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Abstract: 
This study has been implemented to investigate the effect of context factors on the 

organizational citizenship behavior and employees’ performance. To this aim a questionnaire 

for measuring these variables has been designed and by being sure about validity and 

reliability of the measuring instrument by confirmation and exploration factor analysis has 

been distributed among a sample including 325 bank employees. The research methodology of 

this study is descriptive-correlational and in a clear manner based on the structural 

equations’ model. The obtained result of the research model indicated that the context factors 

can affect the citizenship behavior and the employees’ behavior of these banks according to 

the path analysis model presented. Also, among the context factors individual factors have 

more determining effect of the organizational citizenship behavior than other factors. At the 

end, in order to achieve better performance through settling the organizational citizenship 

behavior some suggestions have been presented. 
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 طراحی عوامل مؤثر بر رفتارهای شهروندی سازمانی 

 و نقش آن در عملکرد کارکنان
 
 

 (91/87/6376، تاریخ پذیرش: 97/83/6376)تاریخ دریافت: 
 

 

 3کیومرث احمدی، 9افشین قاسمی ،6فرج اله رحیمی
 

 

 چکیده
انجـام شـده  دی سازمانی و عملكـرد کارکنـانای بر رفتار شهرونبررسی تاثیر عوامل زمینهتحقیق حاضر با هدف 

ای برای سنجش این متغیرها طراحی شده است و پس از اطمینان از روایی و پایایی است. بدین منظور، پرسشنامه
هفـت نفر از کارکنـان  333ای متشكل از گیری توسط تحلیل عاملی اکتشافی و تاییدی، در میان نمونهابزار اندازه

 الگـوطـور مشـخص مبتنـی بـر همبسـتگی و بـه -شده است. روش تحقیق حاضر، توصیفیبانک منتخب توزیع 
تحلیل  الگوتوانند بر اساس ای میتحقیق نشان داد که عوامل زمینه الگومعادلات ساختاری است. نتایج حاصل از 

ای، بین عوامـل زمینـهگذارد. همچنین از بها، تاثیر بانكمسیر ارایه شده بر رفتار شهروندی و عملكرد کارکنان این 
منظـور کنندگی رفتار شهروندی سـازمانی را دارنـد. در پایـان، بـهعوامل فردی بیشتر از سایر عوامل، قدرت تبیین

 برای مدیران ارایه شده است.هایی یابی به عملكرد بهتر از طریق استقرار رفتار شهروندی سازمانی، پیشنهاددست

 :  واژگان کلیدی

 ، عملكرد کارکنانمدیریتی، عوامل سازمانی، رفتار شهروندی سازمانیعوامل فردی، عوامل 
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 مقدمه (1
در دنیای امروزی، دانش یک منبع کلیدی است. ایجاد دانش جمعی یک وظیفه راهبردی برای موفقیت 
سازمان است. اگرچه هنوز عوامل سنتی تولید، مانند زمین و سرمایه، مطرح هسـتند ولـی در رتبـه دوم 

رند. برخلاف عوامل سنتی، تولید دانش منبعی است که در ذهن انسان نهفته است و خلق و نشر قرار دا
[. در 66شود و مستلزم همكاری داوطلبانه افراد است ]آن فعالیتی نامحسوس است و با اجبار محقق نمی

د را بـرای ها، انرژی و بصیرت خوهمكاری داوطلبانه، بحثی فراتر از وظیفه مطرح است و افراد، کوشش
 [.67کنند ]های خود به نفع سازمان ابراز میشكوفایی توانایی

امروزه، آن دسته از رفتارهای شغلی کارکنان که تاثیر زیادی بر اثربخشی عملیات سازمان دارنـد، توجـه 
منظـور اند. در گذشـته، محققـان در مطالعـات خـود، بـهمحققان و مدیران زیادی را به خود جلب کرده

کارکنـان  6ابطة میان رفتارهای شغلی و اثر بخشی سازمانی، بیشتر، بـه عملكـرد درون نقشـیبررسی ر
شود که در شرح وظایف کردند. عملكرد درون نقشی، به آن رفتارهای شغلی کارکنان گفته میتوجه می
  شوند و توسط سیسـتم رسـمی سـازمان شناسـایی و پـاداش داده های رسمی سازمان، بیان میو نقش

 [. 1شوند]می

اند. تقریباً از یک دهه و نیم قبل، محققان بین عملكرد درون نقشی و عملكرد فرانقشی تفاوت قائل شده
گردد کـه ایـن رفتارهـا های رسمی کارکنان بر میبه رفتارهای شغلی فراتر از نقش 9عملكرد فرانقشی،

[. محققـان 4شـوند ]ه نمـیاختیاری هستند و معمولاً در سیستم پاداش رسمی سـازمان در نظـر گرفتـ

تـرین یكـی از متـداول. اهمیت زیادی برای تاثیر عملكرد فرانقشی بر اثر بخشی سازمانی قائل هستند
بـوط بـه رفتارهـای هـای فرانقشـی، مرهای صورت گرفته درباره رفتارسازیها و عملیاتیمفهوم سازی

 [.61است ] 3شهروندی سازمانی
سال اخیر، موضوع بسیاری از تحقیقات بوده است و اهمیـت آن  61ر مفهوم رفتار شهروندی سازمانی د

همچنان در حال افزایش است. اغلب تحقیقات صورت گرفته ، سه نوع هستند. یكسری از تحقیقات بر    
اند. در ایـن زمینـه بینی و آزمون تجربی عوامل ایجاد کننده رفتار شهروندی سازمانی متمرکز بودهپیش

رضایت شغلی، تعهد سازمانی، هویت سازمانی، عدالت سازمانی، اعتماد، انـواع رهبـری، عواملی از قبیل 
 [.64اند ]رابطه رهبر و پیرو و غیره به عنوان عوامل ایجاد کننده رفتار شهروندی سازمانی مطرح شده

ن انـد. در ایـسری از تحقیقات، بر پیامدهای رفتار شهروندی سـازمانی متمرکـز بـودهازسوی دیگر، یک
زمینه عواملی از قبیل عملكرد سازمان، اثربخشی سازمانی، موفقیت سازمانی، رضایت مشتری، وفاداری 

اند. گروه معدودی از تحقیقات نیز منحصراً بر روی مفهوم مشتری، سرمایة اجتماعی و غیره مطرح شده
دیـدی از رفتـار اند و برای مثـال سـعی کـرده انـد تـا تعریـف جرفتار شهروندی سازمانی متمرکز بوده

-مقیـاس 4شهروندی سازمانی داشته باشند، ابعاد آن را مشخص کنند و یا با کمک روش تحلیل عاملی،

                                                           
1.In-role Performance 
2.Extra-role Performance 
3.Organizational Citizenship Behavior 
4.Factor Analysis 
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[. تحقیـق حاضـر، ترکیبـی از هـر سـه نـوع 61های استانداردی برای سنجش این مفهوم ایجاد کنند ]
-است که به 6پیامد، -اررفت-پیشامد الگوتحقیق ذکر شده خواهد بود. در واقع چنین رویكردی متناظر با 

 خصوص در تحقیقات رفتار سازمانی کاربرد زیادی دارد. 
بنابر این، تحقیق حاضر بر آن است تا از یک سو عامل ایجاد کننده رفتار شهروندی سـازمانی را مـورد 

 بررسی قرار دهد و از سوی دیگر تأثیر رفتار شهروندی سازمانی را بر متغیر عملكرد کارکنان بسنجد.
 شینه تحقیقپی (2

 رفتار شهروندی سازمانی-9-6
گیری رشته مدیریت، تلاش برای بهبود عملكرد ، دغدغه اندیشمندان این رشته بوده است از آغاز شكل

و این دغدغه نه تنها پایان نیافته است بلكه با گذر زمان ابعاد جدیدی به خود گرفته اسـت. در مكاتـب 
شدند که در شرح شغل و شرایط احراز شاغل مشخص شده یابی میاولیه مدیریت، افراد با رفتارهایی ارز

در کتـاب خـود تحـت  9[. کاتز و کان،66گیرند ]بود، لیكن امروزه رفتارهای فراتر از آن مدنظر قرار می
منظور انجام اثربخش وظـایف ها بهاند که سازمانبیان داشته "ها روانشناسی اجتماعی سازمان"عنوان 

هـای اصـلی خـود در سـازمان، های نقشرکنانی هستند که فراتر از الزامات و نیازمندیخود، نیازمند کا
اند که در داخل هر گروه کاری در یک کارخانه، در داخل هر بخش از یک ها اشاره داشتهعمل کنند. آن

شـماری وجـود های مشارکتی بـیسیستم دولتی و یا حتی در داخل هر واحدی از یک دانشگاه، فعالیت
[ 61انـد ]های کارکنان در نظر گرفته شدهها در داخل شرح شغلرند که تعداد محدودی از این فعالیتدا

صـورت رسـمی و و تعداد زیادی از آنها جزو رفتارهای خارج از نقش )رفتارهایی که در شـرح شـغل بـه
نظـر ی بـهها ضـرورمكتوب موجود نیستند( هستند که برای رسیدن به اثربخشی سازمانی، توجه به آن

 [.7رسد ]می
با توجه به مفهوم رفتارهای فرانقشی، محققان علوم رفتاری به مفهوم سازی پدیده مرتبط بـا آن یعنـی 

 ای را انجـام اند. اولین محققانی که در ایـن زمینـه مطالعـات گسـتردهرفتار شهروندی سازمانی پرداخته
هوم رفتار شهروندی سازمانی بـرای اولـین بـار در ، مف6708اند. در دهة بوده3اند، ارگان و اسمیت، داده

 [.0ادبیات تحقیق سازمانی مشاهده شد ]
چه به عنـوان تعریـف ایـن مفهـوم در مورد رفتار شهروندی سازمانی تعاریف زیادی وجود ندارد و هرآن

زمانی، رفتار شهروندی سا"دارد: گیرد. وی بیان می(، نشأت می6703آمده است، بیشتر از تعریف ارگان )
ای است که در افزایش عملكرد اثربخش سازمان مؤثر است فرد، اختیاری و فرا وظیفهرفتاری منحصر به

[. 63] "شـودوسیله سیستم پاداش رسمی سازمان سـازماندهی نمـیطور مستقیم یا غیر مستقیم بهو به
کننـد کـه عریـف مـیعنوان رفتارهـایی ت(، رفتار شهروندی سازمانی را به9887) 4همچنین چن و پنگ

ماهیت اختیاری داشته و بخشی از الزامات رسمی کارکنان نیستند اما در عـین حـال منجـر بـه ارتقـای 

                                                           
1.Antecedent - Behavior - Consequence 
2. Katz & Kohn 
3. Organ & Smith 
4. Chen & Pang 
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صـورت [. بنابراین می توان اجزای رفتار شهروندی سازمانی را بـه9شوند ]عملكرد اثربخش سازمان می
           زیر مشخص کرد:                                                 

 کند؛نوعی رفتار که فراتر از حد و مرز تعیین شده توسط سازمان، از جانب کارکنان بروز می
 دهد؛رفتاری که ساختار رسمی سازمان آن را شناسایی و مورد تشویق قرار نمی

 [.1سزایی بر عملكرد سازمان دارد ]رفتاری که تاثیر به
و همكـارانش  6هـای پودسـاکفاق نظر وجود نـدارد. بررسـیدر مورد ابعاد رفتار شهروندی سازمانی اتف

-نوع رفتار شهروندی سازمانی وجود دارد که در برخی مواقع هم 38(، نشان داده است که تقریباً 9888)

پیشـنهادی ارایـه  الگـو[. در این مطالعه، بر اسـاس 9شود ]ها دیده میپوشانی مفهومی زیادی میان آن
پـذیری(، (، رفتار شهروندی سازمانی، با شش بعد اطاعت )تحمـل9889ان )و همكار 9شده توسط بولینو

 وفاداری، مشارکت، توجه و احترام، فداکاری و وظیفه شناسی مورد سنجش قرار داده شده است.
 ایعوامل زمینه -9-9

های متعددی در زمینه عوامل مؤثر در بروز رفتارهای شهروندی سازمانی انجـام شـده اسـت. در تحقیق
، تعهـد 4های شخصیتی، رفتارهـای رهبـری، ویژگی3ین رابطه متغیرهای زیادی از جمله رضایت شغلیا

، نظـام کنتـرل 0،فرهنـگ سـازمانی7شـدهادراک ، حمایـت سـازمانی1آفـرین، رهبـری تحـول1سازمانی
 [.60اند ]، شناسایی شده68عدالت سازمانی و7مدیریتی

های بروز رفتار شهروندی سازمانی انجام    رابطه با زمینه (، نخستین تحقیقات را در6703باتمن و ارگان )
بینـی کننـده رفتـار های این محققان، رضایت شغلی به عنوان بهترین پـیش[. بر اساس یافته4اند ]داده

-هایی از تحقیقات انجام شده در رابطه با عوامل زمینه[. نمونه1شهروندی سازمانی ، تعیین شده است ]

 ، ارایه شده است.6ی سازمانی، در نگارة ای رفتار شهروند
 

 

 

 

                                                           
1.Podsakoff 
2. Bolino 
3.Job satisfaction 
4.Leadership behaviors 
5.Organizational  Commitment 
6.Transactional leader 
7.Perceived organization support 
8.Organizational culture 
9.Management control system 
16.Organizational justice 
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 ای رفتار شهروندی سازمانیشده در رابطه با عوامل زمینههایی از تحقیقات انجام. نمونه1نگاره 

 مأخذ ایعوامل زمینه

 [63، 0، 3، 9] های شخصیتیویژگی

 [67، 61، 1، 9] تعهد سازمانی

 [67، 61، 4] رضایت شغلی

 های مدیریتی و سبک
 رهبری

[0 ،64 ،60] 

عدالت، فرهنگ و 
 حمایت سازمانی

[9 ،1 ،69 ،63] 

 [67، 68، 1] های انگیزشیتئوری

 

ها در خصوص ارتباط بین رفتار شهروندی و عوامل تاثیرتاثیرگذار بر آن بیانگر این واقعیت است بررسی
 ای تقسیم نمود:عوامل زمینهتوان در قالب سه دسته که عوامل مؤثر بر رفتار شهروندی سازمانی را می

 های شخصیتی،رضایت شغلی و تعهد سازمانیعوامل فردی شامل: ویژگی
 عوامل مدیریتی شامل: رهبری تحول آفرین، سیستم کنترل مدیریتی و سبک مدیریت

 عوامل سازمانی شامل: فرهنگ سازمانی، عدالت سازمانی و حمایت سازمانی.
 عملكردکارکنان -9-3

پیامدهای فردی و سازمانی نسبتاً زیادی را برای رفتارهـای شـهروندی سـازمانی ذکـر محققان مختلف 
[. 1طور عمده مطرح است افزایش عملكرد و اثربخشـی اسـت ]چه که بهاند. در سطح سازمانی آنکرده

باید توجه داشت که با توجه به مفاهیم جدید ارایه شده درباره عملكرد، این نكته چندان دور از ذهـن و 
رسد. اما تحقیقاتی نیز در راستای شناسایی چگونگی افزایش عملكرد و اثربخشی غیرمنطقی به نظر نمی

ای سازمانی از طریق افزایش بروز رفتارهای شهروندی سازمانی صورت گرفته است. در مطالعـات اولیـه
كرد بالا ارتباط دارند اند که رفتارهای شهروندی با عملکه در این زمینه انجام شده بود، محققان دریافته

ای که در این زمینه صورت گرفته است به این نتیجـه رسـید کـه کارکنـانی کـه در [. اولین مطالعه69]
کنند کنند از کارکنانی که در واحدهای با عملكرد پایین کار میواحدهای سازمانی با عملكرد بالا کار می

هـای ارایـه چنین در یک بررسی دربارة  رسـتوراناند.  همبیشتر به رفتارهای شهروندی مبادرت ورزیده
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دست آمد که رفتارهـای شـهروندی گونـاگون بـا حـداقل برخـی از دهندة غذاهای آماده، این نتیجه به
(، در یک مطالعه گسـترده 6779[ و بالاخره جرج و بریف )0های عملكرد کارکنان ارتباط دارند ]شاخص

تـایی از  90عنـی دار بـا اثربخشـی سـازمانی در یـک نمونـه طور مدریافتند که رفتارهای شهروندی به
 [.7ها مرتبط است ]رستوران

(، مشخص شد کـه بـروز رفتارهـای شـهروندی 6770در تحقیق صورت گرفته توسط چن و همكاران )
عبارت دیگر مشـاهده شـد کـه افـرادی کـه رفتارهـای سازمانی با ترک خدمت رابطة معكوس دارد. به

[. از سـوی دیگـر 9کننـد ]دهند، کمتر سازمان را تـرک مییشتری از خود بروز میشهروندی سازمانی ب
تـر توانـد باعـث عملكـرد بهتـر و اثربخشطبیعی است که کاهش نرخ ترک خدمت در هر سازمانی می

هـای عمـل رفتارهـای شـهروندی سـازمانی در توان یكـی از مكانیزمسازمان باشد و به این ترتیب می
 [.0اثربخشی سازمان راکاهش نرخ ترک خدمت دانست ] افزایش عملكرد و

عنوان یک پیامـد مهـم (، به9888مسألة دیگری که برخی از محققان از جمله پودساکف و همكارانش )
داری نیروهای کنند، افزایش توان سازمان در جذب و نگهرفتارهای شهروندی سازمانی به آن اشاره می

شود تا سازمان ن سطح رفتارهای شهروندی در یک سازمان باعث می[. بالابود67خبره و کارآمد است ]
هایی که سطح رفتارهای شهروندی رو سازمانبه محیطی جذاب برای کار و فعالیت تبدیل شود و از این

 [.67در آنها بالاست، با جذب نیروهای کارآمدتر، عملكرد بهتری خواهند داشت ]
 مفهومی تحقیق الگوها و ( فرضیه3

وجه به ادبیات موضوع و نتایج مطالعات قبلی، الگوی مفهومی مطالعه حاضر متشكل از چهارفرضـیه با ت
 اصلی و پانزده فرضیه فرعی در قالب الگوی مفهومی تحقیق در زیر ارایه شده است.

 توان فرضیات زیر را مطرح ساخت:شده میبا توجه به مطالعات صورت گرفته و مباحث مطرح

 عوامل فردی بر ابعاد رفتار شهروندی سازمانی تاثیر مثبت و معنادار دارد. :فرضیه اصلی اول 

 های شخصیتی کارکنان بر ابعاد رفتار شهروندی سازمانی تاثیرمثبت و معنادار دارد.ویژگی 

   .رضایت شغلی کارکنان بر ابعاد رفتار شهروندی سازمانی تاثیر مثبت و معنادار دارد 

 بعاد رفتار شهروندی سازمانیتاثیرمثبت و معنادار دارد.تعهد سازمانی کارکنان بر ا 

 عوامل مدیریتی بر ابعاد رفتار شهروندی سازمانی تاثیر مثبت و معنا دار دارد. : فرضیه اصلی دوم

 .رهبری تحول آفرین بر ابعاد رفتار شهروندی سازمانی تاثیر مثبت و معنادار دارد 

 وندی سازمانی تاثیر مثبت و معنادار دارد.سیستم کنترل مدیریتی بر ابعاد رفتار شهر 

 .سبک مدیریت بر ابعاد رفتار شهروندی سازمانی تاثیر مثبت و معنا دار دارد 
 دار دارد.عوامل سازمانی بر ابعاد رفتار شهروندی سازمانی تاثیر مثبت و معنا :فرضیه اصلی سوم

  و معنادار دارد.فرهنگ سازمانی بر ابعاد رفتار شهروندی سازمانی تاثیر مثبت 

 .عدالت سازمانی بر ابعاد رفتار شهروندی سازمانی تاثیر مثبت و معنادار دارد 

 .حمایت سازمانی بر ابعاد رفتار شهروندی سازمانی تاثیر مثبت و معنادار دارد 
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 دار دارد .ابعاد رفتار شهروندی سازمانی بر عملكردکارکنان اثر مثبت و معنا :فرضیه اصلی چهارم

 ت سازمانی، بر عملكرد کارکنان اثر مثبت و معنادار دارد .اطاع 

 .وفاداری سازمانی، بر عملكرد کارکنان اثر مثبت و معنادار دارد 

 .مشارکت، بر عملكرد کارکنان اثر مثبت و معنادار دارد 

 .توجه و احترام، بر عملكرد کارکنان اثر مثبت و معنادار دارد 

 ثبت و معنادار دارد.فداکاری، بر عملكرد کارکنان اثر م 

 .وظیفه شناسی، بر عملكرد کارکنان اثر مثبت و معنادار دارد 
 ارایه شده است. 6مفهومی تحقیق به شكل نمودار  الگوشده، های ارایهبرمبنای پیشینه تحقیق و فرضیه

 
 
 

 

 شناسی تحقیق( روش4

بندی کـرد. از نظـر ماهیـت های کاربردی دستهیقتوان در گروه تحقاز نظر هدف، تحقیق حاضر را می
 همبستگی، است.  -های توصیفیتحقیق نیز، تحقیق حاضر جزو تحقیق

های دولتی و خصوصی )هفت بانک( است که جامعه آماری این تحقیق شامل همة کارکنان شعب بانک
رد نیاز بـرای تحقیـق، از نفر بوده است. با محاسبة حجم نمونة مو 718تعداد این کارکنان، در مجموع،ً 

مفهومی تحقیق الگو. 6نمودار   
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پرسشنامه بوده است.  391های برگشتی تعداد پرسشنامه .نفر تعیین شد 333روابط آماری، حجم نمونه، 
 نشان داده شده است. 9در نگاره حجم نمونه برای هر بانک، 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 . تعداد افراد نمونه2نگاره 

 هاابزار و روش گردآوری داده -4-1

سـوال  17نامة بسـته بـا ، از پرسشـالگـوها و آزمون های لازم برای تحلیل فرضیهبرای گردآوری داده
کار و سطح تحصیلات شناختی شامل جنسیت، سابقهاستفاده شده است. سه سوال به متغیرهای جمعیت

 اند.سوال نیز برای سنجش متغیرهای تخصصی تحقیق طراحی شده 11اختصاص دارد و 
هـای ارایـه شـده در و به منظور پیمایش آنها از ترکیبی از سوال الگوبا توجه به متغیرهای مورد نظر در 

(، اسـتفاده 9888( و پودسـاکف و همكـاران )9888(، ویگـودا )6376های عارفی و همكاران )پرسشنامه
تحقیـق، در  الگو، پرسشنامه به همراه توضیحاتی در مورد شده است. پس از آن به منظور ارزیابی روایی

ر گرفـت و اصـلاحات لازم بـر اسـاس اختیار چند نفر از اساتید رشته مدیریت و دانشجویان دکتری قرا
نظرات ارایه شده توسط آنان اعمال گردید. فرآیند مذکور موجب حصول اطمینان از روایی محتوای ابزار 

پرسشنامه های 
 برگشتی

تعداد 
 نمونه

تعداد کارکنان هر 
 بانک

 نام بانک

 سپه 698 13 16

 ملی 644 13 19

 ملت 697 11 11

 رفاه 667 19 16

 اقتصاد نوین 77 44 43

 انصار 74 34 33

 سینا 76 36 38

 جمع 718 333 391
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ای لیكرت استفاده شده ها شده است. برای سنجش و استخراج نظرات، از طیف پنج نقطهگردآوری داده
اند. كنون مورد بررسی از پایایی مناسبی برخوردار بودهاست. آلفای کرونباخ نیز نشان داد که متغیرهای م

های طراحی شده برای سنجش هر متغیر مكنون و ضریب آلفای کرونبـاخ هـر ، تعداد سوال3در نگاره 
 متغیر مشخص شده است.

 

 ها و آلفای کرونباخ. مقیاس، تعداد سوال3نگاره 

 متغیر
تعداد 

 هاسوال
 آلفای کرونباخ

 04/8 63 عوامل فردی

 06/8 66 عوامل مدیریتی

 70/8 61 عوامل سازمانی

 01/8 93 رفتار شهروندی

 74/8 4 اطاعت سازمانی

 70/8 3 وفاداری سازمانی

 09/8 4 مشارکت

 01/8 3 توجه و احترام

 71/8 1 فداکاری

 70/8 4 شناسیوظیفه

 77/8 1 عملكرد کارکنان

 

 هاتحلیل داده -4-2

 الگـولیل در تحقیق حاضر، رویكرد معادلات ساختاری است که دربرگیرنده دو تح وروش اصلی تجزیه 
، انجـام شـده 1/0افـزار لیـزرل نسـخه و ساختاری است. نتایج این بخش با استفاده از نرم 6گیریاندازه

هـا شـامل خصوصـیات و بررسی فرضـیات، آمـار توصـیفی داده الگواست. البته پیش از بررسی برازش 

                                                           
1Measurement Model 
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افراد حاضر در نمونه، میانگین و انحراف معیار هر متغیر اصلی تحقیق و نیز همبسـتگی  شناختیجمعیت
 ، مورد بررسی قرار گرفته است.SPSS 67افزار ها با استفاده از نرمبین آن

 های تحقیق( یافته5

 توصیف متغیرهای جمعیت شناختی
طـور کـه ملاحظـه ست. همـان، نشان داده شده ا4توصیف متغیرهای جمعیت شناختی تحقیق در نگاره

درصـد  14اند. بـیش از درصد زن بوده 0/67درصد مرد و  9/09نفر پاسخ دهنده، 391شود، از تعداد می
 اند.تر داشتهدرصد آنها تحصیلات لیسانس و پایین 03افراد، سابقه کارشان کمتر از ده سال و بیش از 

 

 متغیر شناختی نمونه. خصوصیات جمعیت4نگاره 

 درصد حسط  درصد سطوح 

 

 جنسیت

 مرد
 
9/09 

 

 تحصیلات

لیسانس 
و پایین 

 تر

 

9/03 

 زن
 
0/67 

 

 

سابقه 

 کار

 68تــا 
 سال

 
1/14 

ــــوق  ف
لیسانس 
 و بالاتر

 
0/61 

98-
 سال68

37 

38-
 سال98

1/1 

 

 

د ها لازم است تا میانگین، انحراف معیار و همبستگی بین متغیرهای تحقیق مـورقبل از بررسی فرضیه
(. نتایج تحلیل همبسـتگی نشـان داد کـه هـر پـنج متغیـر، رابطـه مسـتقیم و 1توجه قرار گیرد )نگاره 

 ( با یكدیگر دارند.p<8،86معناداری)
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 میانگین، انحراف معیار و همبستگی بین متغیرهای تحقیق .5نگاره 

 S.D 6 9 3 4 1 میانگین متغیر

. عوامل 6
 فردی

77/9 40/8 -- -- -- -- -- 

عوامل .9
 مدیریتی

3 11/8 17/8 -- -- -- -- 

. عوامل 3
 سازمانی

81/3 16/8 11/8 10/8 -- -- -- 

. رفتار 4
 شهروندی

66/3 37/8 37/8 48/8 41/8 -- -- 

1 .
عملكرد 
 کارکنان

69/3 48/8 48/8 46/8 33/8 17/8 -- 

 

 گیریاندازه یالگو

گیـری های انـدازهالگواول شامل  الگومون شود. آز الگوهای معادلات ساختاری لازم است تا دو الگودر 
انـدازه گیـری، نشـان دهنـدة بارهـای عـاملی متغیرهـای مشـاهده  الگـوبرای هر متغیر مكنون است. 

گیری برای هفـت های اندازهالگوهای برازش رایج در شده)عامل( برای هر متغیر مكنون است. شاخص
های اصـلی شود شاخصکه مشاهده میده است. همچنان، ارایه ش1متغیر مكنون تحقیق در قالب نگاره

 برازش همة متغیرهای مكنون در دامنه مناسب و قابل قبول قرار دارد.
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 گیری متغیرهای مکنون تحقیقهای اندازهالگوهای برازش . شاخص6نگاره 

متغیر 
 مكنون

 های برازششاخص

X9/

df 

RMS
EA 

N
FI 

C
FI 

IF
I 

R
FI 

RM
R 

G
FI 

AG
FI 

ل عوام
 فردی

1/9 877/8 
76
/8 

73
/8 

07
/8 

01
/8 

66/8 
73
/8 

78/8 

عوامل 
مدیری
 تی

43/
9 

814/8 
73
/8 

76
/8 

73
/8 

76
/8 

84/8 
07
/8 

78/8 

عوامل 
سازمان
 ی

1/9 807/8 
73
/8 

78
/8 

6/
6 

76
/8 

817/
8 

73
/8 

78/8 

رفتار 
شهروند
 ی

99/
9 

83/8 
76
/8 

77
/8 

77
/8 

73
/8 

87/8 
79
/8 

70/8 

عملكرد 
کارکنا
 ن

99/
9 

83/8 
78
/8 

77
/8 

88
/6 

71
/8 

811/
8 

71
/8 

78/8 

 

 ساختاری یالگو

گـر ارتبـاط بـین سـاختاری کـه نشـان الگـوهای اندازه گیری اکنون لازم اسـت تـا الگوپس از آزمون 
های توان بـه بررسـی فرضـیهساختاری می الگومتغیرهای مكنون تحقیق است ارایه شود. با استفاده از 

مـورد آزمـون قـرار  1/0ی تحقیق، با استفاده از نرم افـزار لیـزرل نسـخه  ساختار الگوتحقیق پرداخت. 
اندازه گیری کلی تحقیق در حالت تخمین استاندارد و اعـداد معنـاداری را نشـان  الگو، 9گرفت. نمودار 

 دهد.می
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اند، زیرا مقـدار معنادار شدهدست آمده دهد که تمامی ضرایب بهساختاری کلی تحقیق نشان می یالگو
تر است. معناداری این اعداد نشان دهندة ایـن اسـت بزرگ 71/6آزمون معناداری تک تک آنها از عدد 

ها در قالب هر کدام از عوامل معنادار است. برای بررسی میزان معنادار که قرار گرفتن هر کدام از مولفه
، 7و ضرایب مسیر، در نگـارة  tر نشان داده شود. مقدار هر مسی tلازم است تا مقدار  الگوبودن ضرایب 
 ارایه شده است.

 

 

 

 کلی پژوهش الگو. نتایج ضرایب و تخمین استاندارد 9نمودار 
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 مفهومی آزمون شده یالگو t. ضریب مسیرها و مقدار 7نگاره 

 t ضریب مسیر t ضریب مسیر

----عوامل فردی
 رفتار شهروندی -

14/8 47/3 
فرهنگ 
----سازمانی

 رفتار شهروندی

19/8 19/4 

--عوامل مدیریتی
 روندیرفتار شه --

16/8 69/3 
-عدالت سازمانی

رفتار ---
 شهروندی

17/8 43/1 

--عوامل سازمانی
 رفتار شهروندی --

40/8 87/9 
-حمایت سازمانی

رفتار ---
 شهروندی

43/8 69/3 

--رفتار شهروندی
 عملكرد کارکنان -

19/8 46/4 
-اطاعت سازمانی

عملكرد --
 کارکنان

47/8 43/1 

های ویژگی
----شخصیتی
 ندیرفتار شهرو

44/8 77/9 
وفاداری 
----سازمانی

 عملكرد کارکنان

14/8 43/1 

---رضایت شغلی 
 رفتار شهروندی -

19/8 07/3 
 ----مشارکت 

 عملكرد کارکنان
46/8 84/1 

---تعهد سازمانی 
 رفتار شهروندی -

16/8 33/4 
-توجه و احترام 

عملكرد  --
 کارکنان

37/8 93/4 

رهبری تحول 
رفتار  ----آفرین 
 دیشهرون

19/8 96/3 
 ----فداکاری 

 عملكرد کارکنان
49/8 70/4 

سیستم کنترل 
 ----مدیریت

 رفتار شهروندی
40/8 60/3 

-وظیفه شناسی 
عملكرد  --

 کارکنان
40/8 96/1 

--سبک مدیریت 
 رفتار شهروندی --

17/8 10/3    

 

 مورد تأیید قرار گرفت.با توجه به ضرایب و اعداد معناداری روابط بین متغیرها کلیه فرضیات تحقیق 
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 گیری و پیشنهادها( نتیجه6

های تاثیر عوامل فردی بر ابعاد رفتار شهروندی سازمانی، یكی از مفروضات اصلی این تحقیق بود. یافته
بر رفتار شهروندی سازمانی تاثیر داشته است. تـاثیر  14/8تحقیق نشان داد که عوامل فردی به میزان  

-د رفتار شهروندی سازمانی یكی دیگر از مفروضات اصلی این تحقیق بود. یافتهعوامل مدیریتی بر ابعا

بر رفتار شهروندی سازمانی تـاثیر داشـته اسـت  16/8های تحقیق نشان داد عوامل مدیریتی به میزان 
هـای وتاثیر عوامل سازمانی بر ابعاد رفتار شهروندی سازمانی سومین فرضیه این تحقیق بود کـه یافتـه

تاثیر داشته اسـت. نتـایج  40/8شان داد، عوامل سازمانی بر رفتار شهروندی سازمانی به میزان تحقیق ن
(، کاسـترو و همكـاران 6771هـای ون دینـه )دست آمـده از تحقیـقحاصل از این فرضیات با نتایج به

نظـران ایـن عرصـه معتقدنـد لازم اسـت طور که صـاحب(، مشابه است. همان9884( و کارک )9884)
ای از شرایط در داخل سازمان و همچنین در درون کارکنان سازمان مهیا باشد تا امكان بـروز جموعهتام

های تاثیرگذار بر رفتار شهروندی سـازمانی این چنین رفتارهایی از سوی کارکنان فراهم آید، زیرشاخص
کنتـرل  های شخصیتی، رضایت شغلی،تعهد سازمانی، رهبری تحـول آفـرین، سیسـتمنیز شامل ویژگی

[. از ایـن رو، 61انـد ]مدیریت، سبک رهبری، فرهنگ سازمانی، عدالت سازمانی و حمایت سازمانی بوده
دهند که در صورت فراهم شدن زمینه برای بروز این رفتارها، رفتار شهروندی سـازمانی نتایج نشان می

 ها بروز پیدا خواهد کرد. در بانک
هـای ر عملكرد کارکنان چهارمین فرضیه این تحقیـق بـود. یافتـهتاثیر ابعاد رفتار شهروندی سازمانی ب

تـاثیر دارد. در  19/8تحقیق نشان داد رفتار شهروندی سازمانی بر عملكرد کارکنـان بانـک بـه میـزان 
مطالعاتی هم که در این زمینه انجام شده بود، محققان دریافته بودند که رفتارهای شهروندی با عملكرد 

شده در این زمینه نشان داد کـه کارکنـانی کـه در واحـدهای نتایج اولین مطالعه انجام بالا ارتباط دارد.
کنند، بیشتر به کنند از کارکنانی که در واحدهای با عملكرد پایین کار میسازمانی با عملكرد بالا کار می
ای آمـاده، های تهیة غـذاه[.همچنین در یک بررسی از رستوران67و9اند ]رفتارهای شهروندی پرداخته

هـای عملكـرد دست آمد که رفتارهای شهروندی گوناگونی بـا حـداقل برخـی از شـاخصاین نتیجه یه
 شوند:های تحقیق، پیشنهادهای زیر ارایه می[. بر این اساس، با توجه به یافته0سازمانی ارتباط دارند ]

شود که به زمانی توصیه میهای تایید شده، برای افزایش رفتارهای شهروندی سابا توجه به فرضیه -6
عدالت سازمانی، تعهد سازمانی، رضایت شغلی و سبک رهبری توجه شود زیرا کـه ایـن عوامـل نقـش 

ها استقرار عدالت سازمانی شود که سازمانبسیار مهمی در موفقیت سازمان دارند. از این رو پیشنهاد می
 د.های خود در اولویت قرار دهنو تعهد سازمانی را در سیاست

دست آمده درباره رفتار شهروندی سازمانی و عملكرد کارکنان، لازم است تا بر اساس عوامل مؤثر به -9
هـای غیررسـمی برگـزار کننـد و بار بین کارکنان و مدیران جلسـهمدیران سعی کنند هر چند وقت یک

 ، عملكرد و اهداف سازمان قرار دهند.کارکنان را در جریان اطلاعات سازمان
ا توجه به نقش قابل توجه هر سه عامل مدیریتی در بروز رفتارهای شهروندی سازمانی، لازم است ب -3

های مثبت نسبت به سازمان و همكاران خود را ارتقا دهند کـه ایـن امـر که کارکنان و مدیران، نگرش
 شود.شناسی و وفاداری کارکنان نسبت به سازمان میموجب ارتقای وظیفه
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منظـور  ثیر رفتار شهروندی سازمانی در عملكرد کارکنان، استقرار نظـام پیشـنهادها بـهبا توجه به تا -4
 ارتقای رفتار شهروندی سازمانی و بهبود عملكرد کارکنان ضروری است.

شود که لازم است مدیران و کارکنان تلاش کننـد با توجه به تایید فرضیة اصلی سوم، مشخص می -1
برقرار نمایند، چون در واقع عـدالت منجـر بـه بهبـود و توسـعه رفتـار  های کاری عدالت راتا در محیط

 وری سازمانی میشود.شهروندی سازمانی  و در نهایت منجر به ارتقای عملكرد و بهره
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