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سازي سیستمنقش قابل توجهی در موفقیت پیاده سازمانی، شهروندي رفتار هاي مولفه که دهند می نشان نتایج
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  : مساله اصلی تحقیق  1- 1
  

هـاي متغیـر کسـب و کـار      فشارهاي زیادي براي انطباق بـا محـیط  ها متحمل  طی سالیان گذشته، سازمان
ها براي بقاء در بازارهاي شدیداً متغیر امروزي، باید توانمندي انطباق سـریع بـا شـرایط متغیـر      سازمان. اند شده

 پـذیري  هاي بزرگ دنیا براي غلبه بر این مشکل به دنبال چالاکی و انعطاف سازمان. کسب و کار را داشته باشند
هـاي   اند تا براي مواجهه با تغییرات داخلی و خارجی کسـب و کـار خـود بـه سیسـتم      بالا هستند و تلاش کرده

هـاي   توان به سیستم هاي سازمانی وجود دارد که از آن جمله می انواع متفاوتی از سیستم. سازمانی روي بیاورند
 3کننـدگان  ریت روابـط بـا تـامین   ، مـدی (SCM) 2، مدیریت زنجیره تامین(CRM) 1مدیریت روابط مشتریان

(SRM) 4ریزي منابع سازمان هاي برنامه و سیستم )ERP ( اشاره نمود)و  6کـلاوز  -5،2000مارکاس و تنیس
  ).2005، 7مولر -2000دیگران، 

اي تعریف نمود که داراي اجـزا   افزار یکپارچه توان به عنوان نرم را می یمنابع سازمان يریز برنامه يها سیستم
ریـزي، تولیـد، فـروش، بازاریـابی، توزیـع،       ها مانند برنامه هاي عملیاتی سازمان  هاي مختلفی در حوزه اژولو یا م

حسابداري، مدیریت منابع انسانی، مدیریت پروژه، مدیریت موجودي، مدیریت خدمات و نگهداري و تعمیـرات،  
ریزي منابع سازمان بـه   اي برنامهه معماري و ساختار سیستم. مدیریت حمل و نقل و تجارت الکترونیک هستند

اي است که یکپارچگی و جامعیت اطلاعات سطح سازمان را فـراهم نمـوده و جریـان روان اطلاعـات بـین       گونه
رقابتی شدن محیط کسب و کار، ضرورت ایجـاد یکپـارچگی درون    .آورد می راهمهاي مختلف سازمان را ف بخش

هاي اطلاعاتی عوامل  سیستم  ن و تحول گسترده در حوزه فناوريسازمانی در محیط زنجیره تامی سازمانی و بین
ها با ایجاد یکپارچگی مـدیریتی و   این سیستم. اند ریزي منابع سازمان بوده هاي برنامه گیري سیستم اصلی شکل

سازمانی و تسهیل و تسریع فرآیندهاي کسب و کار، کارایی و اثربخشـی عملیـاتی    سازمانی و بین عملیاتی درون
هـاي   سیسـتم  ).2003، 8اولسـون ( نماید می ها را افزایش داده و آنها را براي حضور در بازار رقابتی آماده  زمانسا

هـاي   قابلیت. هاي اطلاعاتی در عصر حاضر هستند ریزي منابع سازمان در واقع نقطه اوج و تکامل سیستم برنامه

                                                 
1  Customer Relationship Management 
2 Supply Chain Management  
3 Supplier Relationship Management 
4 Enterprise Resource Planning 
5 Markus and Tanis 
6 Klaus 
7 Moller 
8 Olson 
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هاي دولتی و غیرانتفاعی نیز جهت اسـتفاده از   هاي تجاري، سازمان ها باعث شده که علاوه بر بخش این سیستم
  ).2005، 1کلیاد( نمایندآنها اقدام نموده و زمینه بهبود خدمات مشتریان را فراهم 

اي دارنـد و از ابعـاد   ریزي منـابع سـازمان ماهیـت بسـیار پیچیـده     هاي برنامهسازي سیستمهاي پیادهپروژه
سـازي سیسـتم    دهند کـه در پیـاده   مطالعات نشان می. سی هستندقابل برر... مختلف فنی، انسانی، سازمانی و 

از سوي نیروي انسـانی و کارکنـان سـازمان    ) درصد 90(ها و مشکلات  ریزي منابع سازمان عمده مقاومت برنامه
یکـی از مباحـث    ).2005و دیگـران،   2وگنام(شوند میدرصد مشکلات را شامل  10باشد و مسائل فنی تنها  می

 اسـت، رفتـار   گرفتـه  قـرار  مـدیریت  محققـان  از بسـیاري  توجـه  مـورد  اخیر دهه دو طیانی که  رفتاري و انس
سـازي   باشد که در این طرح پیشنهادي تحقیق به بررسی ارتباط آن بـا موفقیـت پیـاده    سازمانی می شهروندي

  . پردازیم ریزي منابع سازمان می سیستم برنامه

 نمودنـد  عنـوان  کـه  گردد می بر 1966 سال در محقیق  عاتمطال به سازمانی شهروندي رفتار مفهوم ریشه
 جـوش  خود رفتارهاي انجام نوآوري، به کارکنانش تعهد نیازمند هایش فعالیت بودن بخش اثر براي سازمان یک

 گرفـت  انجـام  سازمانی شهروندي رفتار زمینه در که اي اولیه تحقیقات. آنهاست توسط نقش انتظارات از فراتر و
 گرفتـه  نادیـده  اغلـب  امـا  داشتند، سازمان در کارکنان که بود رفتارهایی یا و ها مسئولیت شناسایی براي بیشتر

 و شدند  می گیري اندازه ناقص طور به شغلی عملکرد سنتی هايارزیابی در اینکه وجود با رفتارها این. شدند  می
بینزتـاك و  ( بودنـد  مـؤثر  سـازمانی  یاثربخش ـ بهبـود  در امـا  گرفتنـد،   می قرار غفلت مورد اوقات گاهی حتی یا

رفتارهاي اختیاري کارکنان که جزء وظایف رسمی آنها نیسـت و  "رفتار شهروندي عبارت از ). 2003همکاران ،
شود ولی میـزان اثربخشـی کلـی سـازمان را      مستقیماً توسط سیستم رسمی پاداش سازمان در نظر گرفته نمی

رفتـار   ،)2004آپـل بـام و همکـاران ،   (دیگـري   تعریف در. )1988اورگان ،(است  شده تعریف "دهد افزایش می
اي از رفتارهاي داوطلبانه و اختیاري که بخشـی از وظـایف رسـمی فـرد     مجموعه"صورت  شهروندي سازمانی به

 "شـوند   می هاي سازمانگردد که موجب بهبود مؤثر وظایف و نقش نیستند، اما با این وجود توسط وي انجام می
  . استتعریف شده 

 رفتارهـاي  نظیـر  ابعـادي  مثـال  بـراي . انـد  نمـوده  ذکـر  را مختلفـی  ابعـاد  شـهروندي  رفتـار  براي محققان
 ابتکـار  و نـوآوري  سازمانی، اطاعت و دستورات از پیروي سازمانی، وفاداري رادمردي، یا جوانمردي کننده، کمک
 توجـه  مورد مختلف تحقیقات در دوستی نوع و شهروندي فضیلت نزاکت، و ادب شخصی، توسعه وجدان، فردي،

 اند  کرده جلب خود به محققین میان را توجه بیشترین که ابعادي). 1386قلی پور و همکاران ،( اند گرفته قرار

 دوسـتی،  نـوع . باشـند  می شهروندي فضیلت و جوانمردي تکریم، و احترام شناسی، وظیفه دوستی، نوع از عبارت 
 وارد تـازه  افراد به که کارکنانی است ،مانند مرتبط وظایف و مشکلات با طهراب در سازمان اعضاي دیگر به کمک

                                                 
1 Clyde 
2 Wognum 
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 نقـش  الزامـات  حـداقل  از که شود می گفته اختیاري رفتارهاي به شناسی وظیفه. کنند می کمک مهارت کم یا و
 ايبـر  را زیـادي  وقـت  کـه  کارمنـدي  یـا  و ماند می کار سر معمول حالت از بیشتر که فردي مثل. رود می فراتر

 در کـاري  مشـکلات  و هـا  تـنش  از جلـوگیري  براي کارکنان تلاش به تکریم و احترام. کند نمی صرف استراحت
 سـازمان  آل غیرایده شرایط در گذشت و تحمل دادن نشان جوانمردي، از منظور. شود می گفته دیگران با رابطه
 پـذیري  مسـئولیت  و مشارکت به تمایل شهروندي، فضیلت از منظور نهایتاً. باشد می کردن غرغر و شکایت بدون

   ).2004ماکوزي و زین ،( باشد می سازمان از مناسب تصویري ارائه نیز و سازمانی زندگی در

سـازي سیسـتم    هـاي پیـاده   طور که قبلا نیز گفته شد، یکی از دلایل اصلی موفقیت یا شکست پـروژه  همان
اینکه یکـی  به رفتار شهروندي سازمانی  نیز با توجه  .اشدب ریزي منابع سازمان عبارت از عوامل انسانی می برنامه

لذا، هدف از ارایـه ایـن   . باشد، از این منظر قابل بررسی است ها می از عوامل رفتاري و انسانی موجود در سازمان
 ریـزي  برنامه هاي سیستم استقرار و سازي پیاده موفقیت با سازمانی شهروندي رفتار ارتباط طرح تحقیق، بررسی

 .باشد می سازمان نابعم

  : ضرورت انجام تحقیق  2- 1
سـازي   باشد کـه پیـاده   هاي اطلاعاتی می سیستم حوزهریزي منابع سازمان یک ابرسیستم در  سیستم برنامه

و زمان قابل توجهی است و بـر ابعـاد مختلـف سـازمان، تـاثیرات زیـادي را بـر جـاي           آن مستلزم صرف هزینه
هـا در   ها به حدي بوده است که زمینه رشد و ترقی برخـی از سـازمان   سازمان تاثیرات این سیستم بر. گذارد می

نیز ورشکستی و پایان کسـب و کـار را بـه همـراه      ها سازمانعرصه کسب و کار را فراهم نموده و براي برخی از 
ایـن   دهد کـه هاي اطلاعاتی سازمانی نشان میمروري بر ادبیات و مقالات موجود در حوزه سیستم. داشته است

هـاي  بسیاري از پروژه. کنندها معمولاً به اهداف اقتصادي، سازمانی و رقابتی مورد انتظار دست پیدا نمیسیستم
سـازمان   134تحقیقـی بـر روي   . مندندها گلههاي اطلاعاتی از مشکلات مالی و زمانی پروژهسازي سیستمپیاده

سـازي  در پیـاده  2001هـا در سـال   درصد ایـن شـرکت   60 دهد کهدر آمریکا، آفریقا، استرالیا و اروپا نشان می
میلیـون دلار   12طـور متوسـط   ها بههزینه این شکست. هاي سیستمی خود، متحمل شکست شده بودندپروژه

ریزي هاي برنامهاین وضعیت درخصوص سیستم). KPMG ،2002(ها بوده است براي هر کدام از این سازمان
ریـزي  هـاي برنامـه  هاي سیستمدرصد پروژه 90تا  60که نزدیک به طوريبه. است مراتب بدتر منابع سازمان، به

از طـرف دیگـر، توجـه بـه     ). 2006، 1کواك(شوند  اي یا زمانی با شکست مواجه میمنابع سازمان از نظر هزینه
ولـی   .بسـیار حـائز اهمیـت اسـت     ریزي منـابع سـازمان   سیستم برنامهسازي  مباحث رفتاري و انسانی در پیاده

متاسفانه این موضوع چندان مورد توجه مجامع علمی قرار نگرفته است که در بخـش سـابقه تحقیـق بـه ایـن      

                                                 
1 Kwahk 
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 ارتبـاط لذا، محقق بر آن برآمده است تا در این طرح پیشنهادي به مطالعه و بررسی . مساله پرداخته شده است
  .بپردازد سازمان منابع ریزي برنامه هاي سیستم استقرار و سازي پیاده موفقیت با سازمانی شهروندي رفتار

  : تحقیق و سوالات ) کلی و جزئی(اهداف 3- 1

  ریزي منابع سازمان  سازي سیستم برنامه بررسی تاثیر رفتار شهروندي سازمانی بر روي موفقیت پیاده    

  : اهداف جزئی تحقیق 

  
 ع سازمان ریزي منابهاي برنامهسازي سیستمدوستی بر موفقیت پیاده بررسی تاثیر نوع •

  ریزي منابع سازمان هاي برنامهسازي سیستمبر موفقیت پیاده شناسی، بررسی تاثیر وظیفه •
  ریزي منابع سازمان هاي برنامهسازي سیستمبر موفقیت پیاده تکریم، و بررسی تاثیر احترام •
  مان ریزي منابع سازهاي برنامهسازي سیستمبر موفقیت پیاده شهروندي، بررسی تاثیر فضیلت •

  

  :سوالات تحقیق 

ریزي منابع سازمان  سازي سیستم برنامه آیا رفتار شهروندي سازمانی تاثیري بر روي موفقیت پیاده •
  دارد؟

  ریزي منابع سازمان دارد؟ سازي سیستم برنامه دوستی تاثیري بر روي موفقیت پیاده آیا نوع •
  ریزي منابع سازمان دارد؟ امهسازي سیستم برن شناسی تاثیري بر روي موفقیت پیاده آیا وظیفه •
  ریزي منابع سازمان دارد؟ سازي سیستم برنامه تکریم تاثیري بر روي موفقیت پیاده و آیا احترام •
  ریزي منابع سازمان دارد؟ سازي سیستم برنامه شهروندي تاثیري بر روي موفقیت پیاده آیا رفتار فضیلت •

  

  : نتایج مورد انتظار پس از انجام این تحقیق  4- 1
باط نمود که مدیران جهت افزایش احتمال موفقیت نتوان است هاي تحقیق، می صورت تایید شدن فرضیهدر 
توانند بـه افـزایش سـطح رفتـار      هاي موجود می ریزي منابع سازمان و مواجهه بهتر با چالش هاي برنامه سیستم

در نظـر گـرفتن ابزارهـاي    سـازي مناسـب و    و فرهنگ  شهروندي سازمانی در میان کارکنان با برگزاري آموزش
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همچنین، این تحقیـق، خـلاء تئوریـک یـا نظـري موجـود در ادبیـات موضـوع در         . تشویقی قوي یاري رسانند
ریـزي   هـاي برنامـه   سازي و استقرار سیسـتم  خصوص رابطه مباحث رفتاري و فرهنگی کارکنان با موفقیت پیاده

  .دهد پوشش میرا منابع سازمان 
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  :مقدمه 1- 2
در حقیقت به کمک ایـن  . بررسی پیشینه تحقیق از جمله مواردي است که لازم است محقق به آن بپردازد

تواند ارتباط تحقیق خود را با تحقیقات پیشین مشخص کند و بر همین اساس نیـز وجـه تمـایز     محقق می, کار
کند تا با راهنما قراردادن محقق سعی می, ادبیاتمعمولاً براي مرور . کار خود را با تحقیقات سایرین نشان دهد

سیر حرکت این متغیرها را تا نقطه اتصال به تحقیق خود دنبـال نمایـد و خواننـده را    , متغیرهاي عملیاتی خود
  . هرچه بیشتر آشنا کند, با ذهنیت و تفکر خود در راستاي موضوع اصلی تحقیق

رفتـار شـهروند    بر همـین اسـاس ابتـدا   . مل گردیده استع, در این تحقیق نیز مشابه روشی که تشریح شد
هـاي مختلـف   بر این اساس سعی شده تا به صورت خلاصه تعریف و جنبه .سازمانی معرفی و تعریف شده است

مـورد کنکـاش و    سیستمهاي برنامه ریـزي منـابع سـازمان   در بخش دوم این فصل،  .تعریف و تشریح شوند آن
  . بررسی قرار گرفته است

  

  یسازمان يشهروند اررفت  2- 2
  

نیروي انسانی به عنوان یکی از ارزشمندترین سرمایه هاي سازمانی، مهمترین مزیت رقابتی وکمیـاب تـرین   
این سرمایه ارزشمند به دلیـل اثرشـگرفی کـه بـر اثربخشـی      . منبع در اقتصاد دانش محور امروز قلمداد میشود

بر همین اسـاس اسـت   . انی به لحاظ اهمیت ربوده استسازمان دارد؛ گوي سبقت را از دیگر سرمایه هاي سازم
هاي مختلف، سعی در جـذب بهتـرین و زبـده تـرین      که امروزه سازمانها و مدیران با کاربست راهکارها و شیوه

ویژگی ارزشمند نیروي انسانی که امروزه توجه بسیاري را به خـود جلـب کـرده اسـت،      .نیروي انسانی را دارند
این متغیر با الهام از یک شهروند خوب، کارمندي را توصیف میکند که بـراي  . نی میباشدرفتار شهروندي سازما

انجام وظایف خود و به طور کلی براي کمک به عملکرد بهتر سازمان، از هیچ تلاشی حتی افزونتر از وظـایف از  
  .پیش تدوین شده خود فروگذار نیست

ا رفتـار شـهروندي سـازمانی بـه     ر خـود انگیختـه و ی ـ  در واقع رفتار بیش اجتماعی رفتار وراي نقش ، رفتـا 
این رفتارهـاي  . عه رفتارهایی اتلاق می گردد که خارج از حیطه وظایف رسمی افراد در سازمان می باشدمجمو

اداش دهـی شناسـایی   پفردي داوطلبانه و دل بخواهی هستند که مستقیما و صراحتا از طریق نظامهاي رسمی 
رفتار شهروندي سـازمانی  . ر به افزایش اثر بخشی فعالیت هاي سازمانی می گردندنمی شوند ولی درنهایت منج

کمکی در جهت افزایش اثر بخشی کلی سازمان است و رفتاري ناشـی از فعالیـت در خـارج از حیطـه الزامـات      
 کـه  میدهنـد  نشـان  مطالعـات . شغلی است و شاخصی قدرتمند براي تشخیص عملکرد شغلی مطلوب میباشد
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 و انسـجام  گروهـی،  کـار  روحیـه  تقویـت  طریـق  از را سازمانی و مدیریتی وري بهره سازمانی رونديشه رفتار
 در و محیطـی  تغییـرات  بـا  سـازمان  انطبـاق  افـزایش  سازمانی، عملکرد ثبات افزایش ، سازمان در همبستگی

 ). 2000پودساکف و همکاران،( دهد می افزایش خدمات، کیفی توسعه نهایت،

 تفاوت .نیستند خود جمعی خرد اثربخشی توسعه به قادر همکاري، به افراد داوطلبانه مایلت بدون سازمانها

 در را خـود  وظـایف  شـخص  اجباري حالت در .است برخوردار فراوانی اهمیت از اجباري و داوطلبانه همکاري

 دهد، می انجام اتالزام رعایت حد در صرفاً و سازمان یک قبول قابل استانداردهاي و قوانین و مقررات راستاي

 شـکوفایی  براي را خود بصیرت و انرژي کوششها، افراد و میشود رفتار وظیفه وراي داوطلبانه، همکاري در ولی

 و میگذرنـد  خـود  شخصی منافع از معمولاً افراد حالت، این در .میبندند کار به سازمان نفع به خود تواناییهاي
 همکـاري  کنـونی،  متحـول  دنیـاي  در رفتـار  ایـن  ضـرورت  بـر  هعلاو .دهند می قرار اولویت در را جمع منافع

 مسـتلزم  راهبـردي  تصمیمهاي اجراي .است راهبردي تصمیمهاي مؤثر اجراي در کلیدي عامل یک داوطلبانه

 از یکـی  لـذا  و اسـت  داوطلبانـه  همکـاري  روحیـه  مسـتلزم  دو هـر  این و است افراد همزمان اقدام و خلاقیت

 ). 1385توره، (  است همکاري این جلب نحوه ردي،راهب مدیریت اساسی چالشهاي

 سـازمانی  شـهروندي  رفتار توسعه و بروز در مهمی نقش کارکنان شخصیتی ویژگیهاي که رسد می نظر به

  .دهند می نشان را مهم این شود می اشاره آنها به زیر در که شده انجام مطالعات که طوري به دارند

 را سـازمانی  شـهروندي  رفتار و شخصیتی ویژگیهاي بین رابطه اي العهمط در) 2007(  1 الانین ابو هوسام

 داري معنی ارتباط فردي تفاوتهاي که دهد می نشان مطالعه این از حاصل نتایج .است داده قرار مطالعه مورد

 همچنـین  مطالعه این .کند می ایفا کاري رفتارهاي در مهمی نقش شخصیتی عوامل و دارد شهروندي رفتار با

 ترتیـب  بـه  کـه  هسـتند  شخصیتی ویژگیهایی احساسی ثبات و شناسی پذیري،وظیفه تجربه که میدهد ننشا

  . دارند سازمانی شهروندي رفتار توسعه در را تأثیر بیشترین

 فعال ، خونگرم ، اجتماعی افرادي برونگرا افراد که دادند نشان اي مطالعه در) 2005(  2همکارانش و بریک

 ، مطیـع  ، ترسـو  افرادي درونگرا افراد مقابل، در.هدفدارند و بالا نفس به اعتماد داراي و وماجراج ، انرژي پر ،
 رفتارهاي بروز براي بیشتري تمایل که هستند افرادي برونگرا افراد اینکه سرانجام .هستند تاجر کم و ساکت

 .دارند شهروندي

 و جسـتجو  بـه  زیـادي  تمایـل  رو گشاده دافرا است معتقد ) 2007 ( الانین ابو هوسام از نقل به گولدبرگ
 و سـنتگرا  ، پیچیـده  مسـائل  مقابل در منزوي افراد دیگر، سوي از .دارند متفاوت و جدید تجارب به دستیابی
 و دارنـد  تفـاوت  منـزوي  افـراد  با اجتماعی گرایشهاي لحاظ از رو گشاده افراد . هستند ناراحت و کار محافظه
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