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بررسي رابطه بين رفتار شهروندي سازماني، مديريت كيفيت 

  جامع و عملكرد شركتهاي صنعتي استان تهران
  

  ∗∗∗بهيه فرجي    ∗∗اسفنديار محمدي دكتر    ∗فريدون احمديدكتر 
  

  چكيده 
يي رابطه بين رفتار شهروندي سازماني ، مديريت كيفيت جامع و عملكرد    هدف مقاله حاضر شناسا

 شركت صنعتي از چهار 16براي دست يابي به هدف فوق . سازماني شركتهاي صنعتي استان تهران مي باشد
 شركت داراي متدولوژي مديريت كيفيت 8(بخش خودرو ، مواد غذايي ، منسوجات و محصولات چوبي 

روش . اندبه عنوان نمونه آماري انتخاب گرديده) د متدولوژي مديريت كيفيت جامع  شركت فاق8جامع  و 
  استفاده شده  AMOSتحقيق توصيفي از نوع همبستگي است و براي تجزيه و تحليل داده ها از نرم افزار 

رد نتايج حاصل از اين مطالعه نشان مي دهد كه رفتار شهروندي سازماني تاثير مستقيمي بر عملك. است
سازماني شركتهاي صنعتي استان تهران ندارد، بلكه از طريق بكارگيري يك روش مديريتي مانند استقرار 
مديريت كيفيت جامع است كه رفتار شهروندي سازماني با رضايت مشتريان و بهره وري به عنوان دو 

نقش مهمي در ارتباط بنابراين مديريت كيفيت جامع . فاكتور مهم عملكرد سازماني ارتباط پيدا  مي كند
  .نمايد عملكرد شركتهاي صنعتي ايفا ميبين رفتار شهروندي سازماني و

  

 رفتار شهروندي سازماني، مديريت كيفيت جامع ، عملكرد سازماني ، شركتهاي صنعتي ، : واژه هاي كليدي
  استان تهران

  

  مقدمه 
 ، 1983ان و ارگان در سال بعد از ارائه مفهوم رفتار شهروندي سازماني به وسيله باتم     

مطالعات متعددي در رابطه با ارتباط رفتار شهروندي سازماني با ابعاد مختلف عملكرد 
اي از مطالعات موجود در رابطه با ارتباط بين رفتار بخش عمده. سازماني انجام شده است

                                                 
  استاديار مديريت دولتي ، دانشگاه پيام نور ، تهران -نويسنده مسئول ∗
 ديار مديريت دولتي ، دانشگاه ايلام استا ∗∗
 كارشناس ارشد مديريت بازرگاني ، دانشگاه پيام نور ، تهران ∗∗∗
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. (Borman,1993:113)شهروندي سازماني و عملكرد تئوري است تا تجربي و عملي 
ن مطالعات عموماً بيان مي دارند كه رفتار شهروندي سازماني براي سازمان مثبت است و اي

مديراني كه به رفتار . فوايد زيادي هم براي مديران و هم براي كاركنان سازمان در پي دارد
شهروندي سازماني اعتقاد دارند محيط كاري مناسبي را براي انجام همكاري بين اعضاي 

رفتار شهروندي سازماني به مدير كمك مي كند تا وقت كمتري را . نندسازمان مهيا مي ك
صرف چگونگي هدايت كاركنان در عمل به ايفاي وظايفشان نمايد و بر فرصتهايي براي 

  .(Turnipseed,2005:237)بهبود عملكرد سازماني تمركز نمايد 
 اقدام به بكارگيري    از طرف ديگر بسياري از سازمانها براي بهبود عملكرد سازماني خود

مديريت كيفيت جامع روشي مديريتي است كه به . انداصول مديريت كيفيت جامع نموده
كند تا به عملكرد بهبود يافته سازماني بر اساس تقويت حل مساله بر سازمان كمك مي

مديريت كيفيت جامع يك سيستم مبتني بر نيروي انساني است . مبناي كيفيت دست يابد
هاي عمليات به بقاي سازمان كند با افزايش رضايت مشتري و كاهش هزينهكه تلاش مي

كمك نمايد  يكي از اصول بنيادي مديريت كيفيت جامع بهبود مستمر در تمام فرايندها ، 
قابليت بازيافت (بهبود كيفيت خدمات مد نظر مشتري، توليدي بودن ضايعات 

ها د از افراد و تصميم گيري مبتني بر داده،تمركز بر بهبود فرايندها به جاي انتقا)ضايعات
 در واقع مديريت كيفيت جامع هم در سازمانها ، درصدد .(Flynn,1995:1327)مي باشد

اما چگونگي ارتباط مديريت كيفيت جامع و رفتار شهروندي . بهبود عملكرد سازماني است
. مطالعه و بررسي داردثير آنها بر عملكرد سازماني جاي تامل است و نياز به أسازماني و ت

تعيين ارتباط بين : كند جهت بررسي اين موضوع مقاله حاضر چهار هدف عمده را دنبال مي
رفتار شهروندي سازماني و عملكرد سازماني در شركتهاي صنعتي استان تهران ، تعيين 
ارتباط بين مديريت كيفيت جامع و عملكرد سازماني در شركتهاي صنعتي استان تهران، 

ثير رفتار شهروندي سازماني بر ارتباط بين عملكردسازماني و مديريت كيفيت أين تتعي
ثير مديريت كيفيت جامع بر ارتباط بين رفتار شهروندي سازماني و عملكرد أجامع و نهايتاً ت

  .سازماني
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  بيان مساله 

مشاركتي،  رفتارهاي اهميت پيش، سال 60 از رفتارسازماني، بيش      پژوهشگرانِ
 در سال بارناردچستر . شدند متذكر سازماني اثربخشي ارتقاء در را فرانقشي و اي غيروظيفه

 در مورد 1978  تا1964 در فاصله سال هاي كتزرالف  در مورد تمايل به همكاري و 1938
بر  (Castro,2004:279) به ايراد نظر پرداختند عملكرد و رفتارهاي خودجوش و نوآورانه

- مهارت  به رفتارهايي كه فراتر از عملكرد مورد انتظار از نقش و بيش از ، اساس نظر بورمن
اين رفتارها . شودكنند؛ رفتار شهروندي سازماني گفته ميهاي فني در شغل بروز پيدا مي

شامل تاييد و حمايت از بافت و محيط كاري و پشتيباني وضعيت روانشناسي، اجتماعي و 
بولينو .  )(Borman,2001:315دنكنلي را تسهيل ميسازماني است؛ كه انجام وظايف اص

يك  عنوان به انسان از گيري نمودند كهديگران، چنين نتيجه تعاريف به توجه و تورنلي، با
 او رفتار كه رودبر اين اساس، انتظار اين مي. دارد وجود ايويژه انتظارات در سازمان شهروند

وظايف رسمي،  و نقش الزامات از سازمان، فراتر اهداف كه براي رسيدن به باشد؛ ايگونهبه
 كاركنان رغبت و سازماني شامل تمايل شهروندي  رفتار).Bolin  (2003:75,كند عمل

 شخصي منافع جهت نمودنهم ديگران، كمك به براي شغل رسمي الزامات از رفتن در فراتر
 هاي عمومي سازمانرسالت و هافعاليت به نسبت ايجاد ميل حقيقي و منافع سازماني با

 ؛ اين نوع از رفتارها  اينكهيعني بولينو و همكاران  به دو ويژگي كلي رفتار شهروندي . است
 ايالعادهفوق و ويژه هايتلاش از همچنين ناشي و تقويت نبوده قابل مستقيم طور به

د اين موفقيت، باي حصول براي هستند نيز اشاره كردند و بر اين عقيده بودند كه سازمان
 نتايج حاصل از مطالعات  ).(Korkmaz,2009:2435تقويت كند  رفتارها را در كاركنانش

. ثير بسيار مثبت رفتار شهروندي سازماني بر عملكرد فردي و سازماني استأمختلف بيانگر ت
دهد يك عامل مهم و از طرف ديگر مطالعات متعددي صورت پذيرفته است كه نشان مي

ت شركتها ، پياده سازي مديريت كيفيت جامع است ، بطوريكه استقرار موثر ديگر در موفقي
. شودميوري سازماني ، اثربخشي و در نهايت بهرهها باعث بهبود كارايياين روش در سازمان

گذارند ، مشخص ثير ميأاما اينكه اين دو متغير چگونه به طور همزمان بر عملكرد شركتها ت
لذا آنچه در مطالعه حاضر به . اندر به اين موضوع پرداختهنيست و مطالعات قبلي هم كمت

باشد عدم آگاهي از چگونگي ارتباط  بين رفتار عنوان مساله اصلي پژوهش مطرح مي
  .شهروندي سازماني ، مديريت كيفيت جامع و عملكرد سازماني است
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  اهميت و اهداف 
. اند دي سازماني ذكر كردهمحققان مختلف پيامدهاي زيادي را براي رفتار شهرون      

 ,.Podsakoff)باشد ترين پيامدي كه مطرح است افزايش عملكرد و اثربخشي ميعمده
MacKenzie,2000:513)مند به مطالعه عوامل ايجاد كننده  دليل اينكه محققان علاقه
باشند ، اين است كه در تحقيقات مختلف ثابت شده است كه رفتار شهروندي سازماني مي

سازمانهايي كه كاركنان آنها رفتار هاي شهروندي سازماني زيادي دارند ، عملكرد فردي در 
نكته مهم اثرگذاري رفتار شهروندي . باشدو سازماني و بنابراين اثربخشي سازماني بالا مي

سازماني بر جنبه دروني سازمان است، كه هم بطور مستقيم و هم به طور غيرمستقيم 
رفتار شهروندي سازماني بهره وري كاركنان و . شوداثربخشي ميموجب بهبود عملكرد و 

كند، ارتباطات، همكاري و دهد، كار تيمي را تشويق ميهاي كاري را افزايش ميگروه
دهد و مشاركت دهد، نرخ اشتباهات را كاهش ميكمكهاي كاركنان به يكديگر را افزايش مي

دهد و بطور كلي جو سازماني مناسبي را و درگير شدن كاركنان در سازمان را ارتقاء مي
كاركناني كه محيط كاري را مثبت درك كنند ،  .(Castro,2004:277) كندفراهم مي

ار شهروندي با اثرگذاري بر ـراين رفتـبناب. شودرد آنها بيشتر ميـود عملكـاحتمال بهب
روحيه، افزايش عوامل دروني سازمان از قبيل جو سازمان ، حفظ كاركنان شايسته، بهبود 

ي و رضايت شغلي، كاهش نيات ترك شغل، كاهش غيبت و رفتارهاي مخرب ـتعهد سازمان
وامل برون سازماني همچون رضايت مشتري، ـود عـر بهبـذاري بـرگـشغلي و نيز با اث

 شودكيفيت خدمات و وفاداري مشتريان موجب كيفيت عالي در عملكرد كاركنان مي
(Castro,2004:277) .  

مديريت . ثير آن بر عملكرد از اهميت خاصي برخوردار استأاز ديگر موضوعاتي كه ت     
روش مديريت كيفيت جامع و ارتباط آن با عملكرد شركتها بوسيله . كيفيت جامع است

ارتباط بين سبك رهبري . محققين مختلف در صنايع گوناگون مورد مطالعه قرار گرفته است
 در ادبيات تحقيقي مرتبط به كرات مشخص شده است مديران عالي سازمان و عملكرد

(Powell,1995:17) . بسياري از مطالعات به اين نكته توجه كرده اند كه ارتباط مثبت و
 معناداري بين مديريت منابع و اجزاي مديريت كيفيت جامع و عملكرد سازماني وجود دارد

(saraf et al,1989:815).بررسي رابطه بين مديريت  بسياري از مطالعات تجربي كه به 
در عوض بعضي از . انداند الگوي يكساني را نشان ندادهكيفيت جامع و عملكرد پرداخته

اند كه استفاده موثر از فعاليتهاي نرم افزاري مديريت كيفيت جامع مطالعات مشخص نموده
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 ايرين نشان س (Motwani et al,1994:43 ) شودباعث بهبود عملكرد سازماني مي

اند كه افرايش در عملكرد در نتيجه استفاده از فعاليتهاي سخت افزاري مديريت كيفيت دهدا
اند كه به اين نكته توجه نموده) 2001 ( هو و ديگران.(Arawati,2005:91)جامع است 

افزاري در بسياري از مطالعات مورد توجه واقع ارتباط بين فعاليتهاي سخت افزاري و نرم
ه ساختار مديريت كيفيت جامع متشكل از دو گروه مشخص است و هر حال آنك. نشده است

در بيشتر مطالعات انجام شده در . ثير زيادي بر دستيابي موققيت آميز سازماني داردأگروه ت
 كاركنان، رضايتخصوص ارتباط بين مديريت كيفيت جامع و عملكرد به شاخصهايي چون 

بازار  به عنوان معيارهاي عملكرد اشاره  و اليم نتايج و سازماني اثربخشي مشتريان، رضايت
 مديريت هايفعاليت كه دهدمي نشان حوزه اين در شده انجام مطالعات نتايج. اندنموده

 رضايت  و)(Adam et al,1997 جايي جابه نرخ با همبستگي مثبتي كيفيت جامع
 هاسازمان عات درمطال نتايج ها اين بر علاوهدارند  .et al ( Grandzol (1998,كاركنان

 بالاي رضايت باعثدر سازمانها  سازي مديريت كيفيت جامعپياده كه اندداده نشان
 به ماندگاري ميل و سازمان به نسبت تعهد شغل، در آنان بيشتر مشاركت كاركنان،
نشان داده  بانيستر و آدام مك تحقيقات  نتايج ).(Guimarae,1996شود مي سازمان

 غيرفيزيكي و فيزيكي محيط شدن فراهم باعث جامع كيفيت مديريت سازيپياده كهاست 
. دارد همراه به را كاركنان غيبت كاهش موضوع اين كه شودمي هاسازمان در مناسب
 و درككند كه انجام شده است بيان مي بوسيلي و وايد وندر وسيله به كه ديگري مطالعه
و  رضايت بالاي سطح به جامع منجر تكيفي مديريت مختلف هايفعاليت از كاركنان تصور
ثير فعاليت در خصوص تأ. شودمي سازماني بالاي تعهد و سازمان ترك به پايين توجه

 مشتريان رضايت كه كندمي بيان دمينگمديريت كيفيت جامع بر رضايت مشتريان 
 تا مشتريان رضايت اهميت. باشدكيفيت جامع مي مديريت هايفعاليت خروجي مهمترين

 و داده اختصاص خود به مدل تعالي سازمان را امتياز كل از درصد 20 كه است ايازهاند
 موفقيت كه كرد بيان گونه اين توانمي  واقع در .باشدمي مدل امتياز ترينبيش مقدار اين
 درباره هاسازمان و خواسته تمايل چگونگي با كيفيت جامع مديريت هاي فعاليت در

 و تصميمات كننده معيارهاي ارزيابي از يكي عنوان به مشتريان رضايت نتيجه از استفاده
 وسيله شده به انجام  مطالعه. )(Madu,1993 است مستقيم ارتباط در هاسازمان فعاليت
 مديريت هايفعاليت ميان معناداري و مثبت ارتباط كه داد نشان همكارانش و داس

ثير فعاليتهاي أ در خصوص ت.رددا وجود مشتريان رضايت عملكرد معيار و كيفيت جامع
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 مديريت هايفعاليت كه كندمي بيان مديريت كيفيت جامع بر اثربخشي سازماني دمينگ
 معنا اين به موضوع اين ، باشد داشته تأثير مثبتي سازماني اثربخشي بر بايد كيفيت جامع

 باعث ،منابع تخصيص بهبود طريق تواند ازمي كيفيت جامع مديريت سازيپياده كه است
 كه است داده نشان ناراسيماهان و كارتر مطالعات نتايج .شود كلي هايهزينه شدن كمينه
 كاركنان هايفعاليت كردن بهينه راه از بهبود، هايفعاليت بر كيفيت جامع مديريت تمركز

 و آدام  مك(Carter,1994)شود مي وريبهره افزايش سبب فرايندها، اثربخشي و
كيفيت  سازي مديريتپياده با هاشركت كه رسيدند نتيجه اين به خود تحقيق در بانيستر
 به تمركز منجر امر اين و كنندمي ثبت بهتر را توليدي چرخه هايزمان در بهبود جامع،
كيفيت  مديريت هايفعاليت .شودمي آنان هاينيازمندي و داخلي مشتريان بر گروهي

 كاهش ها،كاريدوباره كاهش باعث ت،محصولا كيفيت جامع به كمك بر جامع علاوه
  كه است علت اين به موضوع نـاي .شودمي احتياطي ذخيره كاهش ميزان و ضايعات

 و كندمي فراهم را اتكايي قابل توليدي كيفيت جامع، فرايندهاي مديريت سازيپياده
 آن دنبال به و شودمي توليد در شده صرف و زمان توليدي هايهزينه شدن كمينه موجب

 را خود تحويل عملكرد تا شوندمي قادر هاو سازمان هاشركت توليد، زمان كاهش با نيز
 و خطا از پيشگيري بر علاوه مستمر، بهبود هايراه فعاليت از ديگر بيان  به.دهند بهبود
 وريبهره ترتيب اين به و كرده پيدا كاهش نيز چرخه توليد زمان محصولات، شدن ضايع
 كه متناقض نتايج برخي وجود با. (Huang & Lin,2002) كندمي پيدا افزايش توليد
 .اندنكرده شناسايي مالي  نتايج و كيفيت جامع مديريت هايفعاليت ميان معناداري ارتباط
 بهبود كه معتقد است دمينگ .اندكرده گواهي را معناداري ارتباط وجود تحقيقات اغلب

 .شودها ميسازمان در عملكرد بهبود و هاههزين كاهش تأخيرها، كاهش باعث كيفيت
كيفيت  نتايج مديريت آزمون معيارهاي از يكي بازارها، سهام ميزان كه كندمي بيان جوران
 محصولات فروش افزايش سبب كيفيت جامع مديريت سازيپياده كه چرا است، جامع
كيفيت  مديريت يهافعاليت كه دهدمي سوهال نشان و آندرسون تحقيقات نتايج. شودمي

 تحقيقاتي از ديگر يكي. است داشته بازار سهام و فروش پذيري،رقابت بر تأثير مثبتي جامع
 مالي عملكرد و كيفيت جامع مديريت هايفعاليت ميان ارتباط درباره شناسايي كه

 نتايج .اريكسون است و هانسون وسيله به شده انجام است، تحقيق شده انجام هاسازمان
 كه( كيفيت  جايزه برنده سوئدي هايشركت كه است موضوع اين بيانگر ايشان تحقيقات
 عملكرد )اندكرده سازيپياده آميزيموفقيت به صورت را كيفيت جامع مديريت هايفعاليت
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اي كه توسط محقر و  در ايران هم مطالعه.(Hansson,2002)اند داشته مناسبي مالي

بر  كيفيت جامع مديريت سيستم هايفعاليت كه هددهمكاران انجام شده است نشان مي
 سيستم  اما  فعاليتهايمشتريان و اثربخشي سازماني موثر استكاركنان، رضايت  رضايت
   .باشدنمي تأثيرگذار و بازار مالي نتايج بر كيفيت جامع مديريت

ي در از آنجا كه هم رفتار شهروندي سازماني و هم مديريت كيفيت جامع از جهت تئور     
راستاي بهبود عملكرد سازماني هستند، اين استنباط وجود دارد كه احتمالاً مديريت كيفيت 
جامع بيشتر بوسيله كاركناني قابل اجرا است كه داراي روحيه بالاي رفتار شهروندي 

لذا در مطالعه حاضر تلاش شده است تا ارتباط سه جانبه رفتار شهروندي . سازماني باشند
هاي يت كيفيت جامع و عملكرد سازماني در شركت هاي مستقر در شهركسازماني، مدير

  . صنعتي استان تهران مورد مطالعه و بررسي قرار گيرد
  

  مروري بر پيشينه تحقيق و چارچوب نظري
  رفتار شهروندي سازماني

 1980     مفهوم رفتار شهروندي سازماني اولين بار توسط باتمان و ارگان در اوايل دهه
اي كه در زمينه رفتار شهروندي سازماني تحقيقات اوليه. ي به دنياي علم ارائه گرديدميلاد

ها و يا رفتارهايي بود كه كاركنان در سازمان انجام گرفت بيشتر براي شناسايي مسئوليت
هاي سنتي اين رفتارها با وجود اينكه در ارزيابي. شدندداشتند اما اغلب ناديده گرفته مي

-مي شدند و يا گاهي اوقات مورد غفلت قرارگيري ميي به طور ناقص اندازهعملكرد شغل
  .(Bienstock et al ,2004:363)گرفتند ، اما در بهبود اثر بخشي سازماني مؤثّر بودند 

اي از مجموعه« كنندافتند را اينگونه تعريف مياين اعمال كه در محيط كار اتفاق مي
ي كه بخشي از وظايف رسمي فرد نيستند اما با اين وجود رفتارهاي داوطلبانه و اختيار

» شوندهاي سازمان ميتوسط وي انجام شده و باعث بهبود مؤثّر وظايف و نقش
(Appelbaum et al ,2004:17) .  

همچنين معتقد است كه رفتار شهروندي سازماني ، رفتاري فردي و ) 1988( ارگان      
هاي رسمي پاداش در سازمان طراحي نشده وسيله سيستمداوطلبانه است كه مستقيماً به 

 با اين تعريف ، . اما با اين وجود باعث ارتقاي اثر بخشي و كارآيي عملكرد سازمان مي شود
رود بيش از الزامات نقش خود و فراتر از از انسان به عنوان شهروند سازماني انتظار مي

به عبارت ديگر ساختار رفتار . دوظايف رسمي، در خدمت اهداف سازمان فعاليت كن
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شهروندي سازماني به دنبال شناسايي ، اداره و ارزيابي رفتارهاي فرانقش كاركناني است كه 
  .يابددر سازمان فعاليت مي كنند و در اثر رفتارهاي آنان اثر بخشي سازماني بهبود مي

بطه دو طرفه با رفتار  بسياري از عوامل ايجاد كننده رفتار شهروندي سازماني داراي را    
يعني علاوه بر اينكه ايجاد كننده اين رفتارها هستند ، خود . شهروندي سازماني هستند

ثير رفتار أبراي مثال يكي از مهمترين دستاوردها ، ت. شوندپيامد اين رفتارها محسوب مي
دهند كه رفتار  تحقيقات نشان مي. شهروندي سازماني بر تعهد سازماني افراد است

زماني كه كاركنان احساس كنند . شودشهروندي موجب ايجاد تعهد سازماني در كاركنان مي
كند، از طريق بروز رفتارهاي شهروندي تعهد خود را به سازمان سازمان از آنها پشتيباني مي

 رفتار شهروندي سازماني با .(Podsakoff, MacKenzie,2000:7)دهندنشان مي
بنابراين از طريق ايجاد رفتارهاي شهروندي در . طرفه داردرضايت شغلي نيز رابطه دو 

فضاي مشوق رفتارهاي . توان مطمئن بود رضايت شغلي كاركنان نيز بالا استمحيط كار مي
. دهدشهروندي سازماني ، توان سازمان در جذب و نگهداري نيروهاي شايسته را افزايش مي

شود تا سازمان به محيطي  باعث ميبالا بودن سطح رفتارهاي شهروندي در يك سازمان
جذاب جهت كار و فعاليت تبديل شود و از اينرو سازمانهايي كه سطح رفتارهاي شهروندي 

تر، عملكرد بهتري خواهند داشت در آنها بالا است، با جذب نيروهاي شايسته
(Podsakoff, MacKenzie,2000:10).دهند كه بروز  تحقيقات ديگر نشان مي

به عبارت ديگر . روندي سازماني با ترك خدمت و غيبت رابطه معكوس داردرفتارهاي شه
     مشاهده شده است كه افرادي كه رفتارهاي شهروندي سازماني بيشتري از خود بروز 

از سوي ديگر طبيعي است كه كاهش نرخ ترك . كننددهند، كمتر سازمان را ترك ميمي
تر شدن سازمان باشد و به اين  بهتر و اثربخشتواند باعث عملكردخدمت در هر سازماني مي

ترتيب مي توان يكي از مكانيزمهاي عمل رفتارهاي شهروندي سازماني در افزايش عملكرد و 
توان انتظار داشت رفتار شهروندي مي. اثربخشي سازمان ، كاهش نرخ ترك خدمت دانست

تارهاي مخرب شغلي نيز سازماني بر كاهش دو متغير مهم رفتار سازماني يعني غيبت و رف
چرا كه كاركناني كه داراي وجدان كار ، حس نوع دوستي ، حس جوانمردي و .  باشداثرگذار

    اي دارند احتمالاً كمتر غيبت گذشت هستند و نيز تمايل به ارائه رفتارهاي فرا وظيفه
ان و يا كنند و دليلي وجود ندارد كه رفتارهاي مخرب شغلي مثل آسيب رساني به همكارمي

 رفتار شهروندي سازماني به عنوان ).1387فتاحي ، (اموال سازمان را از خود نشان دهند 
يكي از عوامل موثر در بهبود رضايت مشتري ، كيفيت خدمات و وفاداري مشتريان نيز 
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بر اساس مطالعات صورت گرفته ، رفتار شهروندي سازماني مستقيماً بر . شناخته شده است

نان و مشتريان اثرات مثبتي دارد و رضايت مشتريان و ادراك آنان از كيفيت رابطه بين كارك
 اقدامات تأثير مطالعاتي هم كه در حوزه (castro,2004,284) بخشدخدمات را بهبود مي

است ، نشان  شده خدمات انجام كيفيت و سازماني شهروندي رفتارهاي بر دروني بازاريابي
 مدل يك هاي دولتي توانسته است بر طبقشركت در دروني بازاريابي دهد اقداماتمي

خدمات  كيفيت در نهايت، كاركنان و سازماني شهروندي رفتارهاي )مسير تحليل( مفهومي
در خصوص نقش معنويت سازماني در  ).1389سيد جوادين و همكاران، (دهد  افزايش را

دهد  مطالعات نشان ميارتباط با ادراك سياستهاي سازماني و رفتار هاي شهروندي سازماني
كه معونيت سازماني رابطه منفي بين ادراك سياستهاي سازماني و رفتارهاي شهروندي 

 نهايتاً اينكه ).1390مقبل و همكاران ،(كند سازماني را به طور معناداري تعديل مي
گذارند مي ثيرأدهند كه گرايشهاي سياسي بر رفتار شهروندي سازماني تمطالعات نشان مي

 ديگران از شهروندي بالاتري رفتار دارند، گرايش حاكم به حزب كه كاركناني و مديران و
 سازماني شهروندي رفتارهاي ندارند، گرايش حزب حاكم به كه هاييآن مقابل، در و دارند

  ).1389قلي پور و همكاران ، ( دهندنمي  نشان خود از چنداني
  

  مديريت كيفيت جامع 
 يك فلسفه سازماني و يك متدولوژي حل مساله است كه بر بهبود     مديريت كيفيت جامع

باشد مستمر و سيستماتيك كيفيت محصولات، فرايندها و خدمات متمركز مي
(Koys,2001:107). بسياري از مطالعات مديريت كيفيت جامع را به دو گروه سخت 

عاليتهاي سخت  ف.(Samson et al ,1999:401)اند افزاري و نرم افزاري تقسيم نموده
كنترل فرايندهاي آماري ، توسعه كمي وظايف و عملكردها و ساير ابزارهاي عبارت از افزاري 

فعاليتهاي نرم افزاري مديريت كيفيت . اندازه گيري است كه عموماً كمي و ابزارگرا هستند
   تا مديريت منابع انساني دارد و مرتبط با نيروي انساني اسـجامع بيشترين ارتباط را ب
(Ho et al ,2001:535) . مديريت كيفيت جامع ) 2006(محققاني چون عباس و يعقوب

ريزي استراتژيك ، مديريت را در اجزايي چون تعهد مديريت عالي، تمركز بر مشتري، برنامه
كننده، بهبود مستمر، سيستم كيفيت اطلاعات، طراحي منابع انساني ، ارتباط با عرضه

 درباره موجود ادبيات از طرف ديگر مطالعهاند يت اجتماعي تعريف نمودهخدمات و مسئول
 هفت كيفيت جامع داراي مديريت كه است موضوع اين نشانگر كيفيت جامع ، مديريت
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 گرايانه رويكرد واقع مداري، مشتري استراتژيك، ريزيبرنامه رهبري، شامل اصلي فعاليت
 باشدكنندگان ميتأمين مديريت و فرايند ديريتم انساني، منابع مديريت گيري،تصميم به
 از يكي كيفيت جامع مديريت سازيپياده .است گرفته قرار مدنظر در تحقيقات مختلف كه

 تغييراتي علت به آن پيچيدگي و  افتدمي اتفاق هاسازمان براي كه است ايپيچيده موارد
    .(Kanji & Barker,1990) آيدمي وجود به كاركنان و سازماني فرهنگ در كه است

  .بر اساس مباني نظري پژوهش مدل مفهومي ذيل مبناي مطالعه حاضر قرار گرفته است
  :هاي برگرفته از مباني نظري تحقيق به صورت شكل ذيل نشان داده شده استفرضيه

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

  ارتباط بين فرضيه هاي تحقيق: 1شكل 
  

  هاي پژوهشفرضيه
داري با عملكرد شركتهاي صنعتي استان  رفتار شهروندي سازماني ارتباط معني:يه اولفرض

  .تهران دارد
داري با عملكرد شركتهاي صنعتي استان  مديريت كيفيت جامع ارتباط معني:فرضيه دوم
  .تهران دارد

ثير مديريت كيفيت جامع بر أداري ترفتار شهروندي سازماني بطور معني :فرضيه سوم
  .كندرد سازماني شركتهاي صنعتي استان تهران را تعديل ميعملك

 

رفتار شهروندي 
 سازماني

عملكرد  
 H1 سازماني

 مديريت
  كيفيت 
 جامع 

H2 
H3 

H4 H4 

H3 
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 مديريت كيفيت جامع ارتباط بين رفتار شهروندي سازماني و :فرضيه چهارم تحقيق

   .كندعملكرد شركتهاي صنعتي استان تهران را تعديل مي
  

  روش پژوهش
يفي از نوع ها توص    اين مطالعه بر حسب هدف كاربردي و بر اساس شيوه گردآوري داده

جامعه آماري اين تحقيق شامل كليه شركتهاي صنعتي فعال در استان . همبستگي است 
 8 شركت داراي متدولوژي مديريت كيفيت جامع  و 8( شركت 16تعداد . تهران مي باشد

، ، صنايع غذايياز چهار صنعت خودرو سازي) شركت فاقد متدولوژي مديريت كيفيت جامع
اي تصادفي ساده و بر اساس نظر مدير عامل وب به شيوه طبقهمنسوجات و صنايع چ

 است به نكردهييد أتييد يا أسازمان كه استقرار مديريت كيفيت جامع در سازمان خود را ت
در اين تحقيق براي سنجش ميزان رفتار شهروندي . اندعنوان نمونه آماري انتخاب شده

ليوا ماركوزي و كاترين زين از  استاندارد سازماني كاركنان شركتهاي مربوطه از پرسشنامه
 سئوالي نلسون 38 و جهت تعيين مديريت كيفيت جامع هم پرسشنامه دانشكاه كاليفرنيا

افزاري و سخت افزاري را مورد سنجش كه دو بعد مديريت كيفيت جامع يعني عناصر نرم
رد بررسي از دو نهايتاً جهت تعيين عملكرد شركتهاي مو. دهد استفاده شده استقرار مي

  .وري و رضايت مشتريان بهره گرفته شده استبهره معيار
آوري اطلاعات از سه روش كتابخواني، بررسي اسناد و مدارك و ميداني جهت جمع     

كه جهت تدوين مباني نظري تحقيق از روش كتابخواني، جهت استفاده شده، بطوري
و جهت وش بررسي اسناد و مدارك وري عملكرد سازماني از رمشخص نمودن بعد بهره

تعيين رضايت مشتريان، شاخصهاي معرف مديريت كيفيت جامع و رفتار شهروندي سازماني 
ها براي تجزيه و تحليل داده. از روش ميداني با استفاده از ابزار پرسشنامه استفاده شده است

اي توصيف متغيرهاي كه بربطوري. اند و استنباطي به كار گرفته شدهدو بخش آمار توصيفي
جمعيت شناختي تحقيق و نيز متغيرهاي معرف رفتار شهروندي سازماني، مديريت كيفيت 
جامع و سنجش ميزان رضايت مشتريان از آمار توصيفي و براي سنجش ميزان ارتباط سه 
متغير كليدي اين تحقيق، رفتار شهروندي سازماني، مديريت كيفيت جامع و عملكرد 

  AMOSافزارستان تهران از روش تحليل مسير با استفاده از نرمشركتهاي صنعتي ا
جهت تعيين روايي محتوايي ابزار از نظر اساتيد و متخصصان آگاه به . استفاده شده است

كه بر اساس نظر اين افراد پرسشنامه نهايي بين نمونه آماري  موضوع استفاده شده بطوري
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ابزار از روش آلفاي كرونباخ استفاده شده همچنين جهت تعيين پايايي . توزيع شده است
رفتار شهروندي (ميزان آلفاي كرونباخ محاسبه شده براي هر سه متغير اساسي . است

 درصد بوده كه بيانگر  پايايي 80بالاي) سازماني، مديريت كيفيت جامع و عملكرد سازماني 
  .گيري استبالاي ابزار اندازه

  

  هاي پژوهش يافته
ر كه بيان گرديد جهت سنجش ارتباط سه متغير اصلي و كليدي پژوهش طوهمان      

يعني رفتار شهروندي سازماني، مديريت كيفيت جامع و عملكرد شركتهاي صنعتي استان 
 ارائه 2نتايج حاصل در شكل شماره.  استفاده شده است AMOSافزار پيشرفتهتهران از نرم
  .شده است

  

  

  

  

  

  

  

  

  
* Significant at 0.001 level 

Chi-square=28.168, df=17, 

prob. =.043, RMSEA=0.069 

 NFI=0.935, CFI=0.973 

 RFI=0.894, TLI=0.955  
  

  

  

    جهت تبيين ارتباط متغيرهاي تحقيق AMOSخروجي حاصل از نرم افزار : 2شكل 

0,07 

 حفظ منابع

فضيلت مدني   

 ادب و نزاكت

 نوع دوستي

 جوانمردي

 هماهنگي

رفتار شهروندي وجدان كاري 
 سازماني

عملكرد  
 سازماني

مديريت
  كيفيت جامع 

0,73*0,51*

0,71*  

0,68*  

0,64*  

0,63*  

0,54*  

0,71*  

0,61*  

بعد سخت افزاري ريبعد نرم افزا  

0,68*0,63*

0,87*  
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كاي اسكوار نسبت به  از آنجا كه آزمون AMOSافزار مطابق خروجي حاصل از نرم     

هاي بيشتري به منظور مناسب باشد، بررسينرمال بودن متغيرها حساس ميه و غيرانداز
اي از شاخص برازش مقايسه. بودن مدل و تحليل ارتباط بين متغيرها مورد نياز است

1(CFI)در تحقيق حاضر ارزش . توان براي مناسب بودن مدل استفاده نمود ميCFI برابر 
توان باشد ، لذا مي مي0,9قدار بزرگتر از مقدار استاندارد باشد، از آنجا كه اين م مي0,973

  . آوري شده داردهاي جمعاستدلال نمود كه مدل طراحي شده تناسب خوبي با داده
 شاخص ديگري است كه بيانگر مناسب بودن متغييرهاي (TLI)2 شاخص توكر لويز     

 محاسبه شده است و 0,955 در اين مدل TLIمقدار . باشدانتخابي براي برازش مدل مي
  ميانگين مجذور خطاهاي مدل. هاي انتخابي استدار بيانگر مناسب بودن شاخصـن مقـاي
3)RMSEA( يك شاخص ديگر تناسب است كه ارزش آن مقدار خطاي تقريبي را بيان 

 بيانگر مقدار خطاي قابل قبول است و نزديك بودن اين مقدار به 0,7ارزش زير . كندمي
 0,69 در تحقيق حاضر برابر RMSEAمقدار . ر تناسب بيشتر مدل خواهد بود بيانگ0,5

  ها در سئوالات پرسشنامه است و اين نشان دهنده ارتباط بسيار خوب بين مدل و داده
  .در مجموع اعتبار مدل مفهومي پژوهش از نظر آماري مورد تاييد است. باشدمي

  

  نتايج 
شود تمامي تحليل مسيرها حاكي از ملاحظه مي) 2(همانطور كه در شكل شماره      

داري است به جز مسير ارتباط بين رفتار شهروندي سازماني و عملكرد ارتباطات معني
كه مقدار ارتباط بين رفتار شهروندي سازماني و عملكرد سازماني شركتهاي بطوري. سازماني

دار ن اين دو متغير معني است و از نظر آماري ارتباط بي0,07صنعتي استان تهران برابر 
داري با دارد رفتار شهروندي سازماني ارتباط معنيبنابراين فرض اول كه بيان مي. نيست

فرضيه دوم تحقيق ارتباط علي بين مديريت . شودعملكرد سازماني دارد پذيرفته نمي
ي در در اين مورد، ارتباط از نظر آمار. داردكيفيت جامع و عملكرد سازماني را بيان مي

دار است  و از اين ايده كه بكارگيري متدولوژي مديريت كيفيت  كاملاً معني0,001سطح 
جامع در شركتهاي صنعتي استان تهران باعث بهبود عملكرد كاري آنها شده است حمايت 

 ميزان ارتباط بين AMOSافزار مطابق شكل شماره دو بر اساس خروجي نرم. كندمي
                                                 

1 -The comparative fit index 
2 -The Tucker-Lewis Index 
3 -The Root Mean Square Error of Approximation 
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مسير .  است *0,73كرد شركتهاي صنعتي استان تهران برابر  مديريت كيفيت جامع و عمل
علي از مديريت كيفيت جامع به رفتار شهروندي سازماني و سپس به عملكرد سازماني برابر 

اين يافته فرضيه سوم را تاييد . دار است  كاملاً معني0,001 از نظر آماري در سطح 0,51
 شهروندي سازماني به عملكرد شركتهاي صنعتي از آنجا كه مسير مستقيم از رفتار. كند مي

از رفتار شهروندي سازماني به ( دار نيست و مسير باقيمانده استان تهران از نظر آماري معني
مثبت و معني دار است ، لذا ) مديريت كيفيت جامع و مديريت كيفيت جامع به عملكرد 

 متغير تعديل كننده است و بر شود كه مديريت كيفيت جامع يكاين فرضيه كاملاً تاييد مي
بدين ترتيب فرضيه . گذارد ثير ميأرابطه بين رفتار شهروندي سازماني و عملكرد سازماني ت

نتايج حاصل از مطالعه اين تحقيق ارتباط مستقيم بين رفتار . شودچهارم تحقيق تاييد مي
اين . كندييد نميشهروندي سازماني و عملكرد سازماني شركتهاي صنعتي استان تهران را تا

كنند بطور دهد كه كاركناني كه بيشتر و مازاد بر وظايف قانوني خود كار مييافته نشان مي
به عبارت ديگر در اين جا به يك . گذارندثير نميأمستقيم بر بهبود عملكرد سازماني ت

دي ثير رفتار شهرونأمتدولوژي مديريتي ديگري مانند مديريت كيفيت جامع نياز است تا ت
نتايج حاصل از . سازماني بر عملكرد سازماني شركتهاي صنعتي استان تهران را كامل كند

ثير رفتار شهروندي سازماني را بر عملكرد أاين تحقيق با بسياري از تحقيقات ديگر كه ت
تواند اين باشد مي دليل عدم اين همخواني. اند همخواني ندارد سازماني مثبت ارزيابي نموده

اند به عبارت ديگر بدون كننده را مد نظر قرار ندادهن قبلي متغييرهاي تعديلكه محققا
توجه به شرايط مختلف سازماني به بررسي ارتباط بين دو متغير رفتار شهروندي سازماني و 

هاي ديگر مطالعات را نتايج حاصل از اين مطالعه مجدداً يافته. اندعملكرد سازماني پرداخته
اين مهم . كندبطه علي بين مديريت كيفيت جامع و عملكرد است تاييد ميكه بيان كننده را

به كشف و درك نقش تعديل كنندگي مديريت كيفيت جامع بر ارتباط بين رفتار شهروندي 
اين امر مستلزم آن است كه درك كنيم . كندسازماني و عملكرد سازماني كمك شاياني مي

ثيرگذار است مشروط بر آن اصول كت تأي سازماني بر عملكرد يك شررفتار شهروند
به عبارت ديگر رفتار شهروندي . مديريت كيفيت جامع در آن سازمان بكار برده شود

ثير مستقيمي بر افزايش رضايت مشتري و يا بهره وري سازماني أسازماني به خودي خود ت
يت كيفيت جامع افتد كه در آن سازمان مباني و اصول مديراين امر زماني اتفاق  مي. ندارد 

ممكن است در مورد رفتار شهروندي سازماني اين مساله مطرح باشد كه . استقرار يابد
ثير مستقيمي بر و درگيري فعال در امور سازماني تأچگونه ممكن است كمك به همكاران 
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حال آنكه كاركناني كه به ديگران كمك . ري يا بهره وري آن نداشته باشدـت مشتـرضاي
بخشند و اين بهبود در فعاليت منجر به رضايت كار خود را بهبود ميكنند كيفيت مي

اما استدلال اين است كه كارمنداني كه از سطح بالاي رفتار . مشتري و بهره وري مي شود
شهروندي سازماني برخوردارند آمادگي بيشتري براي پذيرش روشهاي مديريتي نويني چون 

 در واقع تنها خوب كار كردن و مازاد بر نقش .مديريت كيفيت جامع در سازمان را دارند
بلكه دگرگوني در فرايندهاي كاري . شودفعاليت كردن منجر به بهبود عملكرد سازماني نمي

و تغيير آن به جهت تسريع در انجام كار باعث افزايش رضايتمندي مشتري و در نتيجه 
ح بالاي رفتار شهروندي به عبارت ديگر كاركناني كه داراي سط. شودوري ميبهبود بهره

سازماني هستند در بكارگيري اصول و مباني مديريت كيفيت جامع نسبت به افرادي كه 
  . داراي سطح پاييني از رفتار شهروندي هستند ، فعالتر و كوشاتر هستند

  

  نتيجه گيري
    نتيجه كليدي اين مطالعه نشان دادن نقش ميانجي مديريت كيفيت جامع بر ارتباط بين 

اين . باشدفتار شهروندي سازماني و عملكرد سازماني شركتهاي صنعتي استان تهران مير
كردند رفتار شهروندي يافته نشان داد كه عليرغم مطالعات انجام شده قبلي كه بيان مي

ثير مستقيمي بر أگذارد، رفتار شهروندي سازماني تثير ميأسازماني بر عملكرد شركتها ت
. وري به عنوان دو عامل كليد عملكرد مناسب سازماني ندارد بهرهافزايش رضايت مشتري و

بلكه براي اثرگذاري به متغيرهاي ميانجي از جمله مديريت كيفيت جامع به عنوان يك 
اين نتيجه كاربردهاي متعدد مديريتي براي مديران شركتهاي . روش مديريتي نياز دارد
ني كه اقدام به استقرار مديريت كيفيت جامع از جمله اينكه مديرا. صنعتي استان تهران دارد

اند بايد تلاش نمايد تا رفتار شهروندي سازماني را در بين كاركنان در شركت خود نموده
توسعه و بهبود رفتار شهروندي سازماني كاركنان شركتهاي . خود توسعه و بهبود دهند

عملكرد سازماني آنها ثير مستقيمي بر أصنعتي روند بكارگيري مديريت كيفيت جامع كه ت
توانند از اين امتياز مثبت رفتار شهروندي همچنين مديران مي. بخشددارد را تسهيل مي

سازماني در بكارگيري روشهاي مديريتي نوين كه قابليت اجرايي موفقي نداشته است، 
  . استفاده نمايند
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