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  چکیده

 سازمانی شهروندي رفتار بري کار زندگی کیفیت و شغلی هاي ویژگی ثیرتحقیق حاضر با هدف بررسی تأ
 نوع از ها از نظر روش گردآوري داده ،ربرديکا تحقیق یک هدف، نظر از تحقیق این .است گرفته انجام

  .باشد ها از نوع همبستگی می پیمایشی و از نظر روش تحلیل داده
 کاري زندگی کیفیت ،شغلی هاي ویژگی مورد در موجودعه پیشینه موضوع و بررسی الگوهاي مطال از پس

شناسایی و  مدل  تحقیق مهم متغیرهاي ،گیري چارچوب نظري و شکل سازمانی شهروندي رفتار و
 ساخته نامه محقق پرسش از متغیرها گیري براي اندازه. یق مشخص گردیدهاي تحق مفهومی و فرضیه

   اداره کارکنان از نفر 103ه مورد مطالعه در این تحقیق شامل نمون .گردید استفاده
 انتخاب، ساده تصادفی گیري است که با استفاده از روش نمونه بندرعباس شهرستان پرورش و آموزش
 معناداردهنده تأثیر  ، نشانساختاري معادلات سازي کمک مدل تحقیق بهنتیجه آزمون فرضیات . گردید
در نهایت براساس  .باشد یم سازمانی شهروندي رفتار بر کارکنان کاري زندگی کیفیت و شغلی هاي ویژگی

  .گردید ارائه بعدي محققان و مطالعه مورد سازمان به کارهاییدست آمده، پیشنهادها و راه یج بهنتا

  سازمانی شهروندي رفتار کاري، زندگی کیفیت شغلی، هاي ژگی وی الگوي :کلیدي واژگان
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  مقدمه -1
 ناپذیري خدشه اصل عنوان به مدیریت رشته گیري شکل اولیه روزهاي از عملکرد بهبود براي تلاش
 در .کند می تسخیر را بیشتري هاي حوزه و شود می جدیدتري مباحث وارد روز هر که است بوده

 شاغل از احراز شرایط و شغل شرح در که شدند می ارزیابی رفتارهایی با افراد مدیریت، اولیه مکاتب
 مفاهیم با رفتارها این .است گرفته قرار مدنظر آنها از فراتر رفتارهایی امروزهاما  رفت می انتظار

داده  قرار مدنظر 3سازمانی شهروندي رفتارهاي و 2خودجوش رفتارهاي ،1اجتماعی پیش رفتارهاي
 هاي جنبه در و شده محسوب عملکرد مدیریت در ناپذیر جدایی ئیجز رفتارها این امروزه. اند شده

 صورت به رفتاري علوم محققان بین در گذشته دهه سه طی که اند شده وارد سازمانی مختلف
 ایجاد اندیشه در که هایی سازمان موفقیت عوامل از یکی عنوان به آن از و بوده مطرح اي گسترده

 کنند کار رسمی انتظارت حد از فراتر ،کارکنان که  معنی بدین .]1[شود می یاد ،هستند رقابتی مزیت
 از آنها تقویت براي نکهآ بدوننمایند،  تلاش است شده محول آنها به که رسمی وظایف بر علاوه و

 یا و خدماتی هاي سازمان امروزه]. 3[گیرد صورت اقدامی ،سازمان رسمی پاداش سیستم طریق
 در ،دهد می تشکیل را آنها فعالیت از مهمی بخش ،خدمات ارائه که هایی سازمان از دسته آن

 عملکرد و انسانی منابع مدیریت هاي سیاست میان ارتباط برقراري براي سیستمی ایجاد جستجوي
 در و شده ارائه خدمات کیفیت از مشتري ادراك بر مثبت ثیرتأ ایجاد منظور به  کارکنان، انتظار مورد

 و سازمان از مثبت تصویر و ادراك میان ارتباط وجود زیرا .هستند سازمانی هاي ستاده بهبود نتیجه
 مفهوم ،دیگر عبارت به .است شده ییدتأ مختلف تحقیقات در سازمان عملکرد بهبود و آن خدمات

 که است سازمانی محققان توجه مورد مفاهیم ترین اصلی از یکی ،سازمانی شهروندي رفتارهاي جدید
 ابعاد بهتر شناخت با ها سازمان که گفت توان می لذا .است ثرمؤ خدمات کیفیت از مشتریان ادراك بر

 بر مثبت ثیرتأ جهت در توانند می آنها پرورش و تقویت براي کارهایی راه توسعه و رفتارهایی چنین
  .بردارندبلندي  هاي گام ،مردم رضایت کسب و سودآوري نهایت در و مراجعان و مشتریان ادراك

 شهروندي رفتار بر کاري زندگی کیفیت و شغلی هاي ویژگی ثیرتأ تا شود می تلاش مطالعه این در
 پرورش و آموزش اداره در تواند می جهت آن از رفتارها این مطالعه .گیرد قرار بررسی مورد سازمانی

 و تکنولوژي و علم تولید در نوآوري ایجاد و خلاقیت تقویت رسد می نظر به که باشد توجه قابل
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 هاي قالب در است ممکن که دارد هایی فعالیت به نیاز زیادي حد تا یادگیري و آموزش فرایندهاي
  .نگنجد مشخصی رسمی و اداري

  نظري مبانی رب مروري -2
  رویکردهاي نوین طراحی شغل  -1-2

گامان نظریه  پیش. مورد توجه قرار گرفت ،از زمان نظریه مدیریت علمی شغل رویکرد طراحی
 هاي مختلف ارزیابی و مشاغل را با روش) 1911(گیلبرت  و) 1947(مانند تیلور مدیریت علمی 

مدیریت علمی  هاي ویژگیآنان طراحی شغل را جزو مهمترین عناصر و . نمودند طراحی می
 تقسیم کار شدید، .شد نمی ي ويتوجهی به فرد و نیازها ،طراحی سنتی مشاغل در ].18[دانستند می

اما با . مورد توجه قرار داشت ،روش طراحی خت و استاندارد کردن کار در اینسلسله مراتب س
تر  تر  و مستقل تر، مرفه زیرا آنان تحصیل کرده ؛آرزوهاي کارگران تغییر کرد نیازها و ،پیشرفت جوامع

هاي  ایشقابلیت هماهنگی با تمنیات و گر ،همین دلیل شکل سنتی طراحی مشاغل به. شده بودند
طراحی مجدد شغل و سازمان مورد توجه کارفرمایان قرار گرفت  ،بنابراین. نیروي کار جدید را نداشت

شتر و ، رشد بیکارگیري مهارت بیشتر تر، به ، کار کاملزمینه و امکان تلاش بیشتر تا به کارگران
ت ، رضای، موجب کاهش استرس، افزایش انگیزهشغلطراحی مناسب . مشارکت فکري بهتر داده شود

. گردد وري سازمانی می شی و بهرهوري آنان و در نتیجه بهبود اثربخ بهبود عملکرد و بهره ،کارکنان
ه موجب افزایش انگیزه کارکنان اند ک مطرح گردیده امروزه رویکردهاي نوین در طراحی شغل

   ؛]18[بارتند ازعنیز آمده،  1این موارد که در شکل .گردد می

به فرد  صورت که نامند به این سازي شغل می گسترش عمودي شغل را غنی ؛4سازي شغل غنی -1
فرد از در این حالت . شود داده می ریزي، هدایت و کنترل عملکرد مسئولیت برنامه، استقلال در کار

   .شود می برخورداربیشتري فرصت رشد و پیشرفت 

عنوان  که امروزه از آن به منجر به پیدایش رویکردي شد ،مدیریت علمینظریه  ؛5مهندسی شغل -2
هاي کامپیوتري پیچیده  کهمهندسی شغل بیشتر مرتبط با استفاده از شب. شود مهندسی شغل یاد می
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در حقیقت مهندسی . املات بین انسان و ماشین می باشدکمک کامپیوتر و تع و مجازي، طراحی به
  . تحلیل طراحی شغل استترین جنبه  همشغل م

اي شغل و ه رویکرد، نیازهاي فرد، ویژگینظر این از  ؛6رویکرد پردازش اطلاعات اجتماعی -3
، هنجارهاي اجتماعی، انتظارات. گیرد هاي اجتماعی قرار می تأثیر واقعیت  تحت هاي فرد، العمل عکس

) سازمانی سازمانی و برون نمحیط درو(دست آمده از محیط  امل جمعیتی و عمومی و اطلاعات بهعو
  . دهند رفتارهاي متصدیان مشاغل را تحت تأثیر قرار میها و  ادراکات، نگرش

وط به شغل که موجب افزایش از عوامل مرب ندعبارت ،هاي شغل ویژگی ؛7هاي شغل رویکرد ویژگی -4
، اند دهام ارائه شدهتوسط هاکمن و اول این عوامل که. شود و بهبود عملکرد کارکنان میرضایت  ،انگیزه
  .استقلال در کار و بازخورد ،اهمیت شغل ،تنوع مهارت ،تنوع وظایف ند از؛عبارت

صورتی است که  هدف اصلی کیفیت زندگی کاري، تغییر دادن جو کاري به ؛8کیفیت زندگی کاري -5
  .گرددفرد ، تکنولوژي و سازمان منجر به بهبود درکیفیت زندگی شغلی  ، مقابله انساندر نتیجه آن

 .کند م میرا فراه مشاغلسازي  اند که غنی بعد اصلی را براي مشاغل ذکر کردههاکمن و اولدهام پنج 
شد اگر یکی از این پنج بعد در اختیار نبا. آن است که هر شغلی این پنج بعد را دارا باشدمطلوب 

 کیفیت برتر خشنودي، ش،دن انگیزشموجب بهتر  ،این ابعاد. گذارد انگیزش کارکنان رو به کاهش می
  این ابعاد عبارتند از؛. شوند کاهش غیبت در کار می زندگی کاري و

  .هاي گوناگون نیاز دارد انجام دادن عملیات متفاوت براي انجام کاري که به مهارتکار؛  تنوع در -1
رد و شدت خ ، کار را بهکه مکتب کلاسیک در حالی یک جز کامل کار را انجام دادن،هویت کار؛ -2

  .کرد تقسیم می
  .آثار و احترام کار نزد دیگران زیاد باشد و که کار مهم جلوه کند اهمیت کار؛ عبارت است از این -3
شاغل، کارها را طبق نظر و راي خود . امور از طرف خود مشاغل نظارت شوداستقلال در کار؛  -4

  .انجام دهد
بدین مفهوم که شاغل . عملکرد به شاغل برسدکه اطلاعات راجع به  عبارت است از اینبازخورد؛  -5

 ].6[داده استد کار خود را خوب یا بد انجام آگاه شود تا چه ح
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  ین طراحی شغلنوورویکردهاي  - 1 شکل

  کیفیت زندگی کاري -2-2
،  هاي مربوط به کیفیت زندگی کاري ، دو مرحله مشخص در زمینه فعالیتهاي گذشته در طی سال

گروه  واقع شده است که 1974تا  1969هاي  سال خلالدر  ،مرحله اول .باشد قابل ملاحظه می
کیفیت ها و سران دولتی به چگونگی نفوذ بر  پژوهان، رهبران اتحادیه وسیعی از محققین، دانش

هاي نگرش ملی که در دانشگاه میشیگان  یک سلسله بررسی. شدند مند تجربیات شغلی یک فرد علاقه
ت فیچه که کی سوي آن ها به شدن توجه انجام گرفت، به معطوف 1973تا  1969هاي  در بین سال

، یک ایالات متحده دولت. فرد، نامیده شده بود، کمک کردید مجموع تجربیات شغلی استخدام یا تأی
هدایت یک سلسله  ،نوبه خود وجود آورد که این کمیسیون به هوري فدرال را ب کمیسیون بهره

ر مطالعات را درمورد کیفیت زندگی کاري نیروي کار با مشارکت برنامه کیفیت کا ها و آزمایش
 تااین شور و هیجان اولیه . عهده گرفت بر ،ان و مرکز ملی تازه تأسیس کیفیت کاردانشگاه میشیگ

هاي  تورم و هزینهزمان با موضوعات دیگري همچون  که هم استمرار داشت تا این 1970سط دهه اوا
مرحله . فروکش کرد 1970سوي خود جلب کرده بودند، در اواخر دهه  توجه عمومی را به که انرژي
به امروز ادامه  شروع و تا 1979ها به کیفیت زندگی کاري از سال  مندي ز علاقهموج دومی ا دوم؛
ایالات متحده با . المللی بوده است مندي، رقابت بین ترین عامل ایجاد این علاقه مهم احتمالاً. دارد

) واسطه وجود اطلاعات خارجی هب(المللی و نیز در بازارهاي داخلی  اي در بازارهاي بین رقابت فزاینده
مدیریتی کار متفاوتی را نظر  تند که شاید سایر کشورها از نقطهفکر فرو رف ها به یآمریکای. مواجه بود

 کیفیت زندگی کاري
 

 پردازش اطلاعات اجتماعی 
 

 سازي شغل غنی
 

 هاي شغل ویژگی
 

 مهندسی شغل
 

رویکردهاي 
 طراحی شغل
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عنوان نمونه عمده این پدیده  ها به ژاپنی. است بخش نمودن آنها تأثیر گذاشتهدهند که بر اثر انجام می
هاي مدیریتی جایگزین و شیفته این موضوع  فریفته سبکمدیـران امریکایی . ندمورد توجه قرار گرفت

، کیفیت 1980بنابراین دهه . اند ود را با سطح بالاتري توسعه دادهشدند که شاید سایرین مدیریت خ
درك کنند که کیفیت  ،کوشیدند مورد توجه قرار گرفت و افراد می طور عمده هو ب زندگی کاري مجدداً
استفاده  آنان موردسازمان  منظور بهبود تواند به اهیم آن چگونه میچیست و مف زندگی کاري واقعاً

  ].15[قرار گیرد
توان براي آن یک  ، معنا و محتواي خاص دارد و نمیاي یت زندگی کاري در هر قوم و جامعهکیف

تعاریف متفاوتی از کیفیت زندگی کاري  ،نظران مختلف صاحب .شمول ارائه کرد شاخص عام و جهان
، کیفیت زندگی کاري را تعبیر کاسیو به. اند گرفته هاي گوناگونی براي آن در نظر ه و شاخصارائه داد

  ؛]7[توان در دو مفهوم تعریف کرد می
هاي عینی و  اي از شرایط رویه ، معادل مجموعهکیفیت زندگی کاري در این تعریف تعریف عینی؛) الف

درون سازمان، سرپرستی دموکراتیک،  هاي ترفیع از مشی خطباشد که شامل  واقعی سازمانی می
  .شود می... گیري، شرایط کاري ایمنی و  دخالت دادن کارکنان در تصمیم

معنی تصور ذهنی و برداشت کارکنان یک  ر این تعریف کیفیت زندگی کاري بهدتعریف ذهنی؛ ) ب
  .باشد ري خود میسازمان از مطلوبیت فیزیکی و روانی محیط و شرایط کا

کند  عنوان کیفیت زندگی کاري تعریف می ازهاي کارکنان در محیط کار را بهمیزان ارضاي نی »دسلر«
حقوق و  ،شرایط کاري ایمن و مطمئن ،داشتن یک شغل با ارزش داند؛ و آن را شامل عوامل زیر می

شرایط اجتماعی مثبت و  -وجود بازخورد از عملکرد ،سرپرستی شایسته ،امنیت شغلی ،مزایاي کافی
هایی براي آموزش و پیشرفت  بودن فرصت دارا ،دارا بودن امکان پیشرفت براساس شایستگی ،ساعدم

، این هدف را بهبود کیفیت زندگی کاري]. 4[ ها و وظایف از روي عدالت واگذاري نقش و شغل در
اهداف اصلی یک برنامه ]. 7[شان انسانی باشد که محیط کار و محتواي شغل مطابق کند تعقیب می

از (افزایش اثربخشی سازمانی  و) از دید کارکنان(د شرایط کاري هبویفیت زندگی کاري اثربخش، بک
ایجاد احساس مسئولیت در  دو تن از نویسندگان مدیریت منابع انسانی نیز. باشد می) دید کارفرمایان

، کارکنان زمینه دخالت و مشارکت، ایجاد کنان از شغلرمندي و خشنودي کا ، افزایش رضایتکارکنان
داف عملیاتی کیفیت زندگی ایجاد احترام و اعتماد در کارکنان و بهبود عملکرد سازمان را از جمله اه
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هبود بهداشت هدف از کیفیت زندگی کاري را ب ،نظر دیگري صاحب ].2[آورند شمار می کاري به
هاي  حاکم کردن برنامه اعتقاد دارد باوري سازمان دانسته و  بهبود بهره کارکنان و )فیزیکی و روانی(

سوي یک فرهنگ  اي حرکت از یک فرهنگ استبدادي بهه زمینه اري در یک سازمانت زندگی ککیفی
ایجاد  محیط کار سالم، حقوق کافی،، معیارهایی نظیر؛ والتون]. 20و19[شد مشارکتی فراهم خواهد

 ،ماعی محیط کارکنان، یکپارچگی اجتفرصت براي رشد مداوم و امنیت شغلی مستمر براي کار
کیفیت  برايرا زندگی خارج از سازمان وجود تعادل و توازن در بین کار و  گرایی در کار و قانون

  .]6[زندگی کاري برشمرده است
  رفتار شهروندي سازمانی -3-2

 :گردید تعریف گونه این مطرح و) 1983( و ارگان باتمان بار توسط اولین براي سازمانی شهروندي رفتار
 است نشده برانگیخته پاداش رسمی سیستم توسط  ضمنی یا صریح طور هب که فردي داوطلبانه رفتار

 رفتارهایی انجام به کارکنان تمایل همچنین]. 22و17و14و11[دهد می افزایش را سازمان کارایی و
 دهنده تشکیل اصلی عناصر از یکی عنوان به نیز باشد می شان جایگاه و نقش رسمی الزامات از فراتر که

  . ]21[است شده شناخته سازمانی شهروندي رفتار
 مورد نقشی فرا رفتار عنوان تحت را رفتار نوع این ،زمینه این در متقدم محققان سایر و اورگان

 که است نقشی الزامات از فراتر، کار محیط در افراد هاي کمک که اي گونه به. اند داده قرار ملاحظه
 مورد ،سازمان رسمی پاداش سیستم طریق از آشکار و مستقیم طور هب و است شده تعیین آنها براي

  .]21و11[گیرد نمی قرار تقدیر
 آن در که شناختی -است که به بافت اجتماعی و روانی آن دسته از رفتارهاي فردينقشی  رفتار فرا
بیان ز رفتار شهروندي سازمانی این تعریف ا]. 17[کند می کمک ،گیرد انجام باید شغلی عملکرد

ثیري خاص بر أت ،کردن چارچوب اجتماعی محیط کار گونه رفتارها از طریق غنی ماید که اینن می
در دهه اخیر بسیاري از اصطلاحات براي تشریح چنین رفتاري استفاده  .اثربخشی کلی سازمان دارد

 9ی سازمانیخودجوش و نقشی گرایانه و رفتار فرا رفتار اجتماعی، رفتار شهروندي سازمانی .اند شده

اگرچه سرعت مطالعات و تحقیقات در این زمینه بعد از سال  .]16و9[اي از این اصلاحات است نمونه
. در پی داشته استنیز عواقب نامطلوبی را  در برخی مواردگیري داشته است اما  افزایش چشم 2000

 شهروندي یادآور شد که بیشتر مطالعات انجام شده بر روي رفتار) 1995( 10ون داین ،عنوان مثال هب
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گرایانه و خودجوشی سازمانی بر روي  رفتارهاي اجتماعیمانند سته به آن، سازمانی و مفاهیم واب
که بایستی  در حالی ،نامید12آن را اعتبار بنیادي 1980در سال 11اي متمرکز است که اسچب واژه

بیات موضوع بیشتر بر درك توان گفت اد می ،در واقع. متمرکز باشد13ار برساختهبیشتر بر روي اعتب
صورت دقیق  هکه ب ها تمرکز کرده است تا این ساخته سازمانی و دیگر بر شهروندي میان رفتار  ارتباط

  . سازمانی را تعریف و تبیین کند شهروندي ماهیت رفتار
  ابعاد رفتارهاي شهروندي -4-2

ارگان  هاي رفتار شهروندي سازمانی توسط هلفشده درباره ابعاد و مؤ  بندي ارائه تقسیممعتبرترین 
 شهروندي رفتارگانه است که ساختار  کل از ابعادي پنجشتاین مقیاس م. ه استدشارائه ) 1988(

بعد  پنج، این گیرد هاي مختلف مورد استفاده قرار می پژوهشو در  دهد را تشکیل می سازمانی
 ؛]22و17و14و12[از عبارتند

  .ن براي انجام وظایف در شرایط غیرمعمولکمک به همکاران و کارکنا ؛دوستی نوع -1
همانند کار در بعد (رود  اي فراتر از آنچه انتظار می شیوه شده به انجام وظایف تعیین ؛شناسی وظیفه -2

  ).اداري براي سود رساندن به سازماناز ساعت 
  .هاي منفی آن جاي جنبه هاي مثبت سازمان به هکید بر جنبأت ؛مردينجوا -3
  .هاي اداري سازمان است مستلزم حمایت از عملیات ؛فضیلت مدنی -4
عمل و رد و بدل کردن  دادن اطلاع قبل از ،ت با دیگران قبل از اقدام به عملمشور ؛ادب و نزاکت -5

  . اطلاعات
استفاده کرده است  شده بندي دسته قالب چهار طبقهسازمانی را در  شهروندي نیز ابعاد رفتار 14یر  نتمه

   که عبارتند از؛
هاي کاري بدون  ناپذیر و اجحاف هاي اجتناب مایل به شکیبایی در مقابل مزاحمتت؛ جوانمردي -1

 .که گله و شکایتی صورت بگیرد این

 .دهد می ندگی اجتماعی سازمانی را نشانرفتاري است که توجه به مشارکت در زرفتار مدنی؛  -2

، وسیله سازمان در محیط کاري هاي ایجاد شده به که از نیازمنديرفتاري است  وجدان بودن؛با -3
 .براي سودآوري شرکتاداري عنوان مثال، کار بعد از ساعت  به. رود فراتر می

  .شان کمک به همکاران در انجام وظایف دوستی؛ نوع -4
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  تاریخچه پژوهش -5-2
  که است این سازمانی شهروندي رفتارهاي مورد در شده انجام تحقیقات عمده کلیدي نتایج جوهره
 ضمن زمینه این در شده انجام تجربی مطالعات .دهد می افزایش را سازمانی اثربخشی ،رفتاري چنین

 سازمانی شهروندي رفتار ارتقا و تقویت موجب که را هایی زمینه و عوامل از برخی، فوق مطلب ییدتأ
 ،گر حمایت و آفرین تحول رهبري ،شغلی رضایت؛ از عبارتند عوامل این .اند کرده مشخص را شوند می
 و روانی قرارداد اجراي، سازمانی عدالت، اعتماد، سازمانی حمایت، شغلی درگیري و بخش لذت کار

کارکنان بر روي عملکرد ثیر رفتارهاي شهروندي سازمانی طور کلی تأ به]. 5[کارکنان هاي ویژگی
 تحقیقات از برخی ادامه در .گرفته است پذیرش قرارگران موردطور کلی از سوي پژوهش سازمان به

  .است شده ارائه موضوع این با مرتبط
بررسی ارتباط بین رفتار شهروندي سازمانی و مدیریت  اي به در مطالعه) 2008(هونگجونگ و 

شهروندي سازمانی و  داد که بین رفتار آن نشانکیفیت جامع و عملکرد سازمانی پرداختند که نتایج 
  .دار وجود دارد هاي مدیریت کیفیت جامع و عملکرد سازمانی ارتباط معنی مؤلفه

 ستمیس تیبر موفق یسازمان يشهروند يرفتارها راتیثأت یبررس العه خود بهدر مط) 2009( ونیهوکل
 ،یدوست شامل نوع یسازمان يشهروند يابعاد رفتارها. پرداخته استی منابع سازمان يزیر برنامه

 یسازمان عمناب يزیر برنامه ستمیو ابعاد س يو جوانمرد یمدن لتیادب و ملاحظه، فض ،یشناس فهیوظ
 نیا جهینت. باشد یاطلاعات م يدر حوزه فناور يبه نوآور لیکار و تما ییاطلاعات، کارا تیفیک شامل

اطلاعات و  تیفیبر ابعاد ک یسازمان يرفتار شهروند يها لفهؤر ماد یمعن ریثأدهنده ت نشان قیتحق
 يها لفهؤم يگذارریثأت همربوط ب هیفرض ضمناً. باشد یاطلاعات م يدر حوزه فناور يبه نوآور لیتما

 .قرار نگرفت دییأمورد ت ،کار ییابر کار یسازمان يرفتار شهروند

بررسی رابطه میان عدالت  صورت گرفت که در آن به) 2011( پژوهش دیگري توسط گوانگلینگ
داد که عدالت نتایج پژوهش نشان . هاي خصوصی پرداخته شد سازمانی و رفتار شهروندي در شرکت

گذارد و همچنین نشان  روي کارکنان و هویت آنها می بر کننده مثبت بینی سازمانی یک نقش پیش
 ،در این پژوهش. شود ان میارتقاء رفتار شهروندي کارکنموجب  ،طور مثبت هداد که هویت سازمانی ب

عنوان یک نقش میانجی در روابط میان عدالت سازمانی و رفتار شهروند سازمانی  ههویت سازمانی ب
 .محسوب گردید
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 خدمات کیفیت بر سازمانی شهروندي رفتار عنوان تأثیر با) 1387(نجات و همکاران نتیجه تحقیق 
 کارکنان اعتماد و شغلی رضایت که دهد می اننش )تهران شهر مسافرتی هاي آژانس موردي مطالعه(

رفتار شهروندي  همچنین و دارد رفتار شهروندي سازمانی با داري معنی رابطه ،مدیران به نسبت
 .دارد مشتري توسط شده ادراك خدمات کیفیت با مثبتی رابطه نیز سازمانی

سازمانی بر ادراك مشتري از نشان داد که رفتار شهروندي ) 1386( پور تحقیق حسنی کاخکی و قلی
  .ثیر داردنیات رفتاري و وفاداري مشتریان تأ کیفیت خدمات، رضایت و

  مدل مفهومی تحقیق و روابط بین متغیرها - 2- 6
بدین . تبیین شده استبا بررسی سوابق پژوهشی در قلمرو مسأله و مدل تحقیق چارچوب نظري 

از مدل ، کیفیت زندگی کاري هاکمن و اولدهامهاي شغل از مدل  ژگیصورت که براي مطالعه وی
ف ارائه شده و ذکر با توجه به تعاری. استفاده گردیدوالتون و رفتار شهروندي سازمانی از مدل ارگان 

هاي شغل، کیفیت  ویژگیري گذاثیرأنحوه ت منظور بررسی هبمدل مفهومی زیر ، تحقیقات گذشته
  .شدارائه   2شکل شرح روندي سازمانی بهزندگی کاري  بر رفتار شه

  

  

  

  

  

  
  

  ]16و6[اقتباسمدل تحقیق  -2شکل

  :هاي شغلی ویژگی
  هویت شغل -

  استقلال در کار -
  اهمیت شغل -

  تنوع مهارت شغل -
  بازخور -

  :کیفیت زندگی کاري
  محیط کاري سالم و ایمن -

  رشد و ایمنی -
  گرایی قانون -

  ارتباط اجتماعی -
  فضاي کلی زندگی -
  یکپارچگی اجتماعی -

  هاي انسانی گسترش ظرفیت-
  مزایاي عادلانه و کافی -

 

رفتار شهروندي 
 سازمانی
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  پژوهش هاي فرضیه -3
 .ثیر داردتأ هاي شغل بر رفتار شهروندي ویژگی - 1-3

  . ثیر داردتأهویت شغل بر رفتار شهروندي  - 3- 1-1
  . ثیر داردتقلال در کار بر رفتار شهروندي تأاس - 3- 2-1
  . ثیر داردتأاهمیت شغل بر رفتار شهروندي  - 3- 3-1
  . ثیر داردتأتنوع مهارت شغل بر رفتار شهروندي  - 3- 4-1
  .ثیر داردتأ وجود بازخور در شغل بر رفتار شهروندي - 3- 5-1

  .ثیر داردکیفیت زندگی کاري بر رفتار شهروندي سازمانی تأ - 2-3
  .دارد تأثیر شهروندي سازمانیمحیط کاري سالم و ایمن بر رفتار  - 3- 1-2
  .ثیر داردتأبر رفتار شهروندي سازمانی  وجود فرصت رشد - 3- 2-2
  .ثیر داردرفتار شهروندي سازمانی تأ بر گرایی در سازمان وجود قانون - 3- 3-2
  .ثیر داردتأوجود ارتباط اجتماعی بر رفتار شهروندي سازمانی  - 3- 4-2
  .ثیر داردتأندي سازمانی بر رفتار شهرو فضاي کلی زندگی - 3- 5-2
  .ثیر داردتأیکپارچگی اجتماعی بر رفتار شهروندي سازمانی  -2-3- 6
  .ثیر داردأهاي انسانی بر رفتار شهروندي سازمانی ت سترش ظرفیتگ - 3- 7-2
  .ثیر داردرفتار شهروندي سازمانی تأمزایاي عادلانه و کافی بر  - 3- 8-2

  پژوهش شناسی روش -4
کیفیت  ،هاي شغلی هاي ویژگی مؤلفهمیان متغیرهاي روابط بررسی  ،پژوهشکه هدف  از آنجایی

لذا  ،باشد می رفتار شهروندي سازمانی در اداره آموزش و پرورش شهرستان بندرعباسو  زندگی کاري
توصیفی و از نوع  ،اطلاعاتو تحلیل  از نظر نحوه گردآوري و است کاربردي ،از نظر هدفاین پژوهش 

  . است 15مدل معادلات ساختاري ور مشخص مبتنی برط همبستگی و به
 15هاي مورد بررسی ه است که بر این اساس براي متغیرنام پرسش ،آوري اطلاعاتابزار اصلی گرد

ال نیز در مورد رفتار سؤ 10ال در مورد کیفیت زندگی کاري وسؤ 20هاي شغل، سؤال در مورد ویژگی
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، نامه پرسش منظور سنجش پایایی به. شده استلحاظ  ،لیکرت اي گزینه 5با طیف شهروندي سازمانی 
دست آمده از  ههاي ب هآزمون شد و سپس با استفاده از داد نامه پیش پرسش 30یک نمونه اولیه شامل

هاي  ویژگیبراي  درصد 891/0 ترتیب، فاي کرونباخ محاسبه شد که بهبا روش آلپایایی میزان ضریب 
دست  هبرفتار شهروندي سازمانی درصد براي  881/0و  کاري کیفیت زندگیبراي  درصد 93/0شغل، 

از پایایی لازم عبارت دیگر  نامه از قابلیت اعتماد و به دهنده این است که پرسش این اعداد نشان. آمد
بدین صورت که با  ،روایی محتوا استفاده شد الات ازؤمنظور سنجش روایی س به. برخوردار است

هاي  نامه هاي مدیریت و پایان نامه ، پژوهشاستاندارد موجود در کتبهاي  نامه مراجعه به پرسش
گان امر، سپس با مراجعه به اساتید و متخصصان و خبر نامه شد و پرسش طرحاقدام به  ،مختلف

  .نامه نهایی تدوین شده است نظر اعمال و پرسشاصلاحات و تغییرات مورد
شاغل در اداره آموزش و پرورش شهرستان کلیه کارکنان نیز شامل جامعه آماري این پژوهش 

متغیرهاي ) درگیر بودن(گیري و عمومیت  بودن چارچوب نمونه دلیل مشخص به .باشد یبندرعباس م
تعداد جامعه . گیري تصادفی ساده استفاده شده است ي همه اعضاي جامعه، از روش نمونهرفتاري برا

، کوکران گیري از جامعه محدود فرمول نمونه طبق برکه  باشد مینفر  150برابر با تحقیق، آماري 
  .انتخاب گردید فرن 103اي با حجم  نمونه

 

P=0/5 
q=0/5  
α=0/05 
1-α/2=0/975 
z1-α/2 = z0/975=1/96 
N=  حجم جامعه 
ε =0/05 

pqZN
pqZN

n
2

2/1
2

2
2/1
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/. 95در سطح اطمینان . گیریم نظر میدر 5/0در دسترس نیست آن را مساوي  pاز آنجا که مقدار 
)05/0=α (150=N حجم نمونه £=05/0باشد  و  راد جامعه آماري مینفر که شامل تعداد کل اف ،

 .این تعداد با جدول مورگان نیز مطابقت دارد. شود صورت زیر تعیین می به

103
)5.0)(5.0()96.1()050.0)(150(

)5.0)(5.0(96.1150
22

2





n

  

  تحقیق هاي یافته -5
 )اسمیرنوف -کولموگروف(هاي تحقیق آزمون نرمال بودن داده -1-5

یک متغیر کمی مورد استفاده  هاي زیع دادهادعاي مطرح شده در مورد تو این آزمون جهت بررسی
، متغیرهاي تحقیقاي نرمال بودن توزیع هر کدام از بنابراین در این تحقیق نیز ادع .گیرد قرار می

  :شود صورت زیر نوشته می فرض صفر و یک این آزمون به .گیرد مورد بررسی قرار می
H0 :کنند پیروي میا از توزیع نرمال ه داده.  

H1 :کنند ها از توزیع نرمال پیروي نمی داده.  
یم و در صورتی که گیر ، فرض صفر را نتیجه میداري بزرگتر از مقدار خطا باشد اگر مقدار سطح معنی

  .گیریم ، فرض یک را نتیجه میداري کوچکتر از خطا باشد مقدار سطح معنی

  هاي شغل و رفتار شهروندي سازمانیآزمون نرمال بودن مولفه هاي ویژگی - 1جدول
  نتیجه  آزمون  )مقدار خطا( α )داري سطح معنی(Sig  متغیر

  نرمال است  05/0  179/0  هویت شغل
 نرمال است  05/0  112/0  استقلال در کار

 نرمال است  05/0  317/0  اهمیت شغل
 نرمال است  05/0  175/0  تنوع مهارت شغل

  نرمال است 05/0  302/0  بازخور
 نرمال است 05/0  151/0  شهروندي سازمانی رفتار
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  هاي کیفیت زندگی کاري آزمون نرمال بودن مؤلفه- 2جدول

  نتیجه  آزمون  )مقدار خطا(α )سطح معنی داري (Sig  متغیر
  نرمال است  05/0  219/0  محیط کاري سالم و ایمن

 نرمال است  05/0  174/0  رشد و ایمنی

 نرمال است  05/0  309/0  گرایی قانون

 نرمال است  05/0  501/0  ارتباط اجتماعی

  نرمال است 05/0  205/0  فضاي کلی زندگی
 نرمال است 05/0  311/0  یکپارچگی اجتماعی

 نرمال است  05/0  104/0  هاي انسانی گسترش ظرفیت
 نرمال است  05/0  221/0  مزایاي عادلانه و کافی      

  
دست آمده براي تمامی متغیرها  داري به معنیسطح  ،شود مشاهده می 2و1در جدولکه  گونه همان

بدین ترتیب توزیع تمامی متغیرهاي . شود رد نمی )بودن نرمال(درصد بوده، لذا فرض صفر  5بیشتر از 
. شود هاي پارامتریک براي آزمون فرضیات استفاده می لذا از آزمون. شوند تحقیق نرمال تلقی می

غیرهاي تحقیق از ضریب همبستگی پیرسون و جهت تحلیل معناي دیگر براي بررسی رابطه بین مت به
  .شود مسیر از معادلات ساختاري استفاده می

 :هاي تحقیق لیل داده هاي مربوط به فرضیهتح

  )ضریب همبستگی پیرسون(رابطه بین متغیرها -3جدول

  هاي شغل و  هاي ویژگی ولفهرابطه بین م
  رفتار شهروندي سازمانی

  سطح
 داري معنی

  مقدار
  همبستگی ضریب

  نتیجه  آزمون

  یید فرضیهتأ  610/0  008/0  هویت شغل و رفتار شهروندي سازمانی: 1-1فرضیه 
 یید فرضیهتأ  414/0  026/0  استقلال در کار و رفتار شهروندي سازمانی :2-1فرضیه 

 یید فرضیهتأ  389/0  019/0  اهمیت شغل و رفتار شهروندي سازمانی: 3-1فرضیه 

 یید فرضیهتأ  475/0  031/0  مهارت شغل و رفتار شهروندي سازمانی تنوع: 4-1فرضیه 

 یید فرضیهتأ  611/0  025/0  بازخور و رفتار شهروندي سازمانی: 5-1فرضیه 
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  )ضریب همبستگی پیرسون( رابطه بین متغیرها - 4جدول
  هاي شغل هاي ویژگی رابطه بین مولفه

  و رفتار شهروندي سازمانی
  سطح 

 داري معنی
  مقدار

  همبستگیضریب 
نتیجه 
  آزمون

  یید فرضیهتأ  416/0  006/0  محیط کاري سالم و ایمن و رفتار شهروندي سازمانی :1-2فرضیه
 یید فرضیهتأ  702/0  013/0  رشد و ایمنی و رفتار شهروندي سازمانی :2-2فرضیه
 یید فرضیهتأ  613/0  021/0  گرایی و رفتار شهروندي سازمانی قانون: 3-2فرضیه
 یید فرضیهتأ  512/0  029/0  ارتباط اجتماعی و رفتار شهروندي سازمانی :4-2فرضیه
 یید فرضیهتأ  425/0  000/0  فضاي کلی زندگی و رفتار شهروندي سازمانی :5-2فرضیه 
  یید فرضیهتأ  608/0  000/0  یکپارچگی اجتماعی و رفتار شهروندي سازمانی :6-2فرضیه
 یید فرضیهتأ  454/0  007/0  و رفتار شهروندي سازمانی گسترش ظرفیتهاي انسانی: 7-2فرضیه

 یید فرضیهتأ  801/0  011/0  و رفتار شهروندي سازمانی مزایاي عادلانه و کافی : 8-2رضیهف
  

هاي دو دامنه  درصد براي آزمون 5شده در سطح  ، چون همبستگی محاسبه4و3ه جداول با توجه ب
عبارت دیگر  به. هاي تحقیق، تأیید شده است تمامی فرضیهاست، در نتیجه بزرگتر از مقدار بحرانی 

هاي شغلی و  دار و مستقیم بین متغیرهاي ویژگیمعنا روابطدست آمده، حاکی از وجود  نتایج به
  .باشد اري با رفتار شهروندي سازمانی میکیفیت زندگی ک

   تحقیق) تحلیل مسیر(بررسی مدل ساختاري  -2-5
معنادار میان متغیرهاي   رابطهها و جهت بررسی وجود  بودن توزیع داده نرمال بعد از اطمینان یافتن از

تحلیل چند متغیره یا از تجزیه و این روابط با استفاده . تحقیق از تحلیل مسیر نیز استفاده شد
، از طور مشخص معادلات ساختاري و بهگانه بررسی و تحلیل شد که در این راستا از رگرسیون چند

 و تجزیه متغیره، چند مسائل اصلی ویژگی. استفاده شده است) تحلیل مسیر( ختاريهاي سا مدل
 متغیره چند موضوعات، گونه این ماهیت .است وابسته متغیر N و مستقل متغیر K زمان هم تحلیل

 در وابسته متغیر یک با مستقل متغیر یک تنها بار هر که( متغیري دو شیوة با را آنها توان نمی و بوده
 هاي لفهمؤ( مستقل متغیر چند حاضر تحقیق در که آنجایی از .نمود حل) شود می گرفته نظر

 وابسته متغیر چند روي بر آنها اثرد بای می که دارد وجود )کاري زندگی کیفیت و شغل هاي ویژگی
 ساختاري معادلات مدل از استفاده ،گیرد قرار بررسی مورد )سازمانی شهروندي رفتار هاي لفهمؤ(

  .است شده ارائه ادامه در نتایج که یابد می ضرورت
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بهترین شاخص در . اشندب می RMSEAو  X،  df، P value 2 مدل برازش بودن خوب هاي شاخص
مدل داراي  ،باشد 3چه کوچکتر از باشد که هر می) دو به درجه آزادي کاي(df/2 Xافزار لیزرل  نرم

این شاخص . میانگین مجذور خطاهاي مدل است، RMSEAشاخص . است بهتري) تناسب(برازش
 ،باشد 09/0یعنی اگر زیر  .است09/0حد مجاز این مقدار . شود بر اساس خطاهاي مدل ساخته می

دهد که  نشان می، هاي برازش مدل شاخص. خیلی خوب است ،باشد 05/0قابل قبول است، اگر زیر 
 ه به اینکه میانگین مجذور خطاهاي مدلتوجبا .ی برخوردار استمدل مفهومی تحقیق از برازش خوب

 3نیز کوچکتر از ) 365( به درجه آزادي )31/1068(دو  همچنین کاي است و 09/0برابر با ) 091/0(
نتیجه  ،است 92/0و 90/0، 91/0ترتیب برابر با  به NFIو  GFI ،AGFIهمچنین مقدار . است
ارچوب نظري متغیرها بر اساس چ شده، روابط تنظیم در نتیجه .گیریم که برازش مدل بالاست می

دهنده تأثیر  ارائه شده است که نشان 5در جدول روابط بین اجزاي مدل  .تحقیق، منطقی بوده است
  .باشد بر رفتار شهروندي سازمانی می هاي شغل و کیفیت زندگی کاري هاي ویژگی معنادار مؤلفه

  )تحلیل مسیر( نتایج حاصل از مدل معادلات ساختاري -5جدول

ضریب   مسیر  فرضیه
  نتیجهࡾ  T-Value  استاندارد

  تأیید  23/0  31/6  48/0 رفتار شهروندي سازمانی  هویت شغل  1-1فرضیه
 تأیید  23/0  25/6  48/0 رفتار شهروندي سازمانی  استقلال در کار 2-1فرضیه
 تأیید  23/0  40/5  48/0 رفتار شهروندي سازمانی  اهمیت شغل 3-1فرضیه
 تأیید  25/0  44/6  50/0 رفتار شهروندي سازمانی  مهارت شغلتنوع   4-1فرضیه
 تأیید  21/0  02/6  46/0 رفتار شهروندي سازمانی  بازخور 5-1فرضیه
 تأیید  35/0  02/7  59/0 رفتار شهروندي سازمانی  محیط کاري سالم 1-2فرضیه
 تأیید  32/0  71/6  57/0 رفتار شهروندي سازمانی  رشد و ایمنی  2-2فرضیه
 تأیید  56/0  45/9  75/0 رفتار شهروندي سازمانی  قانون گرایی 3-2فرضیه
 تأیید  09/0  48/3  31/0 رفتار شهروندي سازمانی  ارتباط اجتماعی 4-2فرضیه
 تأیید  09/0  40/3  31/0 رفتار شهروندي سازمانی  فضاي کلی زندگی 5-2فرضیه
 تأیید  22/0  31/5  47/0 رفتار شهروندي سازمانی  یکپارچگی اجتماعی 6-2فرضیه
 تأیید  25/0  56/5  50/0 رفتار شهروندي سازمانی  انسانیهاي  گسترش ظرفیت  7-2فرضیه
 تأیید  21/0  02/6  46/0 رفتار شهروندي سازمانی  مزایاي عادلانه و کافی  8-2فرضیه 
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  پیشنهاد و گیري نتیجه - 6
از این عوامل، دو مورد . د در ارتقاء رفتارهاي شهروندي سازمانی مؤثر باشندنتوان عوامل متعددي می

یی چون تقسیم کار ها طراحی سنتی شغل با ویژگی. استهاي شغلی و کیفیت زندگی کاري  ویژگی
ابلیت ، قآورانه ه کارآیی و تأکید بر الزامات فنتوجه زیاد ب شدید، سلسله مراتب سخت، کار استاندارد،

تر،  تغییر یافته ،یرا نیروي کار جدید، زهاي نیروي کار جدید را نداشت هماهنگی با تمنیات و گرایش
دنبال ارضاي  دنبال تأمین معاش نبوده بلکه به تر شده و تنها به کرده تر و تحصیل مستقل ،تر مرفه

همین دلیل  به. دباشن از طریق شغل خویش می... دیابی و ، خوام، تعلقدیگري همچون احترنیازهاي 
ند تا محیط مناسب و مطلوب براي نیروي کار به صورتی طراحی گردد در حال حاضر مشاغل بای

کیفیت زندگی . نیز تأکید گردد الزامات انسانی کار آورانه بر فنبر توجه به الزامات  وهفراهم گردد و علا
رفتارهاي شهروندي سازمانی از طرفی توجه به  .از رویکردهاي جدید طراحی شغل استکاري یکی 

هاي  الگوي ویژگی هاي مؤلفه بدین ترتیب رابطه. شود می محسوب نوینهاي  هاي سازمان جزو ضرورت
 اداره آموزش و پرورش شهرستان رفتارهاي شهروندي سازمانیشغلی و کیفیت زندگی کاري با 

، ارائه مربوطه يهاي آمار دست آمده بر اساس تجزیه و تحلیل هو نتایج بشده بندرعباس بررسی 
کیفیت زندگی  هاي شغلی و هاي الگوي ویژگی بین مؤلفهدهد که  هاي تحقیق نشان می یافته ؛شود می

  . دار و مستقیم وجود دارد رفتارهاي شهروندي سازمانی رابطه معنیکاري با 
رفتارهاي  که براي تسهیل در بهبود و ارتقاء دارد میاز تحقیق بیان  دست آمده بهنتایج  ،بنابراین

هویت شغل، (هاي شغلی کارکنان  ویژگیه بر توجه جدي ب شهروندي سازمانی، ضرورت دارد علاوه
هاي کیفیت زندگی  ؤلفهسایر مبه  )استقلال در کار، ارائه بازخورد، تنوع در وظایف و اهمیت شغل

، زندگی کلی اجتماعی، فضاي گرایی، ارتباط ایمنی، قانون و سالم، رشد کاري محیط شاملکاري 
. اي مبذول شود توجه ویژهکافی  و عادلانه مزایاي و انسانی هاي ظرفیت اجتماعی، گسترش یکپارچگی

 توانند از طریق تقویت بنیادهاي کیفیت زندگی کاري  و می در نهایت باید گفت که مدیران سازمان
پیشنهاد  لذا .را هموار نمایند رفتارهاي شهروندي سازمانیهاي شغلی، راه حصول به  الگوي ویژگی

  دنظر قرار گیرد؛اقدامات در این خصوص مبرخی  شود می
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نیاز سازمان به نوع کار و همچنین و آنها کار میزان و نحوه به کارکنان بر مبناي  پرداخت منصفانه -1
سازمان  هاي انگیزشی به آنها براي جبران کاري که در ارائه پرداختاین کارکنان و مهارت و تخصص 

  .دهند انجام می
 کاهش انگیزه زدگی و ، دلباعث جلوگیري از کسالت توسعه مشاغل و افزودن وظایف جدید به آنها -2

هاي متنوع را  جام فعالیتان ،صورت کارکنانی که شغل آنها توسعه یافته است در این. شود شاغلین می
این طریق ترس از دست دادن کنند و از  سازمان قلمداد می ثر خود درحضور فعالانه و مؤ مبنی بر
در آنان  یسازمان کاسته شده و احساس امنیت شغل در واسطه احساس اثربخشی بیشتر شغل به
  .     یافت خواهد افزایش

مطابق با ن شا آنان را در ایفاي نقش سازمانی ايه تواند توانایی روز کردن اطلاعات کارکنان می به -3
 مفیدنیز در تثبیت موقعیت شغلی آنان  بالا برده و پیرامون، تغییرات ایجاد شده در محیط تحولات و

  .گرددواقع 
، کارکنان با آینده کاري و مسیر شغلی خود و همچنین ریزي منابع انسانی و طراحی شغل با برنامه -4

ریزي  واسطه برنامه شوند و مدیران به ، آشنا میشود مانع از برکناري آنها از شغل می هایی که فعالیت
دست  خص را با دقت بیشتري بهیک شغل مشهاي لازم براي  ، توانایی شناسایی مهارتنیروي انسانی
  .خواهند آورد

    ها نوشت پی - 7
١- Pro-social behavior 
٢- Spontaneous behaviors 
٣- Organizational citizenship behavior  
٤- Job Enrichment 
٥- Job engineering 
٦ - Social information processing approach(SIPA) 
٧-The Job characteristics approach 
٨ - Quality of work life(QWL) 
٩- Organizational spontaneity 
١٠- Van Dyne 
١١- Schwab 
١٢- Substantive Validity 
١٣- Construct Validity 
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١٤- Netemeyer 
١٥- Structural equation modeling 
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