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  تقديم به

به او . به عزيزم كه لحظه لحظه بودنش همراه و همگام با فرزندان است  .ساحت گرامي مادرم
  .كه همه ايام در انديشه فرداي روشن و اميدهاي پاك است

ريان زندگي است و هرچه صميميت و كه صفاي باطنش بهشت ع و به حضور ارجمند پدرم
 .مهرباني است، يكجا در او تجلي يافته ، به او كه آرمان اخلاقي من است
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كه در روند پايان نامه ، با درايت و صبر و حوصله ) استاد راهنما( دكتر مرجانيجناب آقاي 
  .تمام، مرا ياري نمودند

كه در طول اين تحقيق با رهنمودها و تشويق هاي خود  )استاد مشاور(  يالماسجناب آقاي 
  . مرا مورد لطف خويش قرار دادند، صميمانه سپاسگزارم
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  كليات تحقيق
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  مقدمه

 مهمترين خصيصه هاي هرسازمان براي كار در شرايط متغير، داشتن افرادي است كه يكي از
رفتارهايي . د الزامات رسمي شغل شركت كنندراغبند درتغييرات موفقيت آميز سازمان ،بدون وجو

كه از انتظارات رسمي فراتر رفته ولي براي بقاء سازمان خيلي مهم وحتي ضروري هستند و به 
  .عنوان رفتارهاي شهروندي سازماني تعريف شده اند

سازمانهاي موفق نيازمند كاركناني هستند كه بيش از وظايف معمول خود كاركرده و عملكردي 
رفتار شهروندي سازماني؛ اقداماتي را تشريح مي كند كه .از انتظارات سازمان داشته باشند فراتر

درآن كاركنان فراتر از نيازهاي از پيش تعيين شده نقش خود ، عمل مي كنند و اين امرسبب بالا 
رفتار شهروندي سازماني به عنوان رفتاري مثبت از سوي . رفتن اثربخشي سازماني مي شود

قلمداد مي شود، بدين صورت كه كاركنان بدون اينكه درخواست كوچكترين پاداشي از  كاركنان
سازمان داشته باشند، خود را متعلق به سازمان دانسته و كارخود را به بهترين وجه ممكن انجام مي 

رفتار شهروندي را مي توان اينگونه . درحقيقت كاركنان خود را وقف سازمان مي نمايند.دهند
ه كاركنان هرنوع وظيفه اي را در سازمان نه به عنوان يك ابزار براي رسيدن به سود تصوركردك

مفهوم رفتار شهروندي سازماني . شخصي بلكه عاملي براي سودآوري مجموعه سازمان مي پندارند
نيز از جمله موضوع هاي اساسي درحوزه رفتارسازماني است كه تلاش مي كند با ارائه 

زيرا .ود عملكرد، رضايت مشتريان و غيره گام هاي موثري را برداردراهكارهايي درجهت بهب
رفتارهاي شهروندي سازماني آن دسته از رفتارهاي شفلي كاركنان اند كه تاثيرزيادي بر اثربخشي 

درگذشته محققان از مطالعات خود جهت بررسي رابطه ميان رفتارهاي . عمليات سازمان دارند
به عملكرد درون نقشي كاركنان توجه مي كردند، عملكرد درون  شغلي و اثربخشي سازمان اكثرا



3 

 

نقشي كاركنان به رفتارهاي شغلي كاركنان اطلاق مي شود كه درشرح وظايف و نقش هاي رسمي 
سازمان بيان شده وتوسط سيستم رسمي سازمان شناسايي و پاداش داده مي شوند عملكرد 

سمي كاركنان برمي گردد كه اين رفتارها اختياري فرانقشي به رفتارهاي شغلي فراتر از نقش هاي ر
 )35، 1389سيد نقوي ،.(هستندو معمولادر سيستم پاداش رسمي سازمان درنظرگرفته نمي شود

  ئلهبيان مس - 1-1

 و آن را به عنوان دارايي هوشمند با نگاه راهبردي به منابع انساني ، عصرحاضرسازمانهاي 
 عملكرد بهبود.به ارتقاء عملكرد كاركنان توجه دارند پيش بيش از نظرداشته و ارزشمند در

كاركنان مستلزم اهتمام مديريت شركت به تدوين سياست هاي حمايت گرايانه از منابع انساني 
اهميتي كه همگان براي  بازتابي است از امروزه توجهي كه به عملكرد كاركنان مي شود.است

كاركنان تاثير ميگذارد، رفتار شهروندي  دكه  يكي از مباحث جديد كه برعملكرآن قائلند 
افزايش  عاملي مهم در بر مبناي اين مفهوم نگرش ها و رفتارهاي كاركنان ، سازماني است،

 مديران به دنبال روش هايي براي بهبود عملكرد .كاركنان مي باشد اثربخشي و كارايي عملكرد
به اين هدف كمك بسيار زيادي كاركنان  خود هستند و رفتار شهروندي سازماني در رسيدن 

  .مي كند

 ضروري ساخته و براي سازمانهاي معاصر شهروندي سازماني را اهميت رفتار مطالعات معاصر
مطرح نموده  عوامل مهم اثربخشي سازمان ها به عنوان يكي از رفتار هاي شهروندي را

پاداش رسمي  به صراحت توسط سيستم صورت مستقيم وه رفتاري فردي آگاهانه  كه ب.است 
مي تواند  و ارتقاء مي دهد مجموع كاركردهاي سازمان را سازمان شناخته نمي شود ولي در
مهدي (.تاثيرگذاري داشته باشد شرايط بحراني ،نقش مثبت و برعملكرد كاركنان به خصوص در

رفتار شهروندي سازماني به فعاليت هايي اريك معتقد است ) 1389،2زاده اشرفي و همكاران ،
ن سود آبه  طلاق مي شود كه از فرد خواسته نشده است ولي در كل از سازمان حمايت مي كند وا

  )71،2008اريك و همكاران (.مي بخشد
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به نظر مي رسد كه مهم ترين عامل موثر در عملكرد كاركنان ، انجام شده  مطالعات با توجه به
توجه به آنچه كه گفته شد محقق  لذا با.رفتار شهروندي در كاركنان شركت است   اين شركت ،

 عملكردبر  شهروندي سازماني رفتار آيا :به اين پرسش پاسخ دهد كه تحقيقسعي دارد تا در پايان 
  دارد؟تاثير كاركنان 

  هداف تحقيقا-2- 1

  هدف اصلي اين تحقيق

ان بيمه آسيا است تا بتوكاركنان شركت  عملكرد شهروندي سازماني بر تعيين ميزان تاثير رفتار
  .برهمين اساس پيشنهادهايي را به منظور بهبود عملكرد كاركنان ارائه نمود

  اهداف فرعي

  .بيمه آسياشركت  كاركنان عملكرد تاثير نوع دوستي بر تعيين ميزان- 1

  .بيمه آسياشركت  كاركنان وجدان كاري بر عملكرد تاثير تعيين ميزان - 2

  .بيمه آسياكاركنان شركت  عملكرد ملاحظه بر ادب و تاثير تعيين ميزان - 3

  .بيمه آسياكاركنان شركت  جوانمردي وگذشت برعملكرد تاثير تعيين ميزان - 4

  .بيمه آسياكاركنان شركت  تاثيرفضيلت مدني بر عملكرد تعيين ميزان - 5

  يت موضوع تحقيق اهم - 1-3

و توسعه  و تكاپوي سازمان ها در جهت بقا در محيط رقابتي كسب و كار امروز، عمده نگراني
 در راستاي اين هدف خطير، مديران در پي شناسايي و به. گيردو پيشرفت فراگير آنها شكل مي
. ها و زحمات فراواني دارد هايي هستند كه تحصيل آنها هزينه رهگيري بهينه از منابع و سرمايه

 ترين و بهرههاي مذكور را به اثربخش ترين، كارا پس پيروز اين ميدان مديراني هستند كه سرمايه
سازماني متوجه منابع انساني، مالي و فني آن  عمده منابع هر. ورترين طرُق ممكن به كار گيرند
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هاست، زيرا نيروي انساني  است كه مسلماً سرمايه انساني تعيين كنندة سمت و سوي ديگر سرمايه
 باتمان. است ريزي، ديگر منابع را به خدمت گرفته هاي خود و با برنامه است كه با توانايي

عنوان  به را آن و كردند استفاده سازماني رفتارشهروندي بارازاصطلاح اولين براي)1983(وارگان
دانند  اقدامات بخشي از كاركنان براي بهبود بهره وري و همبستگي و انسجام در محيط كاري مي

  ) 70،  2002هادسون ، ( كه وراي الزامات سازماني است

كه سازمان هايي كه تاكيد بيشتري بر رفتار شهروندي سازماني دارند پژوهش ها نشان مي دهد 
اهميت ) 2007پودساكف وهمكاران به نقل ازويگودا،.(نسبت به ديگرسازمان ها، سالمتروموفقترند

كاربردي رفتار شهروندي سازماني اين است كه كارايي سازمان، نوآوري و مزيت رقابتي را ارتقاء 
سازماني براي هر سازماني مهم است، چون پيامدهاي مهمي از جمله رفتار شهروندي . مي دهد

پژوهش ها حاكي از آن . رضايت شغلي ،محافظت از سازمان و بهره وري سازماني را به دنبال دارد
است كه تحقق ابعاد رفتارشهروندي سازماني افزايش خودپنداري مثبت شخص، ارتقاء روابط 

انعطاف لازم براي ابداع ونوآوري،كمك به استفاده اثربخش مثبت درميان كاركنان، فراهم كردن 
ازمنابع كمياب ،سهيم شدن در مسئوليت سنگين، حفظ تعادل دروني سازمان و بهبود بهره وري، 

وجود رفتار شهروندي سازماني باعث كاهش ترك . عملكرد و اثربخشي سازماني را به دنبال دارد
نطق مي توان گفت كه رفتار شهروندي سازماني يك خدمت و غيبت كاركنان مي شود از لحاظ م

كاركناني كه محيط كاري را مثبت درك كنند .محيط كاري بهتردرون سازماني را ارتقاء دهد
،احتمال بهبود عملكرد آنها بيشترمي شود بنابراين رفتار شهروندي با اثرگذاري بر عوامل دروني و 

كنان مي گردد فضاي مشوق رفتارهاي برون سازماني موجب كيفيت عالي در عملكرد كار
شهروندي سازماني در سازمان ،موجبات جذب و نگهداري نيروهاي شايسته را افزايش مي 

بنابراين از طريق ايجاد رفتار شهروندي در محيط كار مي توان مطمئن بود كه عملكرد .دهد 
مي گردد تا سازمان  افزايش سطح رفتارهاي شهروندي در يك سازمان باعث. كاركنان بالا مي رود

به محيطي جذاب جهت كار و فعاليت تبديل گردد به عبارت ديگر مي توان اذعان داشت در 
سازمان هايي كه سطح بالايي از رفتارشهروندي وجود دارد، مي توان عملكرد بهتري را مشاهده 

 ) 116، 1389سبحاني نژاد ، .(نمود
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ي سازماني در كشورهاي پيشرفته به دليل تاثير به اهميت و نقشي كه رفتارهاي شهروند توجه با
اين گونه رفتارهاي كاركنان بر بهبود عملكرد، اثربخشي ،موفقيت سازمان، رضايت مشتري 
،وفاداري مشتري و كيفيت خدمات از آن برخوردار است لازم است تاثير اين رفتارها بر عملكرد 

د تا اينكه سازمان افرادي را استخدام كند كاركنان در سازمان مطالعه  و بررسي بيشتري انجام شو
كه رفتار شهروندي سازماني بهتري را از خود بروز دهند و عملكرد و كارايي افراد را تامين كنند 
،هنوز بسياري از كاركنان از اطلاعات دقيق و علمي درباره رفتار شهروندي سازماني بهره مند 

گيزه و اهميت و ضرورت مطالعه و تحقيق با روش نيستند لذا اين عدم آگاهي برهان و حجتي بران
- ،1389هاشمي،(.علمي نسبت به شناخت آن و تاثيرش بر عملكرد كاركنان در سازمان خواهد بود

6(  

  ارچوب نظري چ - 1-4

 عواملي كه در روابط تئوريك ميان شماري از الگوي مفهومي است مبتني بر چارچوب ، يك
تاكيد دارد، اين چارچوب از پيوندهاي  شخيص داده شده انداهميت ت پژوهش با مساله مورد مورد

دروني ميان متغيرهايي كه سرانجام در پويايي موقعيت مورد بررسي نقش دارند گفت و گو مي 
پديد آوردن چنين چارچوب مفهومي به محقق كمك مي كند تا روابط خاصي را در نظر بگيرد .كند

نه پويايي هاي موقعيتي كه قرار است پژوهش در آن و آنها را بيازمايد و درك خود را در زمي
  )1388،84سكاران،(. بخشد بهبود گيردصورت 

رفتار شهروندي سازماني به عنوان يكي از مفاهيم جديد رفتار سازماني است كه بر رفتارهاي 
 فرانقش كاركنان تاكيد مي ورزد و در فرآيند سازماني و تبديل محيط سنتي به محيط پويا و كارآمد

امروزه برخلاف گذشته محققان اكثراً بر اهميت و تاثير عملكردهاي . نقشي تعيين كننده دارد
فرانقشي بجاي عملكرد هاي درون نقشي بر روي اثربخشي سازمان تاكيد مي ورزند اين نقش 
هاي اختياري كه در سيستم پاداش هاي سازمان در نظرگرفته نمي شود فراتراز نقش هاي رسمي 

  رفتار شهروندي سازماني .ه و تاثير به سزايي در موفقيت و اثربخشي يك سازمان دارندسازمان بود
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يك عنصر سازماني مهم براي موفقيت است هم نظريه پردازان سازماني و هم مشاوران 
مديريتي بر روي اين مساله اتفاق نظر دارند سطوح پايين رفتار شهروندي سازماني موجب افزايش 

وري ،فقدان نوآوري و ضربه وارد كردن به فرآيند تصميم گيري مي شود استرس، كاهش بهره 
رفتار ضد شهروندي همچنين موجب كاهش روحيه كاركنان ،افزايش غيبت ، ترك خدمت و 
افزايش هزينه هاي سازمان مي شودو از طرف ديگر سطوح بالاي رفتار شهروندي سازماني باعث 

زايش نوآوري سازماني و كمك به مديريت تغيير افزايش روحيه كاركنان به كاهش غيبت ،اف
رفتار شهروندي سازماني، رفتاري خودجوش و آگاهانه است  1988از نظرارگان.اثربخش مي شود

بطور مستقيم و يا صريح توسط سيستم رسمي پاداش سازمان پيش بيني نشده است  ولي در 
اين است كه اين رفتارضرورت منظور از خودجوش وآگاهانه . مجموع عملكرد را ارتقاء مي دهد

اجباري نقش يا شرح شغل نيست بلكه اين رفتار بيشتر يك انتخاب شخصي بوده و در صورت 
  )7، 1389هاشمي،.(انجام ندادن آن تنبيهي به دنبال ندارد

صاحبنظران دسته بندي هاي گوناگوني از رفتار شهروندي سازماني ارائه داده اند براي انجام 
ته بندي ارگان استفاده شده است چرا كه دسته بندي ارگان كاربردي ترين دسته اين پژوهش از دس

بندي مورد استفاده براي سنجش رفتار شهروندي سازماني دركشورها و بافت هاي مختلف بوده 
ارگان براي رفتار شهروندي سازماني پنج بعد نوع دوستي، وجدان كاري، ادب و ملاحظه . است

اگر در دسته بندي هاي ساير محققين دقت .ت مدني را برمي شمرد،جوانمردي و گذشت ،فضيل
كنيم، مي بينيم كه اكثر آنها يك يا چند مورد از ابعاد ارگان را در دسته بندي هاي خود بكار برده 
اند و با دقت بيشتر در دسته بندي هاي آنان خواهيم ديد كه دسته بندي ارگان به نحوي منسجم تر 

و همچنين براي عملكرد كاركنان مدل هاي گوناگوني وجود دارد .ا مي باشداز ساير دسته بندي ه
 توانايي ،وضوح نقش،كه شامل )  Achieveمدل (اما كامل ترين آن توسط هرسي وگلداسميت 

مي باشد ارائه گرديده كه در اين تحقيق نيز از اين مدل  محيط اعتبار و بازخورد، انگيزه، حمايت،
  .استفاده شده است

  

  

  


