـ ارتب
ــود. بدين  ــاهده مي ش ــا «عملكرد» مش ــرام» ب «احت
ــتي» و «احترام»،  ــا افزايش «نوع دوس ــب كه ب ترتي
ــا كاهش آنها،  ــش مي يابد و ب ــرد» نيز افزاي «عملك

ــد.  ــش مي ياب ــز كاه ــرد ني عملك
ــتي» با  ــت معني داري بين «نوع دوس ــاط مثب 2ـ ارتب
ــود. بدين  ــاهده مي ش ــش محور» مش ــرد دان «عملك
ــتي»، « عملكرد  ــش «نوع دوس ــا افزاي ــب كه ب ترتي
ــش مي يابد و با كاهش آن،  ــش محور» نيز افزاي دان

ــد. ــش مي ياب ــز كاه ــور ني ــش مح ــرد دان عملك
ــتي»  ــي داري بين «نوع دوس ــت معن ــاط مثب 3ـ ارتب
ــود. بدين  ــاهده مي ش ــرام» با «مهارت» مش و «احت
ــتي» و «احترام»،  ــا افزايش «نوع دوس ــب كه ب ترتي
ــش آنها  ــش مي يابد و با كاه ــز افزاي ــارت» ني «مه

ــد.  ــش مي ياب ــز كاه ــارت ني مه
ــتي» و  ــت معني داري بين «نوع دوس ــاط مثب 4ـ ارتب
ــود. بدين  ــاهده مي ش ــا «توانايى» مش ــرام» ب «احت
ــتي» و «احترام»،  ــا افزايش «نوع دوس ــب كه ب ترتي
ــا كاهش آنها  ــش مي يابد و ب ــز افزاي ــى» ني «تواناي

ــد.  ــش مي ياب ــز كاه ــى ني تواناي
و  (در كل)  ــر  بالات ــهروندي  ــار ش رفت از  ــان  زن 5ـ 

ــد.  ــدان برخوردارن ــاس وج ــرده  مقي همچنين در خ
ــهروندي» در تمامي سوابق كار به يك  6ـ «رفتار ش

ــد. ــاهده ش ميزان مش

ــدارك تحصيلى  ــهروندي» در تمامي م 7ـ «رفتار ش
ــد. ــاهده ش به يك ميزان مش

ــنين به يك  ــهروندي» در تمامي س ــار ش 8ـ «رفت  
ــد. ــاهده ش ميزان مش

ــهروندي»  ش ــار  «رفت ــن  بي ــي داري  معن ــاوت  تف 9ـ 
نمونه هاي واحد امور شهري با اجتماعي، شهرسازي با 
ــي با اجتماعي، ترافيك و عمران  اجتماعي، اداري ـ مال

ــود  دارد.  ــي وج ــا  نواح ــا هماهنگي،   و اجتماعي ب ب
ــر، عملكرد  ــودن ميانگين بالات ــا دارا ب 10ـ  زنان ب

ــبت به مردان دارند.  بالاترى نس
ــوابق كار به يك ميزان  11ـ «عملكرد» در تمامي س

ــد. ــاهده   ش مش
ــدارك تحصيلى به يك  12ـ «عملكرد» در تمامي م

ــد. ــاهده ش ميزان مش
ــه يك  ــنين ب ــي س ــازمانى در تمام ــرد س 13ـ عملك

ــد. ــاهده ش ميزان مش
ــرد» نمونه هاي  ــاوت معني داري بين «عملك 14ـ تف
ــهردار، هماهنگي و  ــوزه ش ــا ح ب ــازي  واحد شهرس
ــهردار، حوزه  ــوزه ش ــا ح ــي ب ــي، اداري ـ مال نواح
ــهردار با اجتماعي، هماهنگي با اجتماعي و نواحي  ش

ــود دارد. ــي وج ــا نواح ــي ب ــن اجتماع و همچني
ــت  مثب ــر  اث ــازمانى  س ــهروندي  ش ــار  رفت 15ـ 
ــه  ــازمانى كاركنان در س ــتقيم بر عملكرد س غيرمس
ــارت و توانايى،  ــور، مه ــرد دانش مح ــه عملك حيط
ــق ويژگى هاى  ــته و اين اثر از طري ــر جاي گذاش ب

ــود. ــخصيتى اعمال مى ش ش

محدوديت هـاى پژوهـش 
ــى  ــينه تحقيق در بررس ــت پيش ــه اهمي ــا توجه ب  ب
ــق تاثيرگذار  ــوع تحقي ــه بر موض ــاى مهمى ك متغيره
ــذف  ح و  ــا  كارى ه ــاره  دوب از  ــرى  جلوگي و  ــتند  هس
ــه قبلا مورد آزمون قرار گرفته اند و نقش  متغيرهايى ك
ــئله و تدوين چارچوب نظرى  قابل ملاحظه در بيان مس
ــى در زمينه ارتباط  ــينه تحقيقات داخل ــد، نبود پيش دارن
ــازمانى و عملكرد سازمانى كاركنان  رفتار شهروندى س

ــد. ــمار مى آي ــه ش ــده ب ــه عنوان يك محدوديت عم ب

پيشـنهادها و توصيه هـاى كاربـردى
ــنهادهايى مبنى بر  ــش، پيش ــه به نتايج پژوه با توج
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ــود.  ــده ارائه مى ش فرضيه هاى آزمون ش
ــهروندى تاثير  ــويق رفتار ش ــت هاى تش اعمال سياس
ــيار زيادى بر تقويت بروز رفتار شهروندى سازمانى  بس

دارد.
ــر رفتار ديگرى  ــهروندى، مانند ه ــت رفتار ش تقوي
ــويق  ــه ترغيب و تش ــر مى  زند، نياز ب ــه از افراد س ك
ــن زمينه  ــه مى تواند در اي ــواردى ك ــى از م دارد. يك
ــازمانى  اقدام هاى س و  ــت ها  ــد، سياس باش ــذار  تأثيرگ
ــت ها و  ــد با وضع سياس ــازمانى باي ــت. مديران س اس
ــكوفاتر شدن رفتارهاى  ــب، براى ش راهبردهاى مناس

ــازمان تلاش كنند. ــهروندى در س ش
ــتخدام  ــد فرايندهاى جذب و اس ــهردارى باي 1ـ  ش
ــه افرادى با  ــورى طراحى كند ك ــروى خود را ط ني

ــوند.  ــهردارى ش ــهروندى مترقى جذب ش رفتار ش
ــراى كاركنان فعلى  ــى ب 2ـ اجراى طرح هاى آموزش
ــهروندى مفيد و  ــاى ش ــاد رفتاره ــازمان، به ايج س

ــازنده كمك ارزنده اى خواهد كرد.  س
ــتم هاى منظم  ــازمان ها مى توانند با ايجاد سيس 3ـ س
ــان تا حد  ــه كاركن ــه پاداش ب ــراى ارائ ــى ب و منطق

ــهيل كنند. ــهروندى را تس زيادى ايجاد رفتار ش
ــمى مانند فرهنگ  ــازوكار هاى غيررس ــعه س 4ـ توس
ــاركتى، يك ركن اساسى و محورى براى تقويت  مش

ــت.   ــهروندى در محيط كار اس رفتار ش
ــه به اينكه  ــازمان با توج ــى روانى س 5 ـ آسيب شناس
ــت. بررسى  ــى اس ــازمان قابل بررس نيمرخ روانى س
ــم متخصص  ــت تي ــازمان به دس ــلامت روانى س س

ــود. ــنهاد مى ش پيش
ــى در  ــزارى كلاس ها و همايش هاى آموزش 6 ـ برگ
ــا محوريت  ــازمانى ب ــهروندى س ــاط با رفتار ش ارتب

ــازمانى براى مديران.  ــهروندى س رفتار ش
ــنجش  ــراى س ب ــى  نظارت ــت هاى  ــاد سياس ايج 7 ـ 
ــر گرفتن  ــان بدون در نظ ــازمانى كاركن ــرد س عملك
ــور  ــه منظ ب ــا  ــن كار و صرف اي ــى  احتمال ــاى  مزاي
ــالا بردن  ب براى  ــى  ــاى آموزش ــزارى كلاس ه برگ

ــان. ــى كاركن كارآي
ــانى،  ــتخدام نيروى انس ــذب و اس ــد ج 8 ـ در فرآين
ــوان يكى از  ــخصيت به عن ــت ش ــام آزمون تس انج
ــت  ــده و نتيجه به دس ــته ش معيارهاى انتخاب گذاش

ــود. ــى و اعلام ش متخصص مربوطه بررس
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