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  چکیده

. هدف تحقیق حاضر تعیین رابطه رفتار شهروندي سازمانی با دانش ضمنی در عملکرد سازمانی بانک ملت است     
براي این منظور ، ابعاد رفتار شهروندي سازمانی براساس مدل ارگان ، ابعاد دانش ضمنی براساس مدل نوناکا و ابعاد 

جامعه آماري پژوهش . و نورتون تعریف گردیده اند  عملکرد سازمانی براساس مدل کارت امتیازي متوازن از کاپلان
نفر به طور  85هستند که از میان آنها نمونه اي به حجم ) نفر  700حدود (حاضر ، کارکنان ستاد مرکزي بانک ملت 

پرسشنامه  3سؤال است که با توجه به  40ابزار گردآوري داده ها ، پرسشنامه اي شامل . تصادفی انتخاب گردید 
ارد شامل پرسشنامه رفتار شهروندي سازمانی ارگان ، پرسشنامه دانش ضمنی نوناکا و پرسشنامه کارت امتیاز استاند

. مورد تأیید قرار گرفت )  α=٩٧٩/٠( متوازن کاپلان و نورتون تنظیم گردید و پایایی کل آن با روش آلفاي کرونباخ 
بقه بندي شده و در سطح استنباطی براي آزمون پس از جمع آوري پرسشنامه ها ، داده هاي حاصله تلخیص و ط

فرضیه هاي پژوهش از آزمون هاي کولموگروف ـ اسمیرنوف ، ضریب همبستگی اسپیرمن ، تحلیل رگرسیون و 
نتایج حاصل . تحلیل مسیر و نیز جهت رتبه بندي مؤلفه هاي هر یک از متغیرها از آزمون فریدمن استفاده شد 

به عبارتی رابطه رفتار شهروندي سازمانی با دانش ضمنی در . هاي تحقیق می باشد بیانگر تأیید تمامی فرضیه 
  . عملکرد سازمانی بانک ملت مؤثر است 

  

   : واژه هاي کلیدي 

  رفتار شهروندي سازمانی ، دانش ضمنی ، عملکرد سازمانی ، مدل کارت امتیازي متوازن 
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  مقدمهـ 1ـ1

سازمان ها در دنیاي رقابتی کنونی ناگزیرند براي بقا و پیشرفت ، بخش عمده اي از تلاش هاي خود را به فرآیندها و 

عملکرد یک سازمان ، . کارکردهایی معطوف نمایند که در موفقیت و بهبود عملکرد آنها نقش اساسی ایفا می نماید 

است و تأکید مدیریت بر نقش کارکنان در بهبود عملکرد سازمانی خاطر نشان می گویاي وضعیت بقاي آن در محیط 

سازد که با سرمایه گذاري هاي زیربنایی در بخش منابع انسانی می توان انتظار داشت که سازمان به عملکرد بالا و 

                    ) . 9، ص  1389عباس پور و باروتیان ، ( مطلوبی دست یابد 

دسته از رفتارهاي شغلی کارکنان که تأثیر زیادي بر اثربخشی عملیات سازمان دارند ، توجه بسیاري از بنابراین آن 

در گذشته محققان در مطالعات خود جهت بررسی رابطه بین . مدیران و محققان را به خود جلب نموده است 

عملکرد . ارکنان توجه می کردند رفتارهاي شغلی و اثربخشی سازمانی ، در بیشتر اوقات به عملکرد درون نقشی ک

درون نقشی به آن دسته از رفتارهاي شغلی کارکنان اطلاق می شود که در شرح وظایف و نقش هاي رسمی سازمان 

میلادي ، محققان  1980تقریباً از دهه . بیان شده و توسط سیستم رسمی سازمان شناسایی و پاداش داده می شوند 

عملکرد فرانقشی به رفتارهاي شغلی فراتر از نقش ـ . د فرانقشی تفاوت قائل شدند بین عملکرد درون نقشی و عملکر

هاي رسمی کارکنان برمی گردد که این رفتارها اختیاري اند و معمولاً در سیستم پاداش رسمی سازمان در نظر 

                          ). 37، ص 1988،  1ارگان ( گرفته نمی شوند 

یز یکی از رفتارهاي فرانقشی است که می تواند نقش مهمی در ارتقاي کیفیت کاري ن 2رفتار شهروندي سازمانی

توجه به رفتارهاي شهروندي سازمانی به این . کارکنان داشته باشد و سازمان را به سوي تحقق اهدافش سوق دهد 

ز رفتارهاي مورد دلیل در سازمان ها مهم است که سازمان ها از طریق شرح شغل رسمی قادر نیستند طیف وسیعی ا

رفتارهاي شهروندي سازمانی سازمان را به منابع بیشتري مجهز می .  نیاز تحقق اهداف خود را انتظار داشته باشند 

         ) .104، ص 1388هویدا و نادري ، ( کند و نیاز به مکانیزم هاي پرهزینه کنترلی را کاهش می دهد 

                                                           
1 - Organ 
2 - Organizational   Citizenship  Behavior ( OCB ) 



مدیریت . ه عنوان یک منبع رقابتی مورد تأکید قرار گرفته است از سوي دیگر طی سالیان اخیر ، اهمیت دانش ب

دانش براي سازمانها چارچوبی را فراهم نموده است تا بر پایه ي آن بتوانند قدرت نوآوري و انعطاف پذیري خویش را 

انایی استدلال و بنابراین تقاضا براي به کارگیري نیروي انسانی دانش محور که از تو. در برابر تغییرات بهبود بخشند 

قدرت تصمیم گیري براي حل مسائل پیچیده ي سازمان هاي امروزي برخوردار باشد ، روز به روز درحال افزایش 

در این میان فرایندهاي اجتماعی نقش مهمی را در انتقال دانش از ) .  20، ص  1384صمیمی و آقایی ، ( است 

ی به وجود می آید که این عمل هم از طریق کسب دانش فردي دانش در محیط هاي گروه. فردي به فرد دیگر دارد 

با تمایز قائل شدن بین دانش صریح و دانش ضمنی ، می . و هم از طریق به اشتراك گذاري آن صورت می گیرد 

فایرستون و مک ال ( توان گفت دانش ضمنی غیرقابل تشریح است و یا براي توضیح دادن بسیار گسترده  می باشد 

                             ) .  37، ص  1387،  3روي

دانش ضمنی معمولاً از طریق فعالیت هاي مشترك ایجاد می شود نه از طریق دستورالعمل هاي کتبی یا شفاهی که 

بنابر اهمیت چنین رفتارهایی در موفقیت . این امر همانند رفتار شهروندي سازمانی با رفتارهاي فرانقشی مرتبط است 

اثربخشی آن ، تحقیق حاضر سعی دارد به بررسی رابطه ي رفتار شهروندي سازمانی با دانش ضمنی سازمان و ارتقاي 

                          . و نقش آن در عملکرد سازمانی بانک ملت بپردازد 

بیان مسئله ، ضرورت و ( فصل اول به کلیات تحقیق . بدین منظور تحقیق پیش رو در پنج فصل تنظیم شده است 

در فصل دوم ، . می پردازد ) زاره هاي تحقیق ، متغیرها و مدل و روش تحقیق و محدودیت هاي آن اهمیت ، گ

روش تحقیق ، ( در فصل سوم ، روش شناسی تحقیق . پیشینه تحقیق و مبانی نظري آن مورد بررسی قرار می گیرند 

ده هاي جمع آوري شده را مورد تجزیه و فصل چهارم ، دا. بیان می شود ... ) جامعه ، نمونه ، ابزار اندازه گیري و 

  . تحلیل آماري قرار می دهد و سرانجام در فصل پنجم نتیجه گیري و پیشنهادات تحقیق ارائه می شوند 

                            مسئله ـ بیان1ـ2

در جهان رقابتی امروز ، سازمانی می تواند به بقاي خود ادامه دهد که از انعطاف پذیري لازم برخوردار بوده و قابلیت 

بانک ملت نیز از جمله سازمان هایی است که . سازگاري با محیط متغیر خود را به منظور عملکرد بهینه داشته باشد 

به ویژه اینکه در سال هاي اخیر با گسترش بانک هاي . ریبان است با تغییرات و تحولات موجود در جامعه دست به گ

قانون اساسی ، صنعت بانکداري نیز  44خصوصی و خصوصی سازي بانک هاي دولتی در راستاي اجراي اصل 
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بدین جهت بانک ملت نیز ناگزیر شده است جهت مقابله با رقبا و . دستخوش تغییرات و افزایش رقابت شده است 

ان به دنبال بهترین راهکارها و رویه ها باشد و از طریق تأکید بر یادگیري مستمر کارکنان ، به مزیت جذب مشتری

در این میان مدیریت دانش به سبب پیشنهاد راه حل هاي کارامد و . رقابتی و بهبود عملکرد سازمانی دست یابد 

موجب اشتباهات کمتر،  مدیریت دانش مؤثر ،زیرا . سودمند جهت موفقیت سازمان ها ، مورد توجه قرار گرفته است 

کار کمتر ، دوباره کاري کمتر ، روابط بهتر با مشتري ، سؤالات کمتر ، تصمیمات بهتر و خدمات برتر و سودآورتر می 

       .که همه اینها در صنعت بانکداري رقابتی ضروري هستند )  79، ص  1388ربیعی و معالی ، ( شود 

این سازمان ها تمرکز اصلی خود را بر روي . در تعیین منابع دانش خود دچار اشتباه شده اند  بسیاري از سازمان ها

اما باید توجه نمود که بخش قابل توجهی از . داده ها و اطلاعات و به طور کلی جنبه هاي آشکار دانش قرار داده اند 

به همین خاطر آنها خود را از . گویند می ) پنهان ( دانش قابل مشاهده نیست که اصطلاحاً به آن دانش ضمنی 

سازمان ها بدون توجه به بخش پنهان دانش ، نمی توانند . دستیابی به بخش عظیمی از دانش محروم نموده اند 

. ( تصمیمات درست و آگاهانه اتخاذ نمایند و این ممکن است منجر به افزایش هزینه ها و نارضایتی مشتریان گردد 

از سوي دیگر ، دانش ضمنی مبتنی بر تجربیات افراد است و به دلیل تجربیات ) .  4، ص  1385ابطحی و صلواتی ، 

زیرا . هودي دارد شدانش ضمنی ماهیت پیچیده و نام. اخیر دارندگان آن همواره در حال رشد و تغییر می باشد 

ی است که معمولاً از طریق دانش ضمنی شامل دو بعد فنی و ذهن. انتقال آن به آسانی و یکباره انجام نمی شود 

خوش سیما ، ابراهیمی نژاد و ( فعالیت هاي مشترك ایجاد می شود نه از طریق دستورالعمل هاي کتبی یا شفاهی 

                                                                  ) .  27، ص  1384فلاح لاجیمی ، 

با رفتارهاي فرانقشی خود که به رفتارهاي شهروندي سازمانی موسوم به کارکنانی نیاز دارد که از طرفی هر سازمانی 

را به سوي تحقق اهدافش که درگرو رضایت مشتري و اعتماد و همکاري بین  آناند ، موجب بهبود عملکرد شده و 

 رفتارهایی همچون نوع دوستی ، جوانمردي ، خوش خویی ، ادب و مهربانی و وظیفه شناسی. اعضاست ، سوق دهند 

می توانند در افزایش رضایت شغلی کارکنان و جذب مشتري مؤثر بوده و موجب افزایش عملکرد و بهره وري 

به ویژه که در فرایند انتقال دانش ضمنی ، روابط نزدیک بین فرستنده و گیرنده دانش و اطلاعات . سازمانی شوند 

طبعاً به وجود آمدن اعتماد . ه دانش ضمنی است چرا که اعتماد اساس مبادله دانش و به ویژ. اهمیت بسیاري دارد 

در بستري از صمیمیت و ارتباطات شخصی شکل می گیرد که تبادل غیر رسمی دانش را  تسهیل کرده و امکان 

                 . تسهیم اطلاعات را افزایش می دهد 



به اندازه اي است که در اهمیت متغیرهاي رفتار شهروندي سازمانی و دانش ضمنی در عملکرد سازمانی بانک ملت 

همچنین در منشور اخلاقی کارکنان بانک ملت ، . اهداف و استراتژي هاي بانک مذکور به آنها اشاره شده است 

که معیارهاي رفتار شهروندي سازمانی ... واژگانی همچون ادب ، رعایت انصاف ، خدمت به مشتري ، صداقت و 

به همین . در ارزش آفرینی و بهبود عملکرد بانک توجه شده است  هستند به چشم می خورد که به نقش مهم آنها

بنابر اهمیت نقش رفتار . دلیل ، موضوع تحقیق حاضر در اولویت هاي پژوهشی بانک ملت نیز دیده می شود 

« : شهروندي سازمانی و دانش ضمنی در عملکرد بانک ملت ، پژوهش حاضر در پی پاسخگویی به این سؤال است که 

 ؟ » مدیریت دانش در عملکرد بانک ملت مؤثر است  ابطه رفتار شهروندي سازمانی بار آیا

                                    ـ ضرورت و اهمیت موضوع1ـ3

در دنیاي کنونی سازمان ها براي بقا و پیشرفت ناچارند بخش عمده اي از تلاش هاي خود را به فرایندها و 

عواملی نظیر ، جهانی . کارکردهایی معطوف نمایند که در موفقیت و بهبود عملکرد آنها نقش اساسی ایفا می کند 

دان و مشتریان می طلبد که توجه ویژه شدن ، کوچک سازي دولت ها ، شهروند محوري و ضرورت مشارکت شهرون

سازمان ها باید بتوانند به گونه اي مؤثر سرمایه هاي . اي به مدیریت دانش و به خصوص دانش ضمنی به عمل آید 

امروزه سازمان ها بر فراهم سازي فرصت هاي ) .  3، ص  1385ابطحی و صلواتی ، ( دانشی خود را مدیریت نمایند 

ن در سطوح مختلف سازمانی تأکید داشته و دریافته اند که نیروي انسانی و دانش آنها برترین یادگیري براي کارکنا

بدین جهت مدیران تلاش می کنند از طریق مدیریت دانش ، به ایجاد ، تسهیم و به . سرمایه براي سازمان است 

قابتی و بهبود عملکرد سازمانی  کارگیري دانش به صورت مؤثرتر بپردازند و با کمک کارکنان دانشی خود به مزیت ر

                             . دست یابند 
مدیران در تلاشند تا از طریق فرایند مدیریت دانش و توجه به دانش ضمنی ، دانش انباشته در ذهن اعضاي سازمان 

تم ، تبدیل در این حالت دانش ذخیره شده در سیس. را استخراج نموده و آن را در میان تمامی افراد تسهیم نمایند 

قربانی زاده و خالقی نیا ، ( به یک منبع قابل استفاده دائمی گشته و مزیت رقابتی پایدار براي سازمان ایجاد می کند 

                        ) .  86، ص  1388

رفتار . از طرفی مطالعه رفتار افراد در محیط هاي کاري از دیرباز مورد توجه اندیشمندان مدیریت بوده است 

سازمانی نیز یکی از ویژگی هاي جمعیت شناختی سازمان هاست که نقش مهمی در اثربخشی و بهره وري  شهروندي



زیرا کارکنان با رفتارهاي نوع دوستانه ، خوش خویی ، وظیفه شناسی  و رعایت ادب و مهربانی نسبت . سازمانی دارد 

هدف رفتار شهروندي . خواهند کرد به همکاران و مشتریان به افزایش کیفیت کالاها و خدمات کمک مؤثري 

                             .سازمانی ترویج همکاري در کنار وظایف رسمی سازمان است 

در محیط هاي کاري پویاي امروزي که کارها اغلب توسط تیم هاي کاري انجام شده و انعطاف پذیري ضروري است ، 

شهروندي سازمانی مناسبی همچون ارائه پیشنهادات سازنده در سازمان ها نیازمند کارکنانی اند که داراي رفتارهاي 

گروه کاري و سازمان ، کمک به دیگران در تیم ها ، داوطلب شدن براي فعالیت هاي شغلی اضافی ، اجتناب از 

تعارضات غیر ضروري  ، مراقبت از اموال و دارایی هاي سازمان ، احترام به روح قوانین و مقررات و تحمل مؤدبانه 

همچنین رفتارهاي شهروندي سازمانی به عنوان رفتارهایی که . مزاحمت ها و دردسرهاي مربوط به شغل باشند 

، ص  2001،  4ا کانل( موجب حفظ و بهبود زمینه روانی و اجتماعی می شود ، از عملکرد شغلی حمایت می کنند 

14 . (                                        

، رفتارهاي ، توجه به یادگیري سازمانی و حمایت از کارکنان سازمان ها می توانند با اجراي دوره هاي آموزشی 

فرانقشی و فراوظیفه اي را بین منابع انسانی خود گسترش دهند و با ایجاد  فضاي صمیمانه و پراعتماد بین کارکنان ، 

 . ه این ترتیب به افزایش عملکرد سازمانی کمک نمایند در ایجاد انگیزه و افزایش توانایی آنها بکوشند و ب

  

  گزاره هاي تحقیق ـ1ـ4

  ـ سؤالات تحقیق1ـ4ـ1

  سؤال اصلی 

  د ؟کرد سازمانی  بانک ملت تأثیر داررفتار شهروندي سازمانی و دانش ضمنی بر عملرابطه آیا 

  

  سؤالات فرعی 

 رابطه معناداري وجود دارد ؟ آیا بین رفتار شهروندي سازمانی و دانش ضمنی در بانک ملت )1

 آیا رفتار شهروندي سازمانی بر عملکرد بانک ملت تأثیر دارد ؟ )2
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