
  

 

 
ॻࢌ سازما਩ أت   ઒ࠝو، اࣅ࣎ماد و ৔واേ৶ندسازی  -ی، را૕বه رධ෉رඵිر ࠛدا

  তناਠ঩ی ୀ رभتار୓ی ඼ෙ७و৯دی سازما਩ی  روان
  

   مهدی جواهری کامل

  :چکیده
های هر سازمان برای کار در شرایط متغیر امـروزی، داشـتن افـرادی اسـت کـه       ترین خصیصه یکی از مهم

رفتارهایی که . می شغل، مشارکت داشته باشندآمیز سازمان، بدون وجود الزامات رس مایلند در تغییرات موفقیت
از انتظارات رسمی نقش فراتر رفته و برای بقاء سازمان خیلی مهم و حتی ضروری هستند و به عنوان رفتارهای 

رفتار شهروندی سازمانی از جمله عوامل مهمی است که در تعالی سـازمان  . اند شهروندی سازمانی تعریف شده
هـای قـوی    هـا و پشـتوانه    های بروز رفتار شهروندی سازمانی نیازمند ریشـه  زمینه. دنقش مهمی را برعهده دار

های رفتار شـهروندی   در صورتی که بتوان ریشه. گردد میباشد که باعث بروز چنین رفتاری از سوی کارکنان  می
  . را تقویت کرد، این رفتار، شکوفایی و تعالی را در پی خواهد داشت

 ،توسعه یافته مبادله اجتماعیِ رفتارهای شهروندی سـازمانی  الگویبا استفاده از  در این مقاله سعی شده
و  شـناختی  روانعضو، اعتماد به سرپرسـت، توانمندسـازی    -به بررسی رابطه بین عدالت سازمانی، رابطه رهبر

نـان در آن کـار   بافت اجتماعی که کارک دو ویژگیِ الگودر ایجاد این . رفتارهای شهروندی سازمانی پرداخته شود
  ).عضو -رابطه رهبر(عدالت و کیفیت رابطه بین شخصی : گیرد کنند مورد بررسی قرار می می

کنـد کـه بـا کـاهش      ارائه مـی  شناختی روانو کیفیت رابطه، کارکنانی را با ظرفیت ) عدالت درک شده(عدالت 
از طریــق (ش کارکنــان مــرتبط بــا انجــام رفتارهــای عمــومی و توســط انگیــز ) اعتمــاد بــه سرپرســت(ریســکِ 

  . کنند در رفتارهای شهروندی سازمانی مشارکت می) شناختی روانتوانمندسازی 
ادراک کارکنـان از عـدالت بـه طـور مثبتـی بـا اعتمـاد بـه سرپرسـت و           دهـد کـه   نتایج این مقاله نشان مـی 

طور مثبتـی بـا اعتمـاد بـه     به نیز عضو  -ادراکات کارکنان از رابطه رهبر .رابطه دارد شناختی روانتوانمندسازی 
 شناختی رواناعتماد به سرپرست و توانمندسازی  چنین هم. رابطه دارد شناختی روانسرپرست و توانمندسازی 

  .به طور مثبتی با رفتارهای شهروندی سازمانی ارتباط دارد

  :ها کلید واژه
  شناختی روانرفتار شهروندی سازمانی، عدالت سازمانی، اعتماد، توانمندسازی 

                                                      
 دانشگاه اصفهان  -کارشناس ارشد مدیریت بازرگانی .
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  مقدمه

بر اثربخشی گـروه کـاری و سـازمانی     1رفتارهای شهروندی سازمانیتأثیر  شواهد قوی از
اعضـاء   متقابل بینهای  رفتارهای شهروندی سازمانی برای مدیریتِ وابستگی. کنند می حمایت

. دهـد  مـی  دسترسی به نتـایج گروهـی را افـزایش    بوده ودر یک واحد کاری مفید و سودمند 
و  اسازند تا منابع کمیـاب را بـه طـور کـار     می سازمانی، یک سازمان را قادر شهروندانِ خوب

تر و حل مسائل به شیوه موثرتر توانـایی  اکارریزی  برنامه از طریقها  آن .دنموثری به کار گیر
  . دهند می همکاران و مدیران را بری انجام وظایفشان بهبود

 ازمانی، تئـوری مبادلـه اجتمـاعی   مبنای تئوریک اصلی برای اکثر تحقیقات شـهروندی س ـ 
باشد؛ تمایل کارکنان بـرای   می تئوری مبادله اجتماعی مدلی اقتصادی از رفتار انسان. باشد می

و سـازمان یـا   ها  آن هایشان و حداقل کردن ضررهایشان از تعاملات بین حداکثرسازی پاداش
کنـد کـه بافـت     مـی  ضفر الگواین . کند می حمایت) یعنی سرپرستانشان( نمایندگان سازمان

باشد که تعهداتی را نیـز در پـی    می اجتماعی سازمان ها، شامل روابط مبتنی بر اعتماد متقابل
  . این تعهدات ممکن است در شکل رفتارهای شهروندی سازمانی نشان داده شوند. دارد

ده ارائه ش 2توسعه یافته مبادله اجتماعی رفتارهای شهروندی سازمانیالگوی در این مقاله 
عضو، اعتماد بـه   -به بررسی رابطه بین عدالت سازمانی، رابطه رهبر الگواست و در قالب این 

   .و رفتارهای شهروندی سازمانی پرداخته شده است شناختی روانسرپرست، توانمندسازی 

  3عدالت سازمانی
بـه  ) 1987( 4در ادبیات سازمان و مدیریت، واژه عدالت سازمانی ابتدا توسـط گرینبـرگ  

به نظر گرینبرگ عـدالت سـازمانی بـا ادراک کارکنـان از انصـاف کـاری در       . ار گرفته شدک
های عدالت نقش مهمی را در سازمان فرایندکه اند  تحقیقات نشان داده. سازمان مرتبط است

چطور ممکن اسـت باورهـا، احساسـات،    ها   برخورد با افراد در سازماناین که کنند و  ء میایفا

                                                      
1. Organizational Citizenship Behaviors(OCB) 
2. Expanded Social Exchange Model of OCB 
3. Organizational Justice  
4. Greenberg 
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رفتار عادلانه از سوی سازمان بـا کارکنـان   . قرار دهدتأثیر  ر کارکنان را تحتو رفتاها   نگرش
. می شودها  آن نسبت به سازمان و رفتار شهروندی فرانقشها  آن منجر به تعهد بالاتر عموماً

کنند  می به احتمال بیشتری سازمان را رها نمایندعدالتی  از سوی دیگر افرادی که احساس بی
دهند و حتـی ممکـن اسـت شـروع بـه       می از تعهد سازمانی را از خود نشانیا سطوح پایینی 

چگونه افراد در مـورد عـدالت   که  این بنابراین درک. جویی کنند رفتارهای ناهنجار مثل انتقام
 عـدالتی درک شـده پاسـخ    ه عدالت یا بیب چطوراین که و  ؟کنند می شان قضاوت در سازمان

  .  رای درک رفتار سازمانی استب از مباحث اصلی خصوصاً ؟دهند می
  :که عبارتند ازاند  محققان به طور کلی سه نوع عدالت سازمانی را شناسایی کرده

عدالت توزیعی به عادلانه بودن پیامـدها و نتـایجی کـه کارکنـان      :1عدالت توزیعی) الف
 2این نوع عدالت سازمانی ریشه در نظریه برابری آدامـز . کنند اشاره دارد می دریافت

و رفتارهـای  ها   پاسخ دهی افراد نسبت به مداخله ی این نظریه به نحوه. دارد) 1965(
  . توجه داردها   در سازمانها   ناعادلانه مدیران و سرپرستان در توزیع امکانات و پاداش

ی که برای تعیین فرایندیعنی عدالت درک شده از ای  عدالت رویه: ٣ای عدالت رویه) ب
آیا ممکـن   :توان این سوال را مطرح کرد می جا در این. شود می ستفادهاها   توزیع پاداش

احساس  کند، اصلاً می است کارمندی که نسبت به دیگران پاداش کمتری را دریافت
این موضوع . پاسخ مثبت استای  نابرابری یا بی عدالتی نکند؟ با توجه به عدالت رویه

رمند با صلاحیت و شایستگی یکسـان  فرض کنید دو کا. کنیم می را با یک مثال روشن
مقداری بیشتر ها  آن برای انجام یک کار و مسئولیت شغلی وجود دارند، اما به یکی از

پرداخت سازمان عوامل قانونی های  و خط مشیها   سیاست. شود می هاز دیگری پرداخت
دو ایـن  . چون طول زمان کار، شیفت کاری و غیـره را در بـر دارد   بسیار زیادی را هم

بـا  . یکسـانی دارنـد  هـای   و فرصـت اند  آگاه کارمند از سیاست پرداخت شرکت کاملاً
توجه به این عوامل ممکن است یکی از دو کارمند از دیگری مقدار بیشتری دریافـت  

از تمایلش به او کند، با این حال کارمند دیگر ممکن است احساس کند اگر چه کمتر 

                                                      
1. Distributive Justice 
2. Adams 
3. Procedural Justice 
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ادلانـه نیسـت، چـرا کـه سیاسـت جبـران       پرداخت شده است اما این پرداخت ناع

ای دقیق و بدون تعصب و غـرض   خدمات سازمان یک سیاست باز بوده و به شیوه
  . ورزی به کار گرفته شده است

عادلانـه نگریسـته    بنابراین پرداخت ناشی از به کارگیری ایـن رویـه احتمـالاً   
رویـه ای،  بـا افـزایش درک عـدالت    . شود؛ حتی اگر به نظر خیلی پایین باشد می

هـا از   نگرنـد؛ حتـی اگـر آن    کارکنان با دید مثبت به بالادستان و سازمانشان مـی 
ــد     ــار نارضــایتی کنن ــدهای شخصــی اظه ــر پیام ــات و دیگ ــا، ترفیع پرداخــت ه

)Greenberg,2004 .(  
عدالت تعاملی شامل روشی اسـت کـه عـدالت سـازمانی توسـط       :1عدالت تعاملی) ج

 فرایندهای  این نوع عدالت مرتبط با جنبه. شود سرپرستان به زیردستان منتقل می
. بین فرستنده و گیرنده عـدالت اسـت  ) چون ادب، صداقت و احترام هم(ارتباطات 

شـود، ایـن نـوع     که عدالت تعاملی توسط رفتار مدیریت تعیـین مـی   به خاطر این
های شناختی، احساسی و رفتاری نسبت به مدیریت یا بـه   عدالت مرتبط با واکنش

بنابراین زمانی کـه کارمنـدی احسـاس بـی عـدالتی      . رت دیگر سرپرست استعبا
تعاملی کند به احتمال زیاد این کارمند واکـنش منفـی بـه سرپرسـتش بـه جـای       

شـود کـه کارمنـد از سرپرسـت      بینـی مـی   از این رو پـیش . دهد سازمان نشان می
بت بـه  مستقیمش به جای سازمان در کل ناراضی باشد و کارمند تعهد کمتری نس

 های منفـی وی عمـدتاً   چنین نگرش هم. سرپرست تا سازمان در خود احساس کند
های منفـی بـه سـازمان بـر      نسبت به سرپرست است و قسمت کمی از این نگرش

  .گردد می

  2عضو - رابطه رهبر
مطـرح  ) 1975( 3عضو که در ابتدا توسط گراین، دنسـرو و هاگـا   - تئوری رابطه رهبر

ای یگانه و منحصر به فردی را بـا هـر    ای یا مبادله الگوی رابطه گوید که یک رهبر شد می
                                                      

1. Interactional Justice 
2. Leader-Member Exchange 
3. Graen and Dansereau and Haga  
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فرض اصلی این تئوری این است که رهبران رابطـه همگـانی   . کند یک از زیردستان ایجاد می

 فراینـد طور که دو گروه در  ای را با هر زیردست شکل نمی دهند؛ بلکه در عوض، همان یگانه
. کند ای با هر زیردست ایجاد می هبران روابط جداگانهکنند، ر ایجاد نقشِ متقابل مشارکت می

ای قوی  عضو با سطوح بالای اعتماد، دوست داشتن و احترام، رابطه مبادله -هر جفت از رهبر
به . کنند های قرارداد کاری یا شغلی به یکدیگر کمک می کنند و فراتر از نیازمندی را ایجاد می

های رسمی قـرارداد   ه فقط منجر به انجام نیازمندیعبارت دیگر، کیفیت پایین و ضعیف رابط
  .شود کاری می

از نتایج کاری مثل  یعضو و بسیار -به طور تجربی تحقیقات روابط مهمی بین رابطه رهبر
رضایت زیردستان از سرپرست، وضوح نقش، رضایت کلی، تعهد سازمانی و رفتار شـهروندی  

  ). Wu,2009( دهند مینشان را سازمانی 

   1اعتماد
بـه ایـن    .ه بسیار مهمی تاکنون مورد مطالعه بسیاری قرار گرفته استژاعتماد به عنوان وا

شـود و در بسـیاری از روابـط بـین      ها و رفتارهای مشارکتی می دلیل موجب بسیاری از تلاش
اعتماد سازمانی به طور کلی عبارت اسـت از  . کند می ءفردی نقش بسیار مهم و کلیدی را ایفا

روه یا طرف رابطه به آسیب پذیر بودن در برابر گروه دیگر بـر پایـه انتظـار یـا     تمایل یک گ
  .باوری که گروه دیگر مطمئن، قابل اطمینان، متوجه و نگران، و قابل اعتماد است

شود به سه دسته تقسـیم   می اطلاقکه به چه چیزی یا به چه کسی  اعتماد را از لحاظ این
  :کنند می

این نوع اعتماد، انتظاراتی است که یـک فـرد از دیگـر     ):گروهی(اعتماد بین فردی ) الف
  .توانند خاص و شناخته شده باشند دارد افرادی که می

های اجتماعی انجام  ها یا سیستم  اعتماد در این سطح به عملکرد نظام :اعتماد سیستمی) ب
  .دهد ها را مورد ارزیابی و پیش بینی قرار می پذیرد و عملکرد آن می

بـه طـور   (این نوع اعتماد هم انتظاری است که افـراد از دیگـران    :تماد عمومیاع) ج
  . دارند و در آن فرد یا گروه یا نسبت خاصی در نظر نمی باشد) عام

                                                      
1. Trust  
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 ءتواند با بهبود ارتباطات و همکاری میان کارکنـان و مـدیران و ارتقـا    می اعتماد سازمانی
گوینـد هنگـامی کـه بـه      مـی  کارکنان. شود ها موجب حفظ و بهبود کارکنان کارآیی میان تیم

 کـه  ایجـاد محیطـی  . کننـد  می کنند احساس مالکیت و تعهد می همکاران و مدیرانشان اعتماد
 تحقیقات نشان داده. کاربردهای مثبت زیادی برای سازمان دارداست دارای اعتماد سازمانی 

چنین اعتماد موجب  هم. دشو می که اعتماد موجب بهبود ارتباطات، همکاری، و کار تیمی است
 شـود  ها مـی  آن یا رفتارهای شهروندی سازمانی ینقش رضایت شغلی کارکنان و رفتارهای فرا

)Velez,2006 .(  

  1توانمندسازی
ایـن   1990معرفـی شـده اسـت و دهـه      1980مفهوم توانمندسازی نخستین بار در دهه 

  ه بســیاری از  مفهــوم و عوامــل مــدیریتی و ســازمانی مــرتبط بــا آن توجــه و علاقـ ـ      
وتـن و  . پژوهشگران و دست اندرکاران مدیریت و سـازمان را بـه خـود جلـب کـرده اسـت      

داننـد، بـه ایـن     مـی  توانمندسازی را به معنای قدرت بخشیدن به کارکنـان ) 1998( 2کمرون
کمک کنیم تا احساس اعتماد به نفس خود را تقویت کننـد، بـر احساسـات     نمعنی که به آنا
انـرژی و انگیـزه درونـی    ها  آن بهها   غلبه کنند و برای انجام فعالیت خود ندگیناتوانی یا درما

  . بدهیم
در الگوی شناختی خـویش، مفهـوم توانمندسـازی شـناختی را     ) 1990( توماس و ولتهوس

. باشـد  مـی  کنند که دربرگیرنده ادراک کارکنان نسبت به نقـش خـود در سـازمان    می مطرح
 اساس ادراکات کارکنان نسبت به نقش خود در سازمان تعریفبر  شناختی روانتوانمندسازی 

شود و عبارت است از افزایش انگیزش درونی کارکنان نسبت به انجام وظایف محوله کـه   می
، و 5، خودتعیینی یا اسـتقلال 4، شایستگی)شغل(  3معنی دار بودن: باشد می متشکل از چهار بُعد

  .)Thomas and Velthouse,1990( 6ثر بودنؤم
                                                      

1. Empowerment 
2. Whetten and Cameron 
3. Meaning 
4. Competence 
5. Self-Determination 
6. Impact 
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  شناختی روانابعاد توانمندسازی 

ــپریتزر ــازی    ) 1995( اس ــرای توانمندس ــد را ب ــار بُع ــود چه ــی خ ــات پژوهش در مطالع
  :شناسایی و معرفی کرده است که عبارتند از شناختی روان

معنی دار بودن یعنی با ارزش بودن اهداف شغلی و علاقـه درونـی    :معنی دار بودن) الف
. و رفتارهاسـت  هـا  ارزشاسب بین الزامات کاری و باورهـا،  با معنی بودن تن. شخص به شغل
، برای اهـداف  کرده بودندار  معنی اعتقاد دارند که افراد توانا احساس) 1998( وتن و کمرون
آن در حـال انجـام   کـه  چـه   و استانداردهایشـان بـا آن  هـا    اندیشـه بوده و   لئشغلی ارزش قا

  .شود می افراد توانمند مهم تلقی کار در نظام چنین هم ،سازگار است باشند می
شود و در مقابل  می درجه پایین معنی داری به بی علاقگی و احساس جدایی با شغل منجر

افـراد بـه هنگـام    . شود می به تعهد، مشارکت و تمرکز انرژی منجر داری با معنی ،درجه بالای
شـوند و   می و درگیرکنند معنی داراست، بیشتر به آن متعهد  می اشتغال به کاری که احساس

  .دهند می تری نشانشدر پیگیری اهداف مطلوب، پشتکار بی
تواند وظـایف شـغلی را بـا مهـارت      می که یک فردای  ستگی به درجهیشا :شایستگی )ب

آنان باور دارند . افراد توانمند احساس خودکارآمدی یا شایستگی دارند. انجام دهد اشاره دارد
  . دارا هستندآمیز  به طور موفقیت را لازم برای انجام وظایف خود های یو توانایها   که قابلیت

اعتقاد دارند که افراد توانمند نه تنهـا احسـاس شایسـتگی، بلکـه     ) 1998( وتن و کمرون 
آنـان احسـاس تسـلط    . دهنـد  مـی  ثر انجـام ؤکنند و وظایف را به طور م می احساس اطمینان

. جدید بیاموزند و رشد کنندهای  رویی با چالشبرای رویا قادرند و معتقدند که داشته شخصی
بعضی از نویسندگان معتقدند که این ویژگی، مهمترین عنصر توانمنـدی اسـت زیـرا داشـتن     

آیا افراد بـرای انجـام دادن کـاری دشـوار خواهنـد      که کند  می احساس خودکارآمدی تعیین
  ؟کوشید و پشتکار خواهند داشت یا خیر

خود تعیینی یا خودمختاری را ) 1990( توماس و ولتهوس: یخودتعیینی یا خودمختار )ج
لازم بـرای  هـای   داشتن حق انتخاب به معنی آزادی عمل و استقلال فـرد در تعیـین فعالیـت   

کنند، به جـای   هنگامی که افراد احساس خودمختاری می. اند انجام وظایف شغلی تعریف کرده
در  ت بکشـند، خـود داوطلبانـه و تعمـداً    که به اجبار در کاری درگیر شوند یا از آن دس ـ آن
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آنـان خـود   . آنان پیامد آزادی و استقلال شخصی استهای  فعالیت. نمایند می وظایف شرکت

آنان قادرند که به میل خود اقداماتی را آغـاز  . بینند می 2و پیش فعال 1را افرادی خودآغازگر
 که ایناین افراد به جای . ذارندمستقل بگیرند و افکار جدید را به آزمون بگهای  کنند، تصمیم

 کـه  ایـن شـود و یـا    مـی  و از بیرون کنتـرل  احساس کنند فعالیت هایشان از پیش تعیین شده
ــگی    ــذیر و همیش ــاب ناپ ــتنداجتن ــرل   هس ــانون کنت ــه ک ــه منزل ــود را ب ــی ، خ ــد م   بینن

 )Thomas and Velthouse,1990.(  
سـتفاده بـرای انجـام وظیفـه،     های مـورد ا  خودمختاری یا داشتن حق انتخاب درباره روش

میزان تلاشی که باید صورت پذیرد، سرعت کار و چارچوب زمانی که کار باید در آن انجـام  
 ان احسـاس مالکیـت  ش ـافراد توانمند در مـورد کارهای . با یکدیگر دارند یشود رابطه مستقیم

بـا چـه سـرعتی     توانند تعیین کنند که کارها چگونه باید انجام شـود و  می کنند، زیرا آنان می
  . رود می داشتن حق انتخاب، جزء اصلی خودمختاری به شمار. پایان یابد

تواند بر نتایج و پیامدهای راهبـردی،   می است که فردای  ثر بودن درجهؤم :ثر بودنؤم )د
آنان بـر  . افراد توانا احساس کنترل شخصی بر نتایج دارند. اداری یا عملیاتی شغل اثر بگذارد

نتـایجی  بر کنند یا  می قرار دادن محیطی که در آن کارتأثیر  توانند با تحت می کهاین باورند 
بنـابراین، احسـاس داشـتن کنتـرل برنتـایج بـه ادراک       . شود، تغییر ایجاد کننـد  می که تولید

  .تاثیرگذاری اشاره دارد
بلکه بـر   کند، نمی لرا کنتر نآناهای  افراد توانا باور دارند که موانع محیط بیرونی فعالیت

دارند که به آنـان   3آنان احساس کنترل فعال. توان کنترل کرد این باورند که آن موانع را می
که در آن  4خود همسو کنند، بر خلاف کنترل منفعلهای  دهد تا محیط را با خواسته می اجازه

). Thomas and Velthouse,1990( ودش ـ مـی  افراد با تقاضـای محـیط همسـو   های  آن خواسته
افـراد   کـه  ایـن بـرای  . با احسـاس خـودکنترلی رابطـه دارد    احساس موثر بودن، کاملاًداشتن 

دهند موثر است، بلکـه   می انجام چه آناحساس توانمندی کنند، نه تنها باید احساس کنند که 
آن نتیجـه بـا    کـه  ایـن توانند آن اثر را به وجود آورند، یعنی بـرای   می باید احساس کنند که

                                                      
1. Self-Starter 
2. Proactive 
3. Active Control 
4. Passive Control 
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 راه باشد، آنان باید احساس کنند که کنترل نتیجـه را در دسـت دارنـد   احساس توانمندی هم

)Spreitzer,1995.(  

  رفتارهای شهروندی سازمانی
 1980مفهوم رفتار شهروندی سازمانی اولین بار توسـط باتمـان و اُرگـان در اوایـل دهـه      

ازمانی انجام که در زمینه رفتار شهروندی سای  تحقیقات اولیه. میلادی به دنیای علم ارائه شد
اما  ی بود که کارکنان در سازمان داشتهو یا رفتارهایها   گرفت بیشتر برای شناسایی مسئولیت

سنتی عملکرد شغلی به های  در ارزیابی که ایناین رفتارها با وجود . شد می اغلب نادیده گرفته
تنـد، امـا در   گرف مـی  شدند و یا حتی گاهی اوقات مورد غفلت قرار می گیری طور ناقص اندازه

  ). Bienstock et al.,2003( بهبود اثر بخشی سازمانی موثر بودند
افتنـد   مـی  که در محـل کـار اتفـاق    را این اعمال و رفتارها) 2009( 1کمس و آرپاچیکور

  :کنند می گونه تعریف این

ای از رفتارهای داوطلبانه و اختیاری که بخشی از وظایف رسمی فرد نیستند، اما  مجموعه«
   »دهند کردِ موثر سازمان را بهبود میعمل

به عنوان مثال یک کارگر ممکن است نیازی به اضافه کاری و تا دیر وقت در محـل کـار   
جریـان کـاری    نماندن نداشته باشد، اما با وجود این برای بهبود امور جـاری و تسـهیل شـد   

  کمـک   مانـد و بـه دیگـران    مـی  سازمان، بیشتر از سـاعت کـاری رسـمی خـود در سـازمان     
  .کند می

اسـت کـه    کاری مرتبط، داوطلبانه و اختیاریهای  رفتار شهروندی سازمانی بیانگر فعالیت
پاداش سازماندهی شده های  به طور مستقیم و ضمنی از طریق توصیف رسمی شغل و سیستم

  .دهد می یی و اثر بخشی سازمان را ارتقاءآو در نهایت کار
نان را به عنوان اقدامات مثبت بخشـی از کارکنـان   رفتار شهروندی کارک) 1988( 2اُرگان

داند که ورای الزامات سـازمانی   می وری و همبستگی و انسجام در محیط کار برای بهبود بهره
چنین معتقد است که رفتار شهروندی سازمانی، رفتـاری فـردی و داوطلبانـه     ارگان هم. است

                                                      
1. Korkmaz & Arpaci 
2. Organ 
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سازمان طراحی نشده اسـت، امـا بـا    رسمی پاداش در های  است که مستقیماً به وسیله سیستم

  .شود می یی عملکرد سازمانآاین وجود باعث ارتقای اثر بخشی و کار
  :این تعریف بر سه ویژگی اصلی رفتار شهروندی تأکید دارد

 ـو نبـوده   رفتار باید داوطلبانه باشد یعنی یک وظیفه از پـیش تعیـین شـده    که ایناول  ه ب
  . شود نمی تلقیبخشی از وظایف رسمی فرد عنوان 

  .مزایای این رفتار، جنبه سازمانی دارد که ایندوم 
  .ویژگی سوم این است که رفتار شهروندی سازمانی ماهیتی چند وجهی دارد

جوهره کلیدی در تعریف اُرگان از رفتار شهروندی سازمانی این است که چنـین رفتـاری،   
که در این زمینه انجام شـده،   مطالعات تجربی مختلفی. دهد می اثر بخشی سازمانی را افزایش

ضمن تأیید مطلب فوق، دلایل مختلفی را که رفتار شهروندی سازمانی ممکـن اسـت بـر اثـر     
هـایی کـه رفتـار شـهروندی      برخـی از زمینـه  . کنند می گذار باشد، بیانتأثیر  بخشی سازمانی

ر قالب موارد توان با توجه به این مطالعات د می را کند می سازمانی به موفقیت سازمان کمک
  :ذیل خلاصه نمود

  افزایش بهره وری مدیریت و کارکنان؛ - 1
د برای مقاصـد مولـدتری مـورد اسـتفاده قـرار      توان می آزاد نمودن منابع سازمانی که - 2

  گیرند؛
  کاهش نیاز به اختصاص منابع کمیاب به وظایفی که صرفاً جنبه نگهدارندگی دارد؛ - 3
  کاری؛های  رون و هم بین گروههماهنگ کنندگی هم در دهای  کمک به فعالیت - 4
  برای جذب و نگهداری کارکنان کارآمد؛ها   تقویت توانایی سازمان - 5
  ها؛ افزایش ثبات عملکرد سازمان - 6
ــی    - 7 ــرات محیطـ ــا تغییـ ــؤثرتر بـ ــاق مـ ــرای انطبـ ــازمان بـ ــازی سـ ــد سـ   توانمنـ

 )Podsakoff et al.,2000.(  
شـاید  . حققـان وجـود نـدارد   میان م اتفاق نظرابعاد رفتار شهروندی سازمانی هنوز  هدربار

رفتـار شـهروندی   هـای   بتوان گفت معتبرترین تقسیم بندی ارائه شده دربـاره ابعـاد و مؤلفـه   
 مختلـف مـورد اسـتفاده قـرار    هـای   ارائه شده کـه در تحقیـق  ) 1988( سازمانی توسط ارگان

  ):De Nicolis Bragger et al.,2005( این ابعاد عبارتند از. گیرد می
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 ؛1نوع دوستی - 1
 ؛2جدان کاری یا وظیفه شناسیو - 2
 ؛3جوانمردی - 3
 ؛4ادب یا نزاکت - 4
  .5آداب اجتماعی یا فضیلت مدنی - 5

باشد که هدف اصلی آن کمک به افراد دیگـر سـازمان    می رفتاری داوطلبانه :نوع دوستی
مثل کمک داوطلبانه به کارکنان جدیـد  ( .باشد می با در نظر گرفتن وظایف یا روابط سازمانی

  ).اند مک به کارکنانی که احیاناً سرشان شلوغ گشته یا غیبت نمودهیا کم تجربه و ک
باشد که  می رفتاری داوطلبانه در جهت کمک به سازمان :وجدان کاری یا وظیفه شناسی

مثل انجـام رفتارهـای   (روند  می در آن، کارکنان از حداقل الزامات مورد نیاز وظایفشان، فراتر
ارگـان   ).قوانین سـازمانی و عـدم اتـلاف زمـان کـاری      داوطلبانه درکنار وظایف اصلی، حفظ

چنین معتقد است افرادی که دارای رفتار شهروندی مترقی هسـتند در بـدترین شـرایط و     هم
وجـدان کـاری    هدهند دهند، که این نشان می حتی در حالت بیماری و ناتوانی هم به کار ادامه

  .هاست بالای آن
ایطی است کـه دارای کمتـرین شـرایط ایـده آل     تمایل کارکنان به تحمل شر :جوانمردی

  .که شکایتی انجام دهند باشد بدون آن ها می آن مورد نظر
ی است که به جلوگیری از ایجـاد مشـکلات مـرتبط کـاری کـه      یها شامل فعالیت نزاکت،

  .نماید ممکن است با دیگران صورت بگیرد، کمک می
شانگر مشارکت مسئولانه فـرد در  ی است که نیرفتارها ی هانعکاس دهند :آداب اجتماعی

). De Nicolis Bragger et al.,2005( باشد می امور شرکت و ارزش قائل بودن او برای سازمان
فوق برنامه و اضافی، آن هـم  های  آداب اجتماعی، شامل رفتارهایی از قبیل حضور در فعالیت

از توسعه و تغییـرات   حمایتچنین آداب اجتماعی شامل  همزمانی که این حضور لازم نباشد، 
                                                      

1. Altruism 
2 Conscientiousness 
3 Sportmanship 
4 Courtesy 
5 Civic Virtue 
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ارائه شده توسط مدیران سازمان و تمایل بـه مطالعـه کتـاب، مجـلات و افـزایش اطلاعـات       

 عیـه در سـازمان بـرای آگـاهی دیگـران نیـز      عمومی و اهمیت دادن به نصب پوسـتر و اطلا 
بر این اساس گراهام معتقد است که یک شهروند سـازمانی خـوب نـه تنهـا بایـد از      . شود می 

نیـز  هـا   آن اظهار نظـر کنـد و در حـل   ها  آن وز سازمان آگاه باشد بلکه باید دربارهمباحث ر
   ).Organ,1988( مشارکت فعالانه داشته باشد

  توسعه یافته مبادله اجتماعی رفتار شهروندی سازمانی یالگو
که چـارچوب ایـن مقالـه را     رفتار شهروندی سازمانی یمبادله اجتماعتوسعه یافته  یالگو
دو ویژگـی بافـت    الگـو در ایجـاد ایـن    نشـان داده شـده   )1(شماره دهد در شکل  یم تشکیل

عدالت و کیفیـت رابطـه   : گیرد می کنند مورد بررسی قرار می اجتماعی که کارکنان در آن کار
کیفیـت رابطـه،   چنـین   هـم و ) عـدالت درک شـده  ( عدالت ،)عضو -رابطه رهبر( بین شخصی

) اعتماد بـه سرپرسـت  ( کند که با کاهش ریسکِ می ارائه شناختی کارکنانی را با ظرفیت روان
از طریــق توانمندســازی ( مــرتبط بــا انجــام رفتارهــای عمــومی و توســط انگیــزش کارکنــان

  ). Wat and Shaffer,2005( کنند می در رفتارهای شهروندی سازمانی مشارکت) شناختی روان

  
  )Wat and Shaffer,2005(ه یافته مبادله اجتماعی رفتار شهروندی سازمانیتوسعمدل  ):1(شماره  شکل

  1های بافت اجتماعی ویژگی

، کارکنان با فـرض حقـوق و تعهـدات    )1988( 2بر پایه تئوری قراردادهای اجتماعی کیلی
. شـوند  ها می  وارد قراردادهای مشارکتی با سازمان ،یند و نتایجاخاص و با انتظار عدالت در فر

                                                      
1. Social Context Characteristics 
2. Keeley 

  رفتارهای شهروندی سازمانی اعتماد به سرپرست
  وجدان کاری  •
 جوانمردی •
  داب اجتماعیآ  •
  ادب یا نزاکت  •
 نوع دوستی  •

  عدالت درک شده
  عدالت توزیعی• 
 عدالت رویه ای •
 عدالت تعاملی •

  عضو -رابطه رهبر

 توانمندسازی • 
  داری شغل معنی •
  شایستگی •
  خود تعیینی یا خودمختاری •
 مؤثر بودن •
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  شـــوند  مــی  و راضــی  ءر پایــه تئــوری برابــری، کارکنــان اغلـــب هنگــامی ارضــا      بـ ـ

  هـای انجـام داده بـا نسـبتِ همکارانشـان      دریـافتی بـه تـلاش   هـای   که نسـبتِ بـین پـاداش   
   عـدالت درک شـده بـرای ایـن تئـوری یکـی از عناصـر اصـلی        . برابر و قابل مقایسه باشـد  

  . باشد می
 رسمی و غیر رسمی سـازمان را تعیـین  های  و رویهزیردستان های  سرپرست بازده معمولاً

های زیردستان بر  ها یا ورودی هدر یک موقعیت و شرایط قرارداد اجتماعی، درون داد. کند می
بنـابراین، عـدالت تـوزیعی درک شـده، بـه      . گذارد میتأثیر  توسط سرپرستها   توزیع پاداش

حضور ) 1990( و همکاران 1نظر فره طبق. دهد می احتمال زیاد اعتماد به سرپرست را افزایش
 ینـد در بخـش سرپرسـت را موجـب    ارسمی منصفانه درجه ای از مشـارکت در فر های  رویه
پرداخت اعتماد کارکنـان بـه    موجبای  عدالت رویهاند  تحقیقات نشان داده چنین هم. شود می

ل و ارتبـاط  ای تعام ـ چگونه سرپرستان با زیردستان در عدالت رویه که این. شود میسرپرست 
 ،ادراک از عدالت تعاملی. مهمتر از رفتار عادلانه واقعی است) عدالت تعاملی( کنند برقرار می

  . دهد اعتماد زیردست به سرپرست را افزایش می
عـدالت درک شـده عامـل مهمـی در تمـایز بـین       ) 1999( و همکاران 2طبق نظر هرنکل

 بنـابراین . باشد می های کمتر توانمند شده وهاز گر) شناختی روان( های بیشتر توانمند شده گروه
گونه مطرح کرد که ادراک کارکنـان از عـدالت بـه طـور مثبتـی بـا اعتمـاد بـه          توان این می

  .شناختی رابطه دارد سرپرست و توانمندسازی روان
تـأثیر   کیفیت رابطه بین کارکنان و سرپرستان نیز بر اعتماد کارکنـان بـه سرپرستانشـان   

 عضو توسـط تعـاملات رسـمی و غیرشخصـی شـکل      -یت پایین در رابطه رهبرکیف. گذارد می
اگـر  . باشـد  می گیرد؛ در حالی که کیفیت بالا شامل اعتماد، دوست داشتن متقابل و احترام می

عضو و اعتماد به سرپرست وجود ندارد، اما  -چه شاهد مستقیمی برای ارتباط بین رابطه رهبر
تناسـب بـین   . پرست به طور قوی با هـم همبسـتگی دارنـد   رهبری تحول گرا و اعتماد به سر

عضو  -عضو و رهبری تحول گرا دلالت بر این دارد که کیفیت بالای رابطه رهبر -رابطه رهبر
  ).Gerstner and Day,1997( شود می منجر به سطوح بیشتر اعتماد به سرپرست

                                                      
1. Frah 
2. Herrenkohl  
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 ـ   ) 2000( و همکاران 1طور که توسط لیدن همان ین رهبـری و  بحث شـده اسـت رابطـه ب

عضـو تشـریح    -توانمندسازی ممکن است به بهترین شکل در اصطلاحات تئوری رابطه رهبر
و تـأثیر   در روابط و مبادلات با کیفیت بالا، زیردسـتان آزادی عمـل و اختیـار تصـمیم،    . شود

 توانند سرنوشت خود را تعیین کنند ها می آن ای که اندازه امر براستقلال بیشتری دارند و این 
آزادی بیشـتری  هـا   آن پی بردند زیردستانی کـه بـه  ) 1995( 2کلر و دنسرو. گذارد میتأثیر 

ادراکـات  انـد   برای انجام کارشان داده شده است و از سرپرستان خود حمایت دریافت کـرده 
 -در آزمون رابطه بـین رابطـه رهبـر   ) 2001( 3گومز و روزن. بیشتری از توانمندسازی دارند

کارکنان منجر به ادراکـات  -پی بردند که کیفیت بالا در رابطه بین مدیر عضو و توانمندسازی
گونه مطرح کرد که ادراکات کارکنـان از   توان این می بنابراین. شود می بیشتر از توانمندسازی

شـناختی رابطـه    عضو به طور مثبتی با اعتماد به سرپرست و توانمندسـازی روان  -رابطه رهبر
  ). Wat and Shaffer,2005( دارد

  برای مشارکت در رفتارهای شهروندی سازمانی 4شناختی ظرفیت روان
عملکرد رفتارهای شهروندی سازمانی نیازمنـد اعتمـاد بـه دیگـران بـرای انجـام کامـل         

سازمان مثل های  از دیدگاه قراردادی، تعاملات بین یک کارمند و نماینده. باشد می تعهداتشان
. شـود  شـناختی بـین کارمنـد و سـازمان مـی      دهـای روان سرپرستان مستقیم منجر بـه قراردا 

 های قانونی، اخلاقی و مالی سازمان را انجام سرپرست به عنوان یک نماینده سازمان مسئولیت
کارفرمـا را  -شـناختی بـین کارمنـد    سرپرسـت چگونـه قـرارداد روان    که اینبنابراین، . دهد می

 و حفظ رفتارهـای شـهروندی سـازمانی   حمایت و پشتیبانی کند به طور قابل توجهی بر ظهور 
نـاتوانی یـک گـروه یـا      کردند، اشاره) 1993( 5طور که روسو و پارکس همان. گذارد میتأثیر 

وهلـه اول بـه ایجـاد     ایمان و اعتمادی را که در ،طرف رابطه برای انجام یک توافق قراردادی
شهروندی سازمانی توسط  بنابراین، عملکرد رفتارهای. نماید تضعیف می ،کند می قرارداد کمک

                                                      
1. Liden  
2. Keller and Dansereau 
3. Gomez and Rosen 
4. Psychological Capacity 
5. Rousseau and Parks 
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اعتماد تأثیر  حمایت قوی برای) 1995( و همکاران 1پودساکوف. اعتماد پیش بینی پذیر است

  . اند به سرپرست بر رفتارهای شهروندی سازمانی ارائه کرده
شـود، در تشـریح    مـی  انگیزش درونی تعریف ،شناختی که در اصطلاح توانمندسازی روان

 اشـاره ) 1996( 2موریسـون . مهـم اسـت  نیـز  شهروندی سـازمانی  مبادله اجتماعی رفتارهای 
و قادر هستند تـا رفتارهـای شـهروندی     شده تشویق ،شده یا توانا کند که کارکنان توانمند می

رفتارهـای شـهروندی سـازمانی     کـه  ایندر واقع، برای . برسانندانجام به سازمانی را شروع و 
آزادی عمـل داشـته   خـود  هـای شـغلی    سـئولیت کارکنان باید در چگونگی انجام م ظهور یابد

 یدهد و اعضا می سازمان را افزایش ءتوانمندسازی، احساس خودکارآمدی میان اعضا. باشند
توانمندسـازی  . نماینـد انجـام رفتارهـای شـهروندی سـازمانی جبـران       باسازمان ممکن است 

 عملکـرد شـغلی   با نتایج کاری گوناگون مثل رضایت شـغلی، تعهـد سـازمانی و   شناختی  روان
توان گفت که اعتمـاد بـه سرپرسـت و     می بنابراین با توجه به مطالب ذکر شده. است مرتبط

  شناختی بـه طـور مثبـت بـا رفتارهـای شـهروندی سـازمانی ارتبـاط دارد         توانمندسازی روان
)Wat and Shaffer,2005 .(  

  نتیجه گیری
عالی سازمان نقش مهمـی را  رفتار شهروندی سازمانی از جمله عوامل مهمی است که در ت

 قـوی هـای   و پشتوانهها   بروز رفتار شهروندی سازمانی نیازمند ریشههای  زمینه. بر عهده دارد
در صـورتی کـه بتـوان    . گـردد  مـی باشد که باعث بروز چنین رفتـاری از سـوی کارکنـان     می

  . ی خواهد داشترفتار شهروندی را تقویت کرد، این رفتار، شکوفایی و تعالی را در پهای  ریشه
توسعه یافتـه مبادلـه اجتمـاعی رفتارهـای      الگویدر این مقاله سعی شده که با استفاده از 

عضـو، اعتمـاد بـه     -به بررسی رابطه بین عدالت سـازمانی، رابطـه رهبـر    ،شهروندی سازمانی
دو  الگـو در ایجاد ایـن  . پرداخته شودسرپرست، توانمندسازی و رفتارهای شهروندی سازمانی 

عـدالت و   ؛گیـرد  می کنند مورد بررسی قرار می ژگیِ بافت اجتماعی که کارکنان در آن کاروی
کیفیت چنین  همو ) عدالت درک شده( عدالت ،)عضو -رابطه رهبر( کیفیت رابطه بین شخصی

                                                      
1. Podsakoff  
2. Morrison 
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اعتمـاد بـه   ( کند کـه بـا کـاهش ریسـکِ     می شناختی ارائه رابطه، کارکنانی را با ظرفیت روان

از طریق توانمندسازی ( انجام رفتارهای عمومی و توسط انگیزش کارکنانمرتبط با ) سرپرست
  . کنند می در رفتارهای شهروندی سازمانی مشارکت) شناختی روان

دهد که ادراک کارکنان از عدالت به طور مثبتـی بـا اعتمـاد بـه      می نتایج این مقاله نشان
عضو نیز  -ارکنان از رابطه رهبرادراکات ک. شناختی رابطه دارد سرپرست و توانمندسازی روان

چنین اعتماد  هم. شناختی رابطه دارد به طور مثبتی با اعتماد به سرپرست و توانمندسازی روان
شناختی به طور مثبتـی بـا رفتارهـای شـهروندی سـازمانی       به سرپرست و توانمندسازی روان

  .ارتباط دارد
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