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 مقدمه 

، کاربرد بسیار  شاید مهمترین ویژگی عصر کنونی ، تغییرات سریع می باشد تحولات تکنولوژی

فناوری اطلاعات ، جهانی شدن ، ریسک زیاد و خصوصی سازی مهمترین موضو عاتی هستند 

پذیری  که سازمانها با آن مواجه هستند . در بازار رقابتی، نیاز مبرمی به توسعه و بهبود انعطاف

  بت فزایندهو نیز پاسخگویی سازمان وجود دارد. امروزه بسیاری از سازمانها و شرکتها با رقا

رو هستند که به واسطه نوآوری های تکنولوژیکی، تغییر محیط های  پایدار و نامطمئنی روبه

بازاری و نیازهای درحال تغییر مشتریان، شدت یافته است. این وضعیت بحرانی موجب 

انداز استراتژیک سازمان، اولویت های کسب وکاری، و بازبینی  ای در چشم اصلاحات عمده

 نتی و حتی مدل های نسبتاً معاصر شده است.مدلهای س

حلهای گذشته دیگر قابلیت و توانایی خود برای  توان گفت که: رویکردها و راه عبارتی می به

اند؛ یا بهتر است با رویکردها و  رویارویی با چالشهای سازمانی و محیط بیرونی را از دست داده

از راههای پاسخگویی به این عوامل تغییر و  رو، یکی دیدگاههای جدیدی جایگزین شوند. از این

( است. در واقع، چابکی، به عنوان پارادایم جدیدی برای Agilityتحول سازمانی چابکی )

 مهندسی سازمانها و بنگاههای رقابتی است.

توانایی تطبیق موفقت آمیز با شرایط متغیر یکی از ویژگی های بارز مدیریت کارآمد است 

را به عنوان یک واقعیت سازمانی می پذیرند . سازمانها در شرایط دائما  مدیران کارآمدتحول

متغیر قرار دارند . برای تغییر مناسب مدیران باید کاملا روشهای موجود تحول را بشناسند ، 

رفتارهای شغلی کارکنان تاثیر زیادی بر اثربخشی عملیات سازمان دارند و توجه محققان و 

لب کرده است . بین عملکرد درون نقش و عملکرد فرانقشی تفاوت مدیران زیادی را به خودج

وجود دارد که محققان اهمیت زیادی برای تاثیر عملکرد فرانقشی بر اثربخشی سازمانی قائل می 

ل ترین مفهوم سازی ها و عملیاتی سازی های صورت گرفته درباره وباشند . یکی از متدا

 &Batemanسازمانی می باشند .)رفتارهای فرانقشی ، رفتارهای شهروندی 

Organ,1983,p594) 

 بیان مسئله تحقیق :  -1-1

تحقیقات قابل توجهی در خصوص رفتار مطلوب و در عین حال غیر رسمی صورت گرفته   

 ( 3381است به چنین رفتاری ، رفتاری شهروندی سازمانی گفته می شود )اورگان ، 

ده رفتار شهروندی در سازمانها آثار مثبت و در عین حال با مطالعات صورت گرفته مشخص ش

 ( 3184قابل توجهی بر موفقیت سازمان در بلند مدت دارد )مقیمی ، 
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از طرفی سازمانهای کنونی در محیطی فعالیت می کنند که تغییرات سریع آن ، آنها را ملزم به 

می توانند در داشتن استراتژی انطباق پذیر می کند در واقع این مشکل که سازمانها چگونه 

محیطی پویاوغیرقابل پیش بینی موفق شوند موضوعی که به عنوان چالش دنیای امروز شناخته 

می شود هرچند راهکارهای مختلفی مانند مهندسی مجدد، سازمانهای مجازی معرفی شده اند اما 

می چابک گشتن سازمان از محبوب ترین آنها است .در چنین محیطی چابکی تبدیل به قابلیت مه

 (  2117شده است که تاثیرات بسیاری بر عملکرد سازمان دارد. )راویچاندران، 

مسئله اصلی این تحقیق بررسی و تحلیل رفتارهای کارکنان از جمله رفتارهای خودجوش و 

 آگاهانه افراد در سازمان )رفتار شهروندی سازمانی ( و ارتباط آن با چابکی سازمان می باشد . 

 : هدفهای تحقیق-1-2

 چابکی سازمان است . ورفتار شهروندی سازمانی  رابطه بین هدف اصلی این تحقیق شناسایی 

هدف کاربردی این تحقیق سنجش میزان تاثیر رفتار شهروندی سازمانی بر پاسخگویی ، 

 می باشد.  4شایستگی ، انعطاف پذیری  و سرعت در شهرداری منطقه 

 ب آن :اهمیت موضوع تحقیق و انگیزه انتخا -1-3

دردنیای پررقابت کنونی سازمانهاپیوسته در جستجوی شیوه های جدیدی برای حداکثر کردن 

عملکرد و تلاش کارکنان سازمان هستند و عملکرد و کارایی سازمان تاحدودی به تلاش کارکنان 

فراتر ازالزامات تعریف شده  شغلی ، می باشد در واقع رفتار شهروندی سازمانی به عنوان 

موجود را افزایش می دهد و  مطلوب دیده می شود چراکه این رفتار از یک طرف منابع وضعیت

از طرف دیگر نیاز به سازوکارهای کنترل رسمی و پرهزینه را می کاهد )ارگان به نقل از 

 (.2117بیکتون

از طرف دیگر سازمانها برای بقاو توسعه ، می بایست توانایی پاسخگویی و واکنش سریع و 

آمیز به تغییرات محیطی را داشته باشند . سازمانها ناچارند برای رقابت چابک شوند موفقیت 

سازمان چابک برای درک و پیش بینی تغییرات محیط کسب و کار طراحی شده و به 

 ( . 3186ساختاربندی خود می پردازد )جعفر نژاد و نهایی 

را در پی خواهد داشت و مدیران به نظر استفاده از رفتار شهروندی سازمانی ، چابکی سازمانی 

با آگاهی از چگونگی وضعیت رفتار شهروندی سازمانی کارکنان به تقویت چابکی سازمان و 

 آمادگی برای پاسخگویی سریع به تغییرات محیطی کمک کنند . 

 سوالات یا فرضیه های تحقیق :-1-4

 فرضیه اصلی تحقیق : 

 رابطه معناداری وجود دارد . بین رفتار شهروندی سازمانی و چابکی سازمان 

 فرضیه  های فرعی : 

 بین رفتار شهروندی و پاسخگویی رابطه معناداری وجود دارد. -3

 بین رفتار رفتارشهروندی و شایستگي رابطه معناداری وجود دارد. -2

 بین رفتار شهروندی و انعطاف پذیری رابطه معناداری وجود دارد. -1

 اری وجود دارد.بین رفتار شهروندی و سرعت رابطه معناد -4

 چهارچوب نظری و مدل تحقیق :-1-5
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رفتار شهروندی سازمانی دارای ابعاد متفاوتی است درباره ابعاد رفتار شهروندی هنوز توافق 

ادمردی ، گذشت ، واحدی میان محققان وجود ندارد ابعادی نظیر رفتار های کمک کننده ، ر

ار شهروندی مورد توجه قرار گرفته اند ، ، ادب و..... به عنوان ابعاد رفتوفاداری سازمانی

( که شامل وجدان کاری یا وظیفه 3388شهروندی از نظر ارگان )       دراین تحقیق ابعاد رفتار 

لیت مدنی ، نوع دوستی، جوانمردی و نزاکت مورد بررسی قرار ضشناسی ، آداب اجتماعی یا ف

زمان در احساس ادراک و پیش بینی به معنای توانایی هر سا گرفته است چابکی سازمانی که 

 ( 3333) شریفی و ژانگ  تغییرات موجود در محیط کسب و کار است

قابلیت های اصلی چابکی در سازمان شامل چهار عنصر پاسخگویی ، شایستگی ، انعطاف 

 پذیری و سرعت می باشد که باعث حفظ و توسعه چابکی مطرح می شود .  

 مدل تحقیق  -3-5-3

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ،(3388، & اورگان ، 3333)شریفی و ژانگ ، 

 متغیرها و واژه هاي كلیدي :-1-6

 رفتار شهروندی سازمانی و ابعاد آن  :  -3-6-3

مطرح  3381مفهوم رفتار شهروندی سازمانی اولین بار توسط اورگان و همکاران وی در سال 

ازمانی انجام گرفت بیشتر برای گردید. تحقیقات اولیه ای که در زمینه  رفتار شهروندی س

شناسایی مسئولیتها و یا رفتارهایی بود که کارکنان در سازمان داشتند اما اغلب آنها نادیده گرفته 

میشد . این رفتارها با وجود اینکه در ارزیابیهای سنتی عملکرد شغلی به طور ناقص اندازه 

فتند اما در بهبود اثربخشی سازمانی گیری میشدند و یا حتی گاهی اوقات مورد غفلت قرار می گر

 (353، 3181موثر بودند. ) زارع ، 

  یوجدان کار

 آداب اجتماعی 

 نوع دوستی

 جوانمردی

 نزاکت

رفتار شهروندی 

 سازمانی
 

 ییپاسخگو

 شایستگی

  انعطاف پذیری

 سرعت 

قابلیت های چابکی 

 سازمانی
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از  یاورگان ، رفتار شهروندی سازمانی را نوعی وضعیت مطلوب می پندارد زیرا چنین رفتار

یک سو ، منابع موجود در دسترس سازمان را افزایش داده و از سوی دیگر نیاز به مکانیزم های 

 (.335، ص  3186دهد )حسنی ، کاخکی و قلی پور  کنترل پرهزینه را کاهش می

 ابعاد رفتار شهروندی سازمانی :

     شاید بتوان گفت که معتبرترین تقسیم بندی ارائه شده درباره مولفه های رفتار شهروندی سازمانی 

این ابعاد  توسط اورگان ارائه شده است که در تحقیقات مختلف مورد استفاده قرار می گیرد

 :از عبارتند

 وجدان کاری یا وظیفه شناسی  

 لیت مدنی ضآداب اجتماعی یا ف -3

 نوع دوستی  -2

 جوانمردی  -1

 نزاکت  -4

وجدان کاری یا وظیفه شناسی : وجدان کاری رفتاری است که فراتر از الزامات تعیین شده به 

وسیله سازمان درمحیط کار میباشد )همانند کار در بعد از ساعت اداری برای سودرساندن به 

 زمان(.سا

 پرسشنامه مورد تحقیق گرفته است . 23-36-33-6-3وجدان کاری در این تحقیق با سوالات 

آداب اجتماعی یا فضلیت مدنی : آداب اجتماعی به عنوان رفتاری است که توجه به مشارکت در 

 زندگی اجتماعی سازمانی را نشان می دهد.

 سشنامه مورد تحقیق گرفته است .پر 38-31-8-1آداب اجتماعی  در این تحقیق با سوالات 

کمک کردن به همکاران در عملکرد مربوط به وظایفشان   ،ع دوستی : عبارت است از نو

 ( 11، ص  2114)کاسترو، 

 پرسشنامه مورد تحقیق گرفته است . 24-21-35-31-5نوع دوستی در این تحقیق با سوالات  

ایی در مقابل مزاحمت های اجتناب ناپذیر جوانمردی : جوانمردی، عبارت است از تمایل به شکیب

ص   2114و اجحاف های کاری بدون این که گله و شکایتی صورت گیرد )مارکوزی و زین، 

1.) 

 پرسشنامه مورد تحقیق گرفته است . 22-37-32-7-2جوانمردی در این تحقیق با سوالات  

فرد بر دیگران تأثیر می گذارد اندیشیدن به ، این نکته است که چگونه اقدامات  ، نزاکت : نزاکت

 (.1ص   2114)مارکوزی و زین، 

 پرسشنامه مورد تحقیق گرفته است . 21-33-34-3-4نزاکت در این تحقیق با سوالات 

 چابکی سازمان وقابلیتهای آن : -3-6-3

چابکی سازمانی برای واکنش نسبت به تغییرات محیط و بهره برداری از آن تغییرات به عنوان 

ا معرفی گردیده است . ازدیدگاه شریفی و ژانگ چابکی به معنای توانایی هر سازمان فرصت ه

در احساس ،ادراک و پیش بینی تغییرات موجود در محیط کسب و کار است . چنین سازمانی باید 

بتواند تغییرات محیطی را تشخیص داده و به آن ها به عنوان عوامل رشد و شکوفایی بنگرد . 

یگر چابکی را توانایی فائق آمدن بر چالش های غیر منتظره برای مقابله با آنها در جایی د
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تهدیدات بی سابقه محیط کسب و کار و کسب مزیت و سود از تغییرات ، به عنوان فرصت های 

 (  .7، 3333رشد و پیشرفت تعریف می کنند )شریفی و ژانگ ، 

زدیک سازمان با نیازهای متغیر ورنادات معتقد است چابکی را می توان به صورت هم سویی ن

کاری ، در جهت کسب مزیت رقابتی تعریف کرد . در چنین سازمانی ، اهداف کارکنان با اهداف 

سازمان در یک راستا قرار داشته و این توام با یکدیگر درصدد هستند تا به نیازهای متغیر 

 ( 17، 3333مشتریان پاسخ مناسبی دهند ) ورنادات ، 

انایی تشخیص تغییرات ، و واکنش سریع و بهره جویی از آن ها اشاره دارد . پاسخگویی : تو

 (31، 3333)شریفی و ژانگ ، 

 پرسشنامه مورد تحقیق گرفته است . 23-28-27-26-25پاسخگویی در این تحقیق با سوالات  

 ان دلالت دارد )همان منبع(مشایستگی : توانایی کسب اهداف و مقاصد ساز

 پرسشنامه مورد تحقیق گرفته است . 14-11-12-13-11تحقیق با سوالات  شایستگی در این 

انعطاف پذیری : توانایی برای جریان دادن به فرایندهای مختلف و کسب اهداف مختلف ، با 

 استفاده از امکانات و تسهیلات یکسان . )همان منبع (

مورد تحقیق گرفته پرسشنامه   13-18-17-16-15انعطاف پذیری در این تحقیق با سوالات 

 است .

 سرعت : عبارت است از توانایی انجام فعالیت ها در کمترین زمان ممکن ) همان منبع( 

 پرسشنامه مورد تحقیق گرفته است . 41-42-43-41سرعت در این تحقیق با سوالات 

 روش تحقیق :-1-7

ی هستند که نظریه دی ، تحقیقاتاین تحقیق بر حسب هدف از نوع کاربردی است . تحقیقات کاربر

، قانونمندی ها ، اصول و فنونی که در تحقیقات بنیادی تدوین می شوند را برای حل مسائل ها

اجرایی و واقعی به کار می گیرند این تحقیقات بیشتر بر موثرترین اقدام تاکید دارند و علت ها را 

 کمتر مورد توجه فرار می دهند . 

نوع توصیفی پیمایشی است در این نوع تحقیق هدف همچنین این تحقیق بر مبنای روش از 

بررسی توزیع ویزگیهای یک جامعه است وبیشتر تحقیق های مدیریت از این نوع می باشد . در 

پژوهش پیمایشی پارامترهای جامعه بررسی می شوند . در این روش پژوهشگر با انتخاب نمونه 

 ( 23،  3183پردازد .)خاکی ، ای که معرف جامعه است به بررسی متغیرهای پژوهش می 

برای گرد آوری اطلاعات در این تحقیق از مطالعات کتابخانه ، اینترنت و پرسشنامه استفاده شده 

 است 

 قلمرو تحقیق-1-8

قلمرو موضوعی تحقیق بررسی رابطه رفتار شهروندی سازمانی با قابلیتهای چابکی سازمان می 

 باشد .

 تهران می باشد .  4منطقه قلمرو مکانی این تحقیق شهرداری 

یعنی زمان توزیع و جمع آوری پرسشنامه  31قلمرو زمانی تحقیق ، فروردین واردیبهشت  سال 

 بوده است .

  



301 


 جامعه آماری و حجم نمونه:-1-9

 نفر می باشد. 341تهران به تعداد  4جامعه آماری شامل کارکنان ستادی شهرداری منطقه 

نفر می باشند و با استفاده از جدول مورگان حجم  341د تحقیق که با توجه به تعداد کارکنان مور

 می باشد . فرن 311نمونه برابر با 
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 فصل دوم

 ادبیات نظری تحقیق
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 رفتار شهروندی  -2-1

 مفهوم رفتار شهروندی سازمانی  -2-3-3

به  3381رگان و همکارانش در سال هر چند اولین بارواژه رفتار شهروندی سازمانی بوسیله ا   

کار گرفته شد ولی قبل از او افرادی هم همچون کتز
3

و کاهن 
2

با تمایز قایل شدن بین عملکرد  

ورانه و خود جوشآنقش و رفتارهای نو
1

در دهه هفتاد و هشتاد میلادی و قبل از انها چستر  

ن موضوع را مورد توجه قرار میلادی ای 3318برنارد با بیان مفهوم تمایل به همکاری در سال 

 دادند.

گرفت بیشتر برای شناسایی تحقیقات اولیه ای که در زمینه رفتار شهروندی سازمانی انجام 

ها و یا رفتارهایی بود که کارکنان در سازمان داشتند ولی اغلب نادیده گرفته می شدند.  مسئولیت

غلی به طور ناقص اندازه گیری و یا با وجود آنکه این رفتارها در ارزیابی های سنتی عملکرد ش

حتی گاهی اوقات مورد غفلت قرار می گرفتند ، در بهبود اثربخشی سازمانی مؤثر بودند. این 

 اعمال و رفتارها که در محل کار اتفاق می افتند را اینگونه تعریف می کنند : 

د نیستند ، اما با مجموعه ای از رفتارهای داوطلبانه و اختیاری که بخشی از وظایف رسمی فر»

 « این وجود توسط وی انجام و باعث بهبود مؤثر وظایف و نقشهای سازمان می شوند

 ( 3187، اسلامی،3187، رضایی کلید بری و باقر سلیمی ،3187)مستبصری و نجابی ،

به عنوان مثال یک کارگر ممکن است نیازی به اضافه کاری و تا دیر وقت در محل کار ماندن 

د ، اما با این وجود او بیشتر از ساعت کاری رسمی خود در سازمان مانده و به نداشته باش

دیگران کمک می کند  و باعث بهبود امور جاری و تسهیل جریان کاری سازمان می 

 )همان منبع( .گردد

" اورگان" رفتار شهروندی کارکنان را به عنوان اقدامات مثبت بخشی از کارکنان برای بهبود 

همبستگی و انسجام محیط کاری می داند که ورای الزامات سازمانی است. وی بهره وری و 

معتقد است رفتار شهروندی سازمانی ، رفتاری فردی و داوطلبانه است که مستقیماً مشمول 

سیستم های رسمی پاداش در سازمان نمی شود، اما باعث ارتقای اثربخشی و کارایی عملکرد 

 سازمان می شود. 

                                           
1
 - Katz 

2
 - Kahn 

3
 - Organizational Spontaneity 


