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 دهيچك

ي و مشخصه هاي سازماني سازمان يهروندرفتار شدر اين پژوهش به بررسي ارتباط بين مولفه هاي 
حمايت رهبري و هيجانها و عواطف فردي پرداخته (و مشخصه هاي فردي ) فرد گرايي و جمع گرايي (

مجموعه اي از رفتارهاي داوطلبانه و اختياري كه بخشي از وظايف  رفتار شهروندي سازماني. مي شود
 و باعث بهبود مؤثر وظايف و نقشهاي رسمي فرد نيستند، اما با اين وجود توسط وي انجام

 نفر از كارمندان سازمان خدمات درماني استان فارس 107در اين تحقيق بررسي بر روي  . شوند  مي سازمان
اثر مشخصه هاي فردي شامل حمايت رهبري از رفتار شهروندي و عواطف و هيجانهاي . انجام شده است

فرد گرا و جمع گرا افراد با رفتار شهروندي سازماني  مورد فردي و اثر مشخصه هاي سازماني شامل ميزان 
 با انجام آزمون هاي آماري مشخص شد كه رابطه معنا داري بين مشخصه هاي .بررسي قرار گرفته است

اما بين رفتار شهروندي و مشخصه هاي فردي ارتباط . سازماني و رفتار شهروندي سازماني وجود ندارد
 ي شان عمل ميشغل في فراتر از وظاگراني كه در كمك به دي رو كاركنانني از ا.معنا داري مشخص شد

 كار كمك يعموم طي محي كنند به بهتر شدن و غناي ميروي شده سازمان پرفتهي پذيتهااسيكنند و از س
 به بحث در مورد رفتار طورمفصل بهدر اين تحقيق .  مثبت دارنديري بر كل سازمان تاثني كنند و بنابرايم

 . شوديم  ابعاد، و عوامل موثر بر آن پرداختهف،ي تعارم،ي مفاهي سازمانيندشهرو

  رفتار شهروندي سازماني ، رهبري، عاطفه و هيجان، فردگرايي و جمع گرايي: كلمات كليدي
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 مقدمه - 1-1

 دوراني كه در آن، دنيا ،سابقه اي در زندگي خود شده اند ها وارد دوران جديد و بي انسان
غرب بين دنياي بيروني و دنياي طي چهار سال گذشته، . بشدت در حال تغيير و تحول است

عرفان به ويت و معن هاي دنيوي را از اموري مثل مذهب، دروني تفاوت قائل شده است و فعاليت
    ). 363 ص 2003 ، 2 و بايبرمن1نيل ( .كلي جدا كرده است

 اجتماعات مختلف بشري هستند، هر چند در  ي شهروندان به عنوان افرادي كه تشكيل دهنده
 كانون توجه ري حاكمان و مديران بودند، امروزههايي نه چندان دور مورد بي توجهي و بي مه سال

ي قدرتمندان برا. ميخواهند به نحوي در زندگي انسان نقش داشته باشندهمه كساني هستند كه 
نويسندگان، روزنامه  صاحبان صنايع، ،تاجرها بازرگانان،مشروعيت خود محتاج راي شهروندان، 

نگاران و به طور كلي همه توليدگران حاضر در صحنه زندگي بشر، نيازمند توجه به دغدغه هاي 
تا چندي قبل » شهروندان اولويت اول هستند « سياست . هستندذهني و مطالبات شهروندان 

سياست رايج كشورهايي بود كه نگاه خود را از درون بوروكراسي دولتي برگرفته و به بيرون 
ولي در وضعيت امروزي، اين سياست جهاني . ) 25 ص 1380الواني و ديگران، ( .پرداخته بودند

 راس امور مي و تحقق اهداف خود، شهروندان را درها براي حفظ ثبات  شده است و همه دولت
وزه سياست و مديريت با اهميت تلقي شده است بلكه در تنها در ح توجه به شهروندان نه. بينند

به عنوان مثال  .هاي مختلف علمي نيز، به شهروندان توجهي جدي شده است ساير حوزه
حقوق شهروندي مبذول داشته اند و حقوقدانان تلاش گسترده اي را در وضع قوانيني جهت حفظ 

حقوق شهروندي بهتر است كه تكاليف و وظايف دولت در : در تعريف حقوق شهروندي گفته اند
دوليت تحميل هاي معيني را بر قدرت حاكميت  اين حقوق محدوديت. برابر اعضايش ناميده شود

  ). 134 ،ص 1383   ،3باربالت ( .ميكند

                                                 
1
 .Nell 

2
 .Bayberman 

3
 .Barbalet 
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اي بيروني خود شاهد دو نظام ارزشي متفاوت هستيم كه ممكن معتقد بود ما در دني 1آرجريس
نظام  - 2 بوروكراتيك و – ارزشي هرمي  نظام- 1. است يكي از آنها در سازمان غلبه داشته باشد

در نظام ارزشي بوروكراتيك همت مديران بر كسب كارايي با حفظ .  دموكراتيك –ارزشي انسامي 
مين جهت مناسباتي سطحي و غير قابل اطمينان بين افراد سلسله مراتب هرمي سازمان بود، به ه

 دموكراتيك مناسباتي درست و قابل اطمينان در ميان –اما در نظام ارزشي انساني . وجود داشت
در چنين محيطي با مردم با انسانيت رفتار مي كنند و به سازمان و اعضاي . مردم به وجود مي آيد

ن پيش روند و سعي بر آن است كه به كار حالت هيجان آن فرصت داده مي شود كه تا حد توا
پس توجه به شهروندان در ) . 59 ، ص 1988 ، 2چاردنهرسي و بلا. (انگيز و مبارزه جويانه ببخشند

  . نظام ارزشي دموكراتيك بيشتر شده است 
 در مرامنامه مديريتي خود، خطاب به يكي از واليانش بر) ع(پيش امام علي  سال البته صدها

و اشعر قلبك الرحمه : رعايت حقوق شهروندي و توجه به آنان، تاكيد مي نمايد و مي فرمايند
والمحبه لهم، واللطف بهم و لا تكونن عليهم سبعا ضاريا تغتنم اكلهم، فانهم صنفان؛ اما اخ , للرعيه

رحمت به دلت را پر از : يعني ). 53نامه : نهج البلاغه ( لك في الدين، او نظير لك في الخلق 
 حيوان درنده ،اندار، مبادا هرگز چونكن، محبت و لطفت را از آنان دريغ م)شهروندان (فرمانبران 

يا برادر ديني تو هستند و يا در : باشي كه خوردن آنان را غنيمت داني، چونكه آنان دو گروه هستند
  ).  باشيپس در هر حال بايد به آنان توجه داشته(. خلقت و آفرينش همانند تو هستند

بنابراين آشكار است كه شهروندان در دنياي امروز از منابع بسيار مهم سازمان محسوب مي 
 .گردند و رفتار آنها براي مديران، بسيار با اهميت تلقي مي گردد 

  

  

  

  

  

  

                                                 
1
 . Chris Argyris 

2
 .   P.Hersey & K.H.Blanchard 
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   بيان مسأله- 1-2

ايي ه راهكار دهه هاي اخير مديريت به عنوان يك علم ميان رشته اي در تلاش بوده تا با ارائه
به منظور بهبود،  ها و همچنين ارائه راهكارهايي بديع و نوآورانه در جهت رفع مشكلات سازمان

رفتار سازماني نيز به  مديريت. هايي موثر بردارد ها گام توسعه و اثربخشي هر چه بيشتر سازمان
ت تا با تمركز بر مديري رشته مديريت در تلاش است در عنوان يكي از حوزه هاي پرطرفدار

تعالي سازماني و دستيابي به  ها را در راستاي تحقق رفتارهاي نيروي انساني، حركت سازمان
  .اهداف عالي تسريع نمايد

از جمله موضوعات اساسي در حوزه رفتار سازماني است   نيز1 شهروندي سازماني رفتارمفهوم
بهبود عملكرد، رضايت راهكارهايي در جهت افزايش تعهد سازماني،  كه تلاش مي كند تا با ارائه

بر اين اساس توجه به . هاي موثري را بردارد گام... مشتري، رضايت شغلي و مشتريان، وفاداري
به افزايش بوده و اهميت آنان به عنوان يكي از منابع بسيار مهم سازمان درك شده  شهروندان رو

 كه امروزه محققان بسياريمي تواند بسيار با اهميت تلقي شده و از اين روست  ها رفتار آن است،

 .ها پرداخته اند به تجزيه و تحليل رفتار شهروندي در سازمان

ها از منظر بديعي مي نگرد و ايشان را به  سازماني به نيروي انساني سازمان مفهوم شهروندي
رفتار   شهروندان سازماني شناخته و درصدد آن است تا زمينه را براي بروز هر چه بهتر اين عنوان

نقش و  لاق مي شود كه رفتارهاي فراتر ازطشهروند سازماني به فردي ا. روندي تقويت نمايدشه
سازماني علي  در واقع شهروند. فراتر از وظايف و شرح شغل رسمي خويش از خود بروز مي دهد

خودگذشتگي شغلي داشته   بلكه از،رغم رفتارهاي فرانقشي، بدنبال كسب پاداش از سازمان نيست
باور داشته و تمام تلاش خود را  كه رفتارهاي فرانقشي وي در تعالي سازمانش موثر استو به اين

  .براي بهبود و توسعه سازمان خود مصروف مي دارد
اي از رفتارهاي داوطلبانه و اختياري كه بخشي از وظايف  مجموعه« رفتارشهروندي سازماني

هاي  عث بهبود مؤثر وظايف و نقشرسمي فرد نيستند، اما با اين وجود توسط وي انجام و با
به عنوان مثال يك كارگر ممكن است  ). 19، ص  2004 و همكاران،2اپل بام(» .شوند  مي سازمان

نيازي به اضافه كاري و تا دير وقت در محل كار ماندن نداشته باشد، اما با وجود اين براي بهبود 

                                                 
1
 . organizational citizenship behavior (OCB) 

2
 .Apel bam 
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ماند    كاري رسمي خود در سازمان ميامور جاري و تسهيل  جريان كاري سازمان، بيشتر از ساعت
بر روي  رفتار شهروندي سازماني )7،ص  2،2000و بيرن 1كروپانزانو. (كند  و به ديگران كمك مي

متغير هاي . ها تمركز دارد آنچند متغير به صورت همزمان رابطه بر قرار كرده و بر روي 
و حمايت هاي  بت و منفي هيجان  مثعواطف و و )فردگرايي و جمع گرايي(خصوصيات فردي 

 ، ص 3،2007عفت رون( .دارند رفتار شهروندي سازماني رابطه تنگاتنگ با  )نگرش كارمند(رهبري
 اي با خصوصيات فردي رابطه چه حال اين سؤال مطرح است كه رفتار شهروندي سازماني .)25
 دارد و  هيجانات مثبت و منفي و حمايت هاي رهبري و، عواطف)فردگرايي و جمع گرايي(

  ها تأثير بگذارد؟ چگونه مي تواند بر آن
 ارباب رجوع هاي اداره كل بيمه خدمات درماني جم زيادي ازحبا توجه به اينكه همچنين 

 و اكثر مراجعه كنندگان يا خود بيمار هستند و يا از فارس مربوط به اداره بيمه گري مي باشد
هاي  ج است معمولا داراي حالات و هيجانها صعب العلا همراهان بيماري هستند كه بيماري آن

 خارج از وظيفه رسمي خود  نسبت به مشكلات ارباب رجوع  كارمندان و بعضي متفاوتي هستند
مخصوصا ارباب رجوع هايي كه (  احساس مسئوليت كرده و جهت حل مشكلات ارباب رجوع

نجام وظيفه كرده و با وجدان و جوانمردي بيشتري ا) هاي صعب العلاج هستند داراي بيماري
 اين. خود با ارباب رجوع برخورد مي كردند رسمي  فقط در چهارچوب وظيفهكارمندان بعضي از 

گونه رفتار كه همراه با وجدان كاري، جوانمري، احترام و تكريم و وظيفه شناسي  با عنوان رفتار 
مي تارهايي بررسي  دلايل بروز چنين رفتحقيق كه در اين ،شهروندي سازماني شناخته مي شوند

  .شود
  

  اهميت موضوع  - 1-3

تلاش در جهت ايجاد استدلال هاي مورد كاوي است، كه اهميت شهروندي سازماني را براي 
به نظر مي رسد كه سرپرستان مجرب براي عملكرد . سازمان هاي معاصر ضروري ساخته است

ه با اثربخشي كلي شهروندي حداقل به همان ميزان عملكرد وظايف هنگام قضاوت در رابط
امروزه پيوندهاي مفهومي و تجربي بيشماري در خصوص رابطه بين . زيردستان اهميت قائل هستند
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تحقيقاتي كه در رابطه با قلمرو . عملكرد شهروندي سازماني و اثر بخشي سازمان ها وجود دارد
بيني بهتر عملكرد نمايش داده شده است، عمدتاً و يا بخش هايي از شخصيت تمايل به پيش 

بنابراين كاربرد سنجش شخصيت احتمالا منجر به . عملكرد شهروندي از عملكرد وظايف دارد
د براي شهروندي مناسب و واجد برخي از صلاحيت ها و كه مي توانانتخاب افرادي مي گردد 

 باشند، بيشترين توجه و رغبت به مقوله شهروندي سازماني در پانزده سال گذشته رخ  هاشايستگي
داده است و سوالي كه ممكن است در اين رابطه مطرح گردد اين است كه آيا اهميت رفتار 

   مي باشد؟هشهروندي سازماني به تداوم اهميت آن در آيند
اولين روند، رقابت هاي جهان به ويژه حمايت هاي سازماني و ابتكارات ذاتي و دروني كاركنان 

  . سازماني افزوده استبه طور فزاينده اي به اهميت رفتار شهروندي
دومين روند ، به سازمان هاي تيم محور مرتبط است كه امروزه اين سازمان ها بيشر رايج و 

ي ممكن است نياز به مولفه هاي شخصي و حمايتي يعامه پسند شده اند و چنين سازمان ها
  .عملكرد شهروندي را افزايش  دهند

ات ذاتي و دروني كاركنان ممكن است سومين روند، عملكرد سازماني و مخصوصاً ابتكار
نيازمند كاهش مستمر تعداد كاركنان، يعني كوچك سازي به منظور وفق پذيري با تحولات و تمايل 

آخرين روند، خدمت رساني به مشتريان و . هاي حياتي آنها باشد براي ظهور وترويج بيشتر تلاش
به .  )4،ص 2001 1والتر برمن.(گيردرضايت ارباب رجوع بطور فزاينده اي مورد تاكيد قرار مي 

نظر مي رسد امروزه پيوند مهمي بين شهروندي سازماني و كوچك سازي با توجه به تغييرات و 
كاربرد آن وجود داشته باشد، نبايد فراموش كرد كه هر چند اين طرح در دنياي رو به تغيير و 

كه مشمولان طرح كمترين رنج و پيچيدگي الزامي مي باشد، ليكن بايد به گونه اي اجراء گردد 
تنش را داشته باشند و رعايت مسائلي چون عزت نفس، شرافت شان مرتبه و احترام كه خود 
تقويت رسالت شهروندي سازماني و از طرفي علاقمندي و اعتماد و روحيه همكاري در همه افراد 

    ) 37 ، ص 1385 زارعي و همكاران،( .خواهد شد
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   اهداف تحقيق - 1-4

  اهداف كلي 

 خدمات  اداره كلبررسي مشخصه هاي سازماني و فردي بر روي رفتار شهروندي سازماني
  1388در سال فارس درماني 

  اهداف جزئي 

   از كاركنان و رفتار شهروندي سازماني رهبريبررسي ارتباط حمايت  - 1
و رفتار شهروندي ) مثبت، منفي(بررسي ارتباط عواطف و احساسات فردي - 2

 سازماني 

و مشخص نمودن ميزان ) جمع گرايي ، فرد گرايي(شناسايي ويژگي هاي سازماني - 3
  ارتباط آن بر رفتار شهروندي سازماني 

  
  تعريف عملياتي و مفهومي متغيرها 

  :تعريف مفهومي
  :رفتار شهروندي سازماني

 ـ                  ا مجموعه اي از رفتارهاي داوطلبانه و اختياري كه بخشي از وظايف رسمي فرد نيستند، امـا ب
 ارگـان، (.شـوند   مـي  هـاي سـازمان   اين وجود توسط وي انجام و باعث بهبود مؤثر وظايف و نقـش    

 )   46، ص 1988

  

  :2،جمع گرايي1فردگرايي

جمـع  مفهومي اخلاقي، اجتماعي، روانشناسي و سياسي است كه در تضاد با مفهـوم                فردگرايي
چرخد  فردگرايي به اين معناست كه جامعه بر محور اصلي فرد و نه جامعه مي. يابد  تجلي ميگرايي

  . و بر اهميت فرد و استقلال و آزادي او در مقابل محيط جمعي تاكيد دارد
 اطـلاق  ها و يـا اقـوام مختلـف         گروه،جمع گرايي واژه ايست كه بر نوع تعامل رفتاري بين افراد          

 فردگرايـي  مقابـل     جمعگرايـي نقطـه    .شود  شود كه بر رفتار گروهي و تعامل گروهي استوار مي           مي
  )150، ص 1980هاف استد،(.باشد مي

                                                 
1
. individualism 

2
 . Collectivism 
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  :رهبري

، ص  1943رابينـز، (.ه اهداف اسـت   رهبري توانايي اعمال نفوذ بر يك گروه در جهت دستيابي ب          
638(  
  

  :عواطف

هـاى گونـاگون مـا        كشمكش .شود هايى است كه در رابطه با انسان ديگر مطرح مى          عواطف ميل 
اى همچون احساس خوشـايندى،     احساسات قابل تجربه   .هاى ديگر را عاطفه گويند     نسبت به انسان  

  )68، ص 1369بك،(.نامند ىرا هيجان يا عاطفه م... ناخوشايندى، دلتنگى، شور و شادى
  

  تعريف عملياتي متغير ها 

  : رفتار شهروندي سازماني

، جوانمردي فضيلت شهروندي، نوع دوستي، وظيفه شناسي مولفه هاي رفتار شهروندي سازماني
   در پرسشنامه سنجيده شده استاحترام و تكريم

  
  : فردگرايي جمع گرايي

  . سوال پرسشنامه سنجيده شده است6ميزان فرد گرايي و جمع گرايي افراد توسط 
  

  :حمايت رهبري 

 سوال پرسشنامه 15شامل نگرش كارمندان نسبت به مافوق در زمينه رفتارهاي رهبري توسط 
  .مطرح شده است

  
  :عواطف و هيجان 

كه به وسيله پرسشنامه ....) شادي، غم، عصبانيت،(  حالت شخصيتي افراد مانند20شامل 
  .سنجيده شده است
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  فصل دوم 

   تحقيقادبيات 
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  مباني نظري تحقيق -1- 2

   مروري بر نظريات-1- 2-1

) فرد گرايي، جمع گرايي(مباني نظري تحقيق كه  به بررسي رابطه بين مشخصه هاي سازماني  
بر روي رفتار شهروندي سازماني مي ) حمايت رهبري ، عواطف و هيجان(و مشخصه هاي فردي 

  : ست ازعبارت ا. پردازد
  

  مباني نظري رفتار شهروندي سازماني -2- 2-1

 اعتقاد دارند كه رفتارهاي شهروندي به طور كلي داراي دو حالت عمومي 2 و تورنلي1بولينو
به عنوان نمونه، نيازي نيست كه آن ها از   (.ها به طور مستقيم قابل تقويت نيستند  آن- 1. هستند

 همچنين آن ها ناشي از تلاش هاي ويژه و - 2 و)  باشند جنبه فني به عنوان بخشي از شغل افراد
بولينو و  ( .فوق العاده هستند كه به سازمان ها براي دستيابي به موفقيت، از كاركنانشان انتظار دارند

  .   )60 ، ص 2003ترنلي، 
  :معتقد است كه رفتارهاي شهروندي در سازمان سه نوع اند) 1991(  3گراهام

اين واژه توصيف كننده رفتارهايي است كه ضرورت و مطلوبيتشان شناسايي  : اطلاعات سازماني 
هاي اطاعت سازماني رفتارهـايي   شاخص. و در ساختار معقولي از نظم و مقررات پذيرفته شده اند      

ها با توجـه بـه       نظير احترام به قوانين سازماني، انجام وظايف به طور كامل و انجام دادن مسئوليت             
  .تمنابع سازماني اس

 اين وفاداري به سازمان از وفاداري به خود، ساير افـراد و واحـدها و بخـش                : وفاداري سازماني 
هاي سازماني متفاوت است و بيان كننده ميزان فداكاري كاركنان در راه منافع سازماني و حمايت و               

  . دفاع از سازمان است
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