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  مقدمه:

اساسی مورد مطالعه برانگیختن کارکنان به کاروفعالیت بیشترآنان  مسائل مهم وزامروزه یکی ا     
می باشدکه اولین بار توسط  1است. یکی از رویکردهاي مهم انگیزشی مفهوم رفتار شهروندي سازمانی

)مطرح گردید. این واژه در دودهه گذشته بیشترین توجه را ازسوي محققان 1983( 2بتمن وارگان
وجود نیروهاي انسانی متعهد به سازمان در هر است. ازسوي دیگر رفتار سازمانی جلب نموده

ضمن کاهش غیبت، تاخیر و جابجایی، باعث افزایش چشمگیر عملکرد سازمان، نشاط  یسازمان
روحی کارکنان و تجلی بهتر اهداف متعالی سازمان و نیز دستیابی به اهداف فردي خواهد شد. عدم 

یج منفی را براي فرد و سازمان به دنبال دارد؛ از جمله نتایج، احساس تعهد و تعهد سطح پایین، نتا
ترك خدمت، غیبت زیاد، بی میلی به ماندن در سازمان، کاهش اعتماد مشتریان و کاهش درآمد می 

 3تعهدسازمانی یررفتار شهروندي سازمانی بر در تحقیق حاضر سعی برآن است تا میزان تاث باشد.
  سنجیده شود.یک تهران  بانک ملت شعب منطقهکارکنان 

  

 بیان مسئله:  -1-1

امروزه یکی از مشکلات اصلی سازمان ها در دنیاي متحول و بشدت متغیر امروزي شناسایی عواملی 
است که می تواند در بروز رفتار شهروندي سازمانی که یکی از پدیده هاي نوظهور در زمینه رفتار 

افراد را با رفتارهایی ارزیابی می کردند که در شرح سازمانی است تاثیر بگذارد. در گذشته مدیران ، 
شغل وشرایط احراز مشاغل انتظار می رفت، ولی امروزه رفتارهاي فراتر از آن ها مد نظر قرار گرفته 

  است.

سازمان ها پیوسته در جستجوي شیوه هاي جدیدي براي حداکثر کردن  در دنیاي پر رقابت کنونی،
با وجود افزایش استفاده از تکنولوژي اطلاعات، بازهم در کارایی . تندعملکرد و تلاش کارکنانشان هس
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سازمان شکاف وجود دارد. اکنون قویاً این اعتقاد وجود دارد که کارایی سازمان تا حدود زیادي به 
در سالهاي اخیر توسعه  تلاش کارکنان که فراتر از الزامات تعریف شده، نقش می باشد بستگی دارد.

جدید و رشد فزاینده جهانی اقتصاد منجر به رقابت فزاینده و تغییرات سریع در ماهیت تکنولوژیهاي 
رفتارهاي اختیاري کارکنان  رفتار شهروندي سازمانی شاملکار سازمانها و کارکنانشان شده است. 

است که جزء وظایف رسمی آنها محسوب نمی شود و مستقیما توسط سیستم رسمی سازمان در نظر 
به نقل از دانایی  ارگانزایش می دهد.(دنیس ـازمان را افـزان اثربخشی کلی سـشود ولی میگرفته نمی 

  ).28:1387فر وابراهیمی،

چالش ها و مشکلات زیادي که در زمینه هاي اقتصادي، اجتماعی، سیاسی و فرهنگی بوجود آمده 
گاهی براي بروز است موجب پیدایش و شکل گیري رفتارهایی شده است که سازمان ها را به خاست

رفتارها و نگرش هاي منفی تبدیل کرده و بالطبع کارکردن در این گونه محیط ها را با مسائل بسیاري 
همراه کرده است، بگونه اي که این رفتارهاي مخرب چه ازجانب مدیران ویا کارکنان می تواند اثرات 

  )166:1389سوئی براثربخشی و عملکرد سازمانی داشته باشند.(انصاري،

ازاین رو در دهه گذشته پژوهشگران و محققان سازمان و مدیریت به شکل هاي مختلف سعی کرده 
، سازمان هاي معنوي، وجدان وتعهد  OCB(1اند با بیان موضوعاتی مانند رفتار شهروندي سازمانی(

کمک کاري ، شادي و نشاط در محیط کار و... به توسعه و ترویج جنبه هاي مثبت رفتار درمحیط کار 
کنند. میزان تعهدکارکنان به سازمان می تواند با بروز انواع رفتار شهروندي سازمانی مرتبط 

  )121:1386باشد.(فتاحی،

باخصوصی شدن بانک ملت عواملی همچون کوچک سازي سازمان و توجه مدیران به کاهش هزینه 
ته است. تقویت رفتارهاي ها، میل به بازنشستگی کارکنان باسابقه وغیبت دیگرکارکنان رادر پی داش

داوطلبانه ومقابله بارفتارهاي ضدشهروندي می تواند تعهدکارکنان را نیز دستخوش تغییرات ساخته و 
از این طریق می توان از میزان غیبت کارکنان کاست وازطرفی دلگرمی بیشتر کارکنان باسابقه راموجب 

ت هاي غیرمحوري با هدف تمرکز بر گردید. همچنین تغییر ساختار سازمانی وبرون سپاري فعالی
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فعالیت هاي محوري سازمان(تخصصی سازي) درحوزه منبع انسانی ، تعهد سازمانی کارکنان را تحت 
تاثیر قرار داده است. به دنبال استراتژي هاي تعدیل نیرو امنیت شغلی کارکنان و در ادامه رفتار 

 OCB. این سوال که آیا ابعاد مختلف شهروندي وتعهد سازمانی کارکنان تحت الشعاع خواهد بود
بانک ملت  افزایش تعهد سازمانی را در پی خواهد داشت یانه؟ یکی از دغدغه هاي مهم محقق و

  است که دراین تحقیق محقق به دنبال راهی براي پاسخ به آن بوده است.

 رفتارفت شناسایی عوامل پذیردرتحقیق حاضر که درشعب منطقه یک تهران دربانک ملت انجام 
تعهد کارکنان مورد بررسی قرار می  شهروندي سازمانی و همچنین تاثیر رفتار شهروندي سازمانی بر

آیا رفتار شهروندي سازمانی بر تعهد سازمانی گیرد. بطور آشکار سوال اصلی تحقیق این است که : 
  کارکنان تاثیري دارد؟

 اهمیت موضوع تحقیق:  -1-2

در دنیاي رقابتی امروز با توجه به تشابه محصولات بنگاه هاي اقتصادي نظیر بانک ها ، به نظر می      
نیرویی است که  گرـرسد آنچه مشتریان را راضی نگه می دارد تکریم آنها می باشد. تعهد سازمانی بیان

ف سازمانی ، وظایف در جهت تحقق اهدا با تعلق خاطر سازمان بماند و در تا ملزم می کند فرد را
خود را انجام دهد. به نظر می رسد با توجه به ابعاد مختلف رفتار شهروندي میزان تعهد کاري 

ند بانک ملت با بهره گیري از نیروهاي ان قابل توجهی کاهش یافته است هرچه میزبکارکنان بانک ها 
، و به یکی از برندهاي و مودب طی سال هاي اخیر توانسته تاحدي رضایت مشتریان را جلب دلسوز

در راستاي افزایش تعهد کارکنان، تهیه وتدوین  معتبر بانکی و جزء ده شرکت برتر کشور تبدیل شود.
منشور اخلاقی کارکنان در اشاعه ي فرهنگ مشتري مداري به عنوان یک اصل و نه صرفا شعار به این 

ندي و به دنبال آن تعهد کارکنان مهم پرداخته است. حال باید دید آنچه موجب تقویت رفتار شهرو
می گردد چیست؟ و اصولا آیا رفتار شهروندي می تواند موجب افزایش میزان تعهد کارکنان گردد؟ 
پرواضح است با افزایش میزان تعهد سازمانی که خود نوعی وابستگی عاطفی و احساس وفاداري به 

ره وري سازمان ـنتیجه به شی بهتر و درربخـسازمان بیان شده است، می توان شاهد کارایی بیشتر، اث
  بود.
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مسلما آنچه سازمان هاي امروز  ،منافع سهامداران وسپرده گذاران تمرکز مدیران بر با توجه به
خارج از وظایف مشروحه  را تهدید می کند عدم توجه به فعالیت هاي فرانقشی و بخصوص بانک ها

کارکنان چیزي نیست که بتوان آن را به راحتی تعهد  شغلی است. ازسوي دیگر ایجاد حس وفاداري و
ایجاد بستري جهت رشد وتعالی افراد می تواند نیروي کار را  بوجود آورد. پرداختن به این موضوع و

به سرمایه انسانی مبدل سازد. دغدغه رشد و توسعه منابع انسانی بانک ملت وعدم بهره مندي بسیاري 
 سازمانی تعهد شهروندي سازمانی و رفتاري علمی درباره  ازکارکنان ومدیران ازاطلاعات دقیق و

  کارکنان، انگیزه اصلی محقق جهت کنکاش و بررسی این مهم  بعنوان موضوع پایان نامه بوده است.

 اهداف تحقیق:  -1-3

 شناخت تاثیر عوامل رفتار شهروندي در بانک ملت ، شعب منطقه یک تهران. -1

 تحقیق.اسب بر اساس نتایج نارائه راهکارهاي م -2

  

 :چارچوب نظري تحقیق  -1-4

جمع بندي و طبقه  با 1در مورد ابعاد رفتار شهروندي سازمانی اتفاق نظر وجود ندارد. پادساکف     
نشان داد می توان گفت معتبر ترین تقسیم  را هفت بعد اصلی این رفتارها بندي دیدگاه هاي مختلف،

ه شده است که در تحقیقات ـ) ارائ1983( ارگانبندي ارائه شده رفتار شهروندي سازمانی توسط 
رار می گیرد. ارگان پنج بعد رفتار شهروندي را این گونه بیان می کند: وظیفه ـمختلف مورد استفاده ق

  .6(جوانمردي) ، احترام و تکریم5، تحمل پذیري 4، فضیلت مدنی 3(اطاعت) ، نوع دوستی 2شناسی

ردهاي فرانقشی کارکنان در محیط هاي کاري خلاف گذشته براهمیت و تاثیر عملک امروزه بر
خصوصا محیط هایی که رقابت در آنها حرف اول را می زند، از اهمیت ویژه اي برخوردار است.این 
نقشهاي اختیاري که درسیستم پاداش هاي سازمان در نظر گرفته نمی شوند فراتر از نقش هاي رسمی 
                                                             
1 Podsakoff 
2 Conscientiousness 
3 Altruism 
4 Civic virtue 
5 Sportsmanship 
6 Courtesy 
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 ). یکی از مهمترین و1988یک سازمان دارند(ارگان موفقیت واثربخشی سازمان بوده وتاثیر بسزایی در
  اساسی ترین عوامل مرتبط با بروز رفتار شهروندي سازمانی، میزان تعهد سازمانی کارکنان است.

می  4وتعهد هنجاري 3،تعهد مستمر 2) مولفه هاي تعهد سازمانی را تعهد عاطفی2002(1آلن و می یر
دانند که در این میان تعهد عاطفی و پس از آن تعهد هنجاري بیشترین رابطه را با رفتار شهروندي 

 سازمانی دارد. 

نادیده گرفتن این نقش ها و بی توجهی به آن به عنوان یکی از شاخص هاي مهم ارزیابی عملکرد و  
ود. رفتار شهروندي یک عنصر در پی آن عدم ارتقا کارکنان، می تواند موجب سرخوردگی کارکنان ش

رفتار ضد شهروندي موجب کاهش روحیه  . همچنینسازمانی مهم براي موفقیت است
  کارکنان،افزایش غیبت، ترك خدمت و افزایش هزینه هاي سازمان می شود.

سال پیش توسط ارگان وهمکارانش بتمن سی براي اولین بار حدود رفتار شهروندي سازمانی  
ی ،تحمل اطاعت) ، نوع دوستی، فضیلت مدنهیمی چون: وظیفه شناسی(واسمیت براساس مفا

  معمولا  دو ویژگی مشترك دارند: OCBپذیري(جوانمردي) ، احترام و تکریم مطرح گردید.مفاهیم  

اولا مستقیما قابل اجرا واعمال نیستند(یعنی اینکه از نظر فنی بعنوان بخشی از وظایف مورد نیاز 
  نیستند)

هاي اجتماعی وبرون نقشی  می باشند که سازمان ها به منظور نیل اییه رفتارها نشانگر توانثانیا این گون
  به کسب موفقیت نیروي کار به آنها احتیاج دارند.

کاوش در  در این تحقیق براي بخش میزان رفتار شهروندي  در سازمان مورد مطالعه با جستجو و 
عوامل تاثیر گذار بر گردید که پنج عامل را بعنوان  انتخاب ادبیات مربوطه مدل ارگان (وهمکارانش)

ی شناسایی کرده اند که متغیرها و عوامل به ترتیب عبارتند از: وظیفه شناسی(اطاعت) ، نوع رفتار مدن
همچنین براي بخش  دوستی، فضیلت شهروندي ،تحمل پذیري(جوانمردي) ، احترام و تکریم.

                                                             
1 Allen& Meyer 
2Affective commitment  
3 Continuance commitment 
4 Normative commitment 
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تعهد عاطفی ،تعهد  آن عبارتند از:مولفه هاي  ه می شود کهاستفادتعهدسازمانی از مدل آلن و می یر 
  .تعهد هنجاري مستمر و

  

 :دل مفهومی تحقیقم  -1-5

  متغیر وابسته                        متغیر مستقل                            

  
  
  
  
  
  

1. Organ, D.,W.(1997), "Organizational Citizenship Behavior: Its 
Construct Clean- Up Time". Human Performance. 

2. Meyer &Allen, N.(1997). Commitment in the Workplace: Theory 
,research , and application. 

  

 

 :تحقیق فرضیه هاي  -1-6

  فرضیه اصلی: رفتار شهروندي سازمانی بر تعهدسازمانی کارکنان تاثیر مثبت دارد.

  : وظیفه شناسی بر تعهد سازمانی کارکنان تاثیر مثبت دارد.1فرضیه فرعی 

  : نوع دوستی بر تعهد سازمانی کارکنان تاثیر مثبت دارد. 2فرضیه فرعی 

  کارکنان تاثیر مثبت دارد.: فضیلت شهروندي بر تعهد سازمانی 3فرضیه فرعی 

 رفتار شھروندی سازمانی

 وظیفھ شناسی

 نوع دوستی

 فضیلت مدنی

 جوانمردی

 احترام و تکریم

 

 

 تعھد سازمانی
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  : جوانمردي بر تعهد سازمانی کارکنان تاثیر مثبت دارد.4فرضیه فرعی 

  : احترام وتکریم بر تعهد سازمانی کارکنان تاثیر مثبت دارد.5فرضیه فرعی 

  در بانک ملت در وضعیت مطلوبی قرار ندارد. و ابعاد آن : رفتار شهروندي سازمانی6فرضیه فرعی 

   در بانک ملت در وضعیت مطلوبی قرار ندارد. و ابعاد آن : تعهد سازمانی7فرضیه فرعی

 تعاریف عملیاتی متغیرها و واژه هاي کلیدي: -1-7

رفتار شهروندي سازمانی رفتاري فردي و داوطلبانه است که مستقیما رفتار شهروندي سازمانی:   
باعث ارتقاي اثربخشی و  وجودبا این  بوسیله سیستم هاي رسمی پاداش در سازمان طراحی نشده، اما

  .)22:1983ایی عملکرد سازمان می شود(ارگان،کار

تعهد، فرد را با سازمان پیوند می دهد و بنابراین، این پیوند احتمال ترك شغل را  :تعهد سازمانی
آنها بین سه نوع تعهد، تمایز قائل می شوند. تعهد عاطفی  )43:2001ر،می یآلن وکاهش خواهد داد (

تعهد مستمر مربوط به تمایل به باقی ماندن در  اشاره به وابستگی احساسی فرد به سازمان دارد.
سازمان به خاطر هزینه هاي ترك سازمان یا پاداشهاي ناشی از ماندن در سازمان می شود. سرانجام 

  باقی ماندن به عنوان یک عضو سازمان را منعکس می کند.تعهد هنجاري احساس تکلیف به 

خاصی بعد وظیفه شناسی حالتی است که در آن اعضاي سازمان رفتارهاي  وظیفه شناسی(اطاعت): 
را  فراتر از حداقل سطح وظیفه ي مورد نیاز براي انجام آن کار فعالیت عملیا ـرا انجام می دهند و ی

  )23:1983.(ارگان،ددهنمی  از خود بروز 

به رفتارهاي مفید و سودبخشی از قبیل  دومین بعد رفتار شهروندي یعنی نوع دوستی  نوع دوستی:
ایجاد صمیمیت، همدلی و دلسوزي میان همکاران اشاره دارد که خواه به شکل مستقیم و یا 

  )23:1983. (ارگان،کارکنانی که داراي مشکلات کاري هستند کمک می کند غیرمستقیم به
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نام دارد، شامل رفتارهایی از قبیل   بعد سوم رفتار شهروندي که فضیلت مدنی  شهروندي: فضیلت
حضور در فعالیت هاي فوق برنامه و اضافی آن هم زمانی که این حضور لازم نباشد، حمایت از 

  )24:1983است. (ارگان،توسعه و تغییرات ارائه شده توسط مدیران سازمان 

چهارمین بعد رفتار شهروندي است که به شکیبایی در برابر   ردي جوانم تحمل پذیري(جوانمردي):
موقعیت هاي مطلوب و مساعد، بدون اعتراض، نارضایتی و گلایه مندي، اشاره می 

  )24:1983(ارگان،کند.

بیان کننده  بعد و تکریم است . این آخرین بعد رفتار شهروندي سازمان احترام  احترام و تکریم:
نحوه ي رفتار افراد با همکاران، سرپرستان و مخاطبان سازمان است . افرادي که در سازمان با احترام 

  )25:1983. (ارگان،و تکریم با دیگران رفتار می کنند داراي رفتار شهروندي مترقی هستند

  

 قلمرو تحقیق: -1-8

  قلمرو مکانی: -1- 1-8

  ران می باشد.تهبانک ملت شعب منطقه یک لمرو مکانی تحقیق، ق

  زمانی: قلمرو -2- 1-8

  .1393آذر ماه 

  موضوعی:  قلمرو -3- 1-8

  و رفتار سازمانی قرار دارد. منابع انسانی موضوعی تحقیق در حوزه قلمرو

  

 


