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عنوان: رابطه بین اعتماد سازمانی و رفتارشهروندی سازمانی در سازمان تأمین اجتماعی 

 اصفهان

 2، مهربان هادی پیکانی1مهناز میرشمشیری

 

 چکیده

مورد مطالعه اصفهان مین اجتماعی أسازمان ت ی اعتماد سازمانی و رفتار شهروندی سازمانی دربا هدف بررسی رابطه حاضر پژوهش

 باشد. بدین منظور از جامعه. روش تحقیق از نظر هدف توصیفی از نوع همبستگی و از حیث ماهیت کاربردی میاست قرار گرفته

نفر به  432نفر بودند، با استفاده از جدول کرجسی و مورگان، تعداد  085آماری کلیه کارکنان سازمان تأمین اجتماعی اصفهان که 

نامه اعتماد سازمانی )الونن و ابزار گردآوری اطلاعات در این تحقیق پرسشگیری در دسترس انتخاب گردید. روش نمونه

 نظرانها توسط صاحبنامه( بود. روایی محتوایی و صوری پرسش0995رفتار شهروندی سازمانی )پودساگف، ( و4558همکاران،

ضریب آلفای کرونباخ محاسبه گردید. که به  موضوعی و چند تن از افراد جامعه آماری تأیید شد. پایایی ابزار تحقیق با استفاده از

های تحقیق از نرم به دست آمد. به منظور تجزیه و تحلیل داده 90/5و رفتار شهروندی سازمانی 42/5ترتیب برای اعتماد سازمانی 

های . یافتهگردید رسیون، استفادهرگ های ضریب همبستگی پیرسون وها از آزمون. در تحلیل آماری دادهشد استفاده  SPSS 20افزار

. معنادار وجود داردرابطه مثبت  (r=0/168و  p<0/05و رفتارشهروندی سازمانی) تحقیق حاکی از آن بود که بین اعتماد سازمانی

بین معناداری برای رفتار تجزیه و تحلیل رگرسیون نیز نشان داد که متغیر اعتماد سازمانی و بعد نهایی آن، متغیرهای پیش

 را افزایش داد.  رفتارشهروندی سازمانی توانبا ایجاد و توسعه ابعاد اعتماد سازمانی، میو  باشندسازمانی میشهروندی 

 .اعتماد سازمانی، اعتماد جانبی )افقی(، اعتماد عمودی، اعتماد نهادی، سازمان تأمین اجتماعی واژگان کلیدی:

 

  مقدمه:

طور چشمگیری مورد توجه قرار روابط اجتماعی، اقتصادی، سیاسی و سازمانی بهبا گسترش پدیده جهانی سازی، اهمیت اعتماد در 

اعتماد برای  اند.ها اشاره کردهگرفته است، به طوری که اکثر صاحب نظران در علوم مختلف به اهمیت نقش اعتماد در سازمان

باشد. اعتماد ها ضروری میطراحی مشاغل و مسئولیتچنین ها و همها و تکنولوژیموفقیت سازمانی، انجام تغییرات مداوم در نقش

 .(0390 ،خداوردیان) تواند اثرات درون فردی و بین فردی ایجاد کند و روابط درون و برون سازمان را تحت تأثیر قرار دهدمی
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جدای از اعمال فرصت طلبانه (، اعتماد را توقعات مثبتی که یک فرد از اعمال، کردار، گفتار و تصمیمات طرف دیگر، 4559) 0رابینز 

در واقع یک اطمینانی میان مدیریت و کارکنان است که هر دو باید در آن سهیم شوند. بر  4دارد تعریف میکند. اعتماد سازمانی

 شود که بین سه گروه کارکنان، مدیران و کلیت سازمانبه اعتمادی گفته میارایه شده، اعتماد سازمانی  اساس برآیندی از تعاریف

اعتماد بدون  .(Ellonen et all، 2008: 164) شامل سه بعد اعتماد جانبی )افقی(، اعتماد عمودی و نهادی استدارد و  وجود

برای افزایش اعتماد  ژیک خود دست یابد.سازمانی، احتمال حداقل و یا هیچ شانسی وجود ندارد که سازمان، بتواند به اهداف استرات

(، 4558الونن)(. Odim، 2014) و مشهود باشد وجهطی را ایجاد کنند که برای هر یک از کارکنان قابل تسازمانی، مدیران باید محی

وقتی آید گذارد. به نظر میاثر می عامل کلیدی بر رفتارها در سازمانیک کارمند به عنوان  -معتقد است که اعتماد دوگانه مدیر

کورک مز و رفتار شهروندی سازمانی خواهد بود.  مبتنی بر ها سر میزندآنکارکنان به سازمان اعتماد دارند، رفتاری که از 

 انجام را آن ،شده وظایف تعریف و هامسئولیت از خارج کارکنان، است که رفتاری دانسته را سازمانی شهروندی (، رفتار4559)3آرپاسی

را به عنوان اقدامات  سازمانیچنین رفتار شهروندی همارگان  (.04: 0390)امامی و دارابی،میکنند  خود کمک همکاران به و دهندمی

 ،2002) داند که ورای الزامات سازمانی استهمبستگی و انسجام در محیط کاری میو  وریمثبت کارکنان برای بهبود بهره

Hadson). وسط اورگان ارائه های رفتار شهروندی سازمانی تشاید بتوان گفت که معتبرترین تقسیم بندی ارائه شده درباره مؤلفه

ابعاد این مدل عبارتند از نوع دوستی، وجدان کاری،  .شده است که در تحقیقات زیادی مبنای مطالعه پژوهشگران قرار گرفته است

 شامل را سازمانی اعتماد ( تأثیر4559) 4جین .( et all Castro، 2004) دیگرانجوانمردی آداب اجتماعی )رفتار مدنی(، و احترام به 

 ؛ ... و سازمانی تعهد سازمانی، رفتارهای شهروندی شغلی، رضایت دانش، گذاری اشتراک به و ایجاد مانند مطلوب های گرایش ایجاد

( و 0393مهرابی )میکند.  عنوان ... و نظارتی رفتارهای تدافعی، رفتارهای شغل، قبیل ترک از نامطلوب گرایشهای کاهش چنین هم

-ی معنابطهکه را ندرابطه اعتماد سازمانی و رفتار شهروندی سازمانی به این نتیجه رسید"پژوهشی با عنوان ( در 0390خداوردیان )

 "(، در تحقیقی تحت عنوان 0394داری بین اعتماد سازمانی و رفتار شهروندی سازمانی وجود دارد. سید جوادین و همکاران )

بین عدالت سازمانی و رفتارهای شهروندی سازمانی در بیمارستانهای تهران، بررسی نقش میانجی اعتماد و تعهد سازمانی در رابطه 

 رفتارهای بر سازمانی اعتماد شاهد تأثیرگذاری توانمی سازمانی اعتماد و سازمانی عدالت بهبود به این نتایج دست یافت که، با

در تحقیقی به بررسی رابطه بین رفتار شهروندی سازمانی، احساس رضایت از کار، و  (،4102)  5پاوالاچ و ایلیا. بود سازمانی شهروندی

شخصیت کارکنان پرداختند و طی این تحقیق به این نتیجه رسیدند وقتی افراد از کار خود راضی باشند تمایل زیادی برای بروز 

درونگرایی، و مدت زمان انجام خدمت در سازمان در ارتباط رفتار شهروندی سازمانی دارند و نیز بروز این رفتارها با اثربخشی فردی، 

(، در پژوهشی به بررسی اثر امنیت شغلی روی رفتار شهروندی سازمانی با در نظر گرفتن نقش 4505) 6است. هانگ ژائو و هانگ

وندی سازمانی بود و اعتماد میانجی اعتماد سازمانی پرداختند. نتایج تحقیق نشان دهنده وجود رابطه بین امنیت شغلی و رفتار شهر

  ای پر قدرت در این رابطه بود.سازمانی دارای نقش واسطه

و  باشدای و درمانی میدارای وظایف عمده در دو بخش بیمهو یک نهاد عمومی غیر دولتی است  تأمین اجتماعی سازمان

متعدد این سازمان، کیفیت ارائه خدمات آن نیز،  . با توجه به وظایف مهم وگیرددر بر می زیادی از جامعه راتعداد مخاطبینش، 

های خود توسعه کوشند تا اندیشه و فرهنگ مشتری محوری را در سازمانها میکند. مدیران این سازمانای پیدا میاهمیت ویژه

مانی یکی از ابعاد مهم رفتار شهروندی ساز های آنان باشند.داده و از طریق تمرکز بر نیازهای مشتریان پاسخگویی صحیح به خواسته

توانند نقش مهمی در ارتقاء و کیفیت کارکنان می ز جمله سازمان تأمین اجتماعی است وهای خدماتی اجامعه شناختی سازمان
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های بروز رفتار شهروندی سازمانی از سوی کارکنان، سازمان را به منابع بیشتر مجهز کرده و نیاز به مکانیزم .ایفا کنند سازمان خود

رسد یکی از . با توجه به تحقیقات انجام شده، به نظر میین طریق ایجاد مزیت رقابتی میکنددهد و از اسمی پرخرج را کاهش میر

با فقدان یا کاهش اعتماد سازمانی، ما کمتر  را کاهش داده، عدم اعتماد یا کمبود آن  است. رفتار شهروندی سازمانیابعاد مهمی که 

 سازمانی و  اعتماد بین آیا که اصلی سؤال این طرح با تحقیق این بنابراین، .سازمانی از سوی کارکنان هستیمشاهد رفتار شهروندی 

 را مورد رفتار شهروندی سازمانی با سازمانی اعتماد رابطة تا میکوشد دارد؟ وجود معنادار رابطة کارکنان رفتار شهروندی سازمانی

 دهد.  قرار مطالعه

 مبانی نظری

 :  سازمانیاعتماد 

اعتماد یک ساختار چند بعدی است که در نظریه مبادله اجتماعی مورد مطالعه قرار گرفته و شکلی از ارتباط تبادلی بین کارکنان و 

تسهیم  ارای اعتماد سیستمی پایینی هستندهایی که دسازماندر سازمان و ارتباط پویا میان کارکنان و مدیران تبیین گردیده است. 

 Monji،2012) انجامداغلب به شکست نهایی می ،پذیرد و اعتماد پایین اعضای یک گروه کاریا دقت کمتری صورت میاطلاعات ب

 Ortlep and .) اعتماد سازمانی را به عنوان فضایی که در آن افراد احساس  0تعاریف متفاوتی از اعتماد سازمانی شده است. گیبز

ن باور ، فضایی که در آن کارکنا توان اعتماد راتر، میای کاملکند. به گونهکنند، تعریف میاطمینان، گرمی و مقبولیت دو طرفه می

 تعریف کرد نمایندبه طریقی منصفانه، با ثبات و صمیمانه در فرایند ارتباطاتشان رفتار می هادارند که مدیران با آن

خود، اعتماد را به عنوان کلید موفقیت شخصی و سازمانی طولانی مدت معرفی  zدر کتاب نظریه   4. ویلیام اوچی(0393دهکردی،)

برای اعتماد به یکدیگر لازم است بدانیم که دو کنشگر اهداف اساسی و مشترکی دارند که در طولانی مدت به "گوید: کند و میمی

ی رفتار کنند که به دیگری ضرر نرسانند )حسن صرفه نظر کرده و طور از نظر شخصی خود که هر کدام بایدرسد، به طوریثمر می

شود که بین سه گروه کارکنان، مدیران به اعتمادی گفته میاز نظر آلونن و همکاران، اعتماد سازمانی  (.440 :0395زاده و همکاران،

 دارای ابعاد زیر است:دارد و  و کلیت سازمان وجود

، اعتمادی است که بین کارکنان و 2شود. اعتماد عمودی)افقی( به اعتماد بین کارکنان در یک سازمان اطلاق می 3اعتماد جانبی

، اعتماد اعضاء سازمان نسبت به استراتژی و چشم انداز سازمان، قابلیت تجاری و تکنولوژیکی،  0مدیران وجود دارد و اعتماد نهادی

 (.Ellonen et all، 2008: 164) شودهای منابع انسانی معرفی میتفرآیندها و ساختارهای منصفانه و سیاس

 ابعاد تشکیل دهنده اعتماد سازمانی

توان عناصر و ابعاد آن را مشخص کرد، اما نویسندگان هر چند که مفهوم اعتماد پیچیده و درک آن دشوار است و به سادگی نمی

 گردد.ها اشاره میاند که در زیر به برخی از آنبررسی قرار دادهمختلف هر کدام ابعاد متفاوتی از اعتماد را مورد 

 شود.ابعاد تشکیل دهنده اعتماد سازمانی در دو بخش ابعاد بین فردی و ابعاد اعتماد غیرشخصی توضیح داده می

 ابعاد تشکیل دهنده اعتماد بین فردی -الف

                                                           
1- Gibbs 

2- Ouchi William 
3- Leteral trust 

4- Vertical trust 

5- Institutional trust 
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د بین فردی توسط صاحب نظران و پژوهشگران مختلف ارائه و مورد در ادبیات مربوط به اعتماد، ابعاد متعددی برای سنجش اعتما

، راستگویی، وابستگی و ... ءگرفته است. صلاحیت، صداقت، تعهد، قابلیت اطمینان، توانایی، امیدواری، تمایل، قابل اتکا استفاده قرار

  (.Tsao، 2013) از جمله ابعاد تشکیل دهنده اعتماد بین فردی است

 دهنده اعتماد غیر شخصی ابعاد تشکیل -ب

 پردازیم.ابعاد تشکیل دهنده اعتماد غیر شخصی شامل دو بعد اطمینان هنجاری و اطمینان ساختاری است که در زیر به آن می

گیرد. تصور اینکه اطمینان هنجاری: اطمینان هنجاری در واقع همان اطمینان از هنجارهای موقعیتی است که از ظاهر ریشه می

 نشود . با توجه به ایراد طبیعی و عادی بوده و هر چیز در جایگاه و آرایش مناسب خود است، از این رویکرد ناشی میاشیاء و اف

اطمینان هنجاری به مفهوم آن است که احتمال موفقیت سازمان  که سازمان در وضعیت نرمال قرار داشته باشد،تعریف، زمانی

 دانند:ی را در بر گیرنده سه شاخص عمده زیر میبالاست. الونن و همکارانش، اطمینان هنجار

سازمان هماهنگی نماید و بین گفتار و عملخیر خواهی و اطمینان: عبارت است از اعتقاد فرد به اینکه سازمان به تعهداتش عمل می

جه قرار داده و به رفاه و آینده دانند زیرا کارکنان را به طور مساوی مورد تووجود دارد. از طرف دیگر افراد، سازمان را خیرخواه می

 شود.کارکنان توجه خاصی دارد و همواره منافع کل اعضا در نظر گرفته می

بینش، استراتژی و ارتباطات : عبارت است از اعتقادات فرد به اینکه بینش راهبردی قوی برای مواجه شدن با چالش های آینده 

ها در سازمان نماید. این اطمینان مستلزم این است که افراد از نحوه انجام فعالیتتواند سازمان را اداره وجود دارد و به خوبی می

 آگاهی داشته باشند.

که سازمان دارای فناوری به روز و پیشرفته و های فردی و میان فردی را در بر گرفته و به اعتقاد فرد درباره اینصلاحیت: مهارت

باشد اشاره دارد. از طرف دیگر فرد اعتقاد دارد که مدیر زم برای بهبود مستمر میفرایندهای کاری با کیفیت و دارای قابلیت لا

 های مدیریتی لازم است .ها و مهارتسازمان دارای توانایی

های مدیریت منابع انسانی و ای لازم مانند سیستم اطلاعاتی، رویهاطمینان ساختاری: اطمینان ساختاری نشان دهنده شرایط زمینه

 (.Ellonen et all، (2008 دستیابی به اعتماد سازمانی است ... برای

 کنند:نیز اعتماد را در سه بعد تعریف می  0بورسما و باکلی

 شریک انتظار دارد که طرف مقابل بر اساس تعهد و قول کتبی و شفاهی خود عمل کند. اعتماد مبتنی بر تعهد و قول: -

 طور کامل انجام دهد.اش را بهانتظار دارد که طرف مقابل نقش و وظیفهشریک  اعتماد مبتنی بر قابلیت و توانایی: -

شود: شریک انتظار و اعتقاد دارد که طرف مقابل بر بنابراین اعتماد بدین گونه تعریف می اعتماد مبتنی بر حسن نیت: -

اش رساند، وظیفهر نمیکند، رفتار و اعمالش برای طرف مقابل مفید است یا حداقل ضراساس تعهدات فی مابین عمل می

کند حتی اگر قول و قراری در بین نبوده دهد، دارای حسن نیت است و شرافتمندانه عمل میطور کامل انجام میرا به

 (.0386، همکارانباشد ) منطقی و 

 

 باشد:های اعتماد به شرح زیر میاولن معتقد است که مولفه: 0ابعاد اعتماد از دیدگاه اولن

                                                           
1- Boersma & Buckly 
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شود و این که به سختی پذیری، سماجت کردن و احساس کم حوصلگی میشامل پرجنب و جوشی، تحریک انرژی ذهنی: -

 توان به وقایع گذشته متمرکز شد.می

 باشد.شامل فضای محل کار و یکپارچگی میان همکاران و جو حمایت کننده می جو اجتماعی: -

 کنند.اس خستگی میآیا کارکنان پس از انجام کار احس میزان خستگی مرتبط با کار: -

طور واضح شود از طرف مدیر و سرپرست میانی بهطور ضعیف انجام میزمانی که وظیفه کارکنان به خوبی و یا به بازخورد: -

 کنند.و مستقیم بازخورد دریافت می

باید انجام که کار چگونه فرصتی برای اثرگذاری بر تصمیمات محل کار و اثرگذاری بر تصمیمات مربوط به این: مشارکت -

ها و دسترسی به اطلاعات برابر برای انجام اثربخش کارها و نیز گوییشود و چه وظایفی باید انجام گردد. اثرگذاری بر پاسخ

 که در کار خود مفید واقع گردند.دریافت اطلاعات کافی و مناسب از سرپرست بلاواسطه در ارتباط با این

 بی تعریف شده، واقعی، قابل اثرگذاری و قابل ارزیابی باشد.اهداف محل کار باید به خو شفافیت هدف: -

یابند، سرپرست بلاواسطه باید ارتباط روشنی داشته باشد، توضیح دهد که چگونه به اهداف سازمانی دست می رهبری: -

نیز تغییرات ای کارکنان توسعه دهد و جهت انجام تغییرات در محل کار سازمان و ها را برای توسعه مهارتهای حرفهفرصت

 ها آماده باشد.در عادت

ها، زمان کافی برای اجرای وظایف، زمانی برای بررسی ها و پیش بردن آنشامل زمانی برای ایفای نقش: ظرفیت کاری -

 توانند در سازمان بهبود یابند.که چگونه فرایندهای کاری میکه کارها چگونه باید انجام شود و فرصتی برای بررسی ایناین

باشد و این که منابع به ریزی وظایف کاری و تلاش کارکنان به سمت اهداف یکسان میشامل برنامه: بخشی سازمانی اثر -

 .(44-48 :0389گیری کارکردی باشند)خنیفر و زروندی، صورت بهینه در کارها استفاده شود و فرایندهای تصمیم

 

 مدلهای اعتماد سازمانی

 (:0990و همکاران ) 4مایرمدل یکپارچه اعتماد سازمانی از 

در مدل یکپارچه اعتماد سازمانی مایر، سه عنصر قابلیت اعتماد یعنی صلاحیت، خیرخواهی و قابلیت اطمینان ترکیب میشود. به 

 گیرد. این نوع اعتماد تحت تأثیر میل باطنی افراد مبنی بر اعتماد بهاعتقاد آنها اعتماد از تعامل ادراکی این سه مولفه شکل می

 (.0393دهد )لواسانی، دیگران قرار گرفته و فرد را به سوی خطر پذیری و گرفتن بازخورد سوق می

 (0948) 3مدل توسعه اعتماد، نفوذ و انتظارات گابارو

این مدل شامل سه مقوله منش ) یکپارچگی، انگیزه ها، هیجانات، ثبات رفتاری، گشودگی و صلاح دید طرف مقابل (، شایستگی ) 

ایستگی وظیفه ای یا تخصصی، شایستگی میان فردی و شم تجاری عمومی( و قضاوت ) شامل اعتماد به توانایی دیگری شامل ش

 (.0395باشد ) مزرعه، مبتنی بر کار انجام شده وی است(، می

 (0998) 2مدل تجربه و تکامل اعتماد جونر و جرج 

ها ای است که نتیجه تعامل ارزش ها، نگرششناختی است و تجربهانمدل فوق بر این ایده نهاده شده است که اعتماد یک ساخت رو

                                                                                                                                                                                            
1- Evelien 
2- Mayer& Davis & Schoorman 

3- Gabbaro 

4- Jones & George 
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بینی، قابلیت اعتماد، صداقت، ها به عنوان اصولی مانند وفاداری، سودمندی، انصاف، پیشباشد. ارزشو حالات و عواطف افراد می

های دانشی شامل احساسات و ختها به عنوان ساگویی، یکپارچگی، شایستگی، ثبات و گشودگی تعریف شده است. نگرشپاسخ

ها افراد تعاملات با دیگران را ساختار داده و ها دارند و معنایی که از طریق آنم درباره دیگران و سازمانردهای خاصی که ماندیشه

سخیر خود در کنند، به تشود. حالات و عواطف، احساسات افراد را هنگامی که آنان با دیگران تعامل میکنند، تعریف میتعریف می

 (.000 :0389آورند ) خنیفر و زروندی، می

 :نقش اعتماد در توسعه رفتار شهروندی سازمانی

طلبد که شهروندان خوبی باشند، به شکلی که کارکنان تمایل به گسترش های رقابتی کسب و کار امروزی کارکنانی را میمحیط

های سازمان را از خود بروز دهند. بدین ترتیب است که مسیر نیل به هدفکاران، کارفرمایان و ارباب رجوع همیاری و کمک به هم

ها رفتارهای همکاری داوطلبانه به ندرت شود، در این حالت اعتماد و تعهد اهمیت والایی دارد و در صورت عدم وجود آنتسهیل می

 را خود کار کنند،می مان تأمین اجتماعی کارمانند ساز اخلاقی سازمان در یک افراد که وقتی است شود. تسائو، معتقدحاصل می

در  دارند. تعلق سازمان به که کنندمی احساس خود اجرای وظایف در و دهندمی افزایش سازمانی اخلاقی های مناسب با ارزش

می تربیش نیز سازمانی شهروندی رفتارهای بروز شرایطی انتظار چنین ای خواهد بود. درنقش اعتماد سازمان نقش ویژه نتیجه،

 و هویت سازمانی به وابسته ها، سازمان کارکنان نقش از خارج رفتارهای مشارکتی یارائه سازمانی، هویت تئوری اساس بر شود؛ زیرا

نمایند  تصور آن دل در را هویت خود و دانسته یکی سازمان با را خود اعضای سازمان که است حدودی و حد دیگر، به عبارت

(2013 ،Tsao.)  تحقیقات قبلی در زمینه رفتار شهروندی سازمانی، رابطه موجود میان اعتماد کارکنان به رهبرشان و عملکرد رفتار

اند، (، که ویژگی اعتماد را برشمرده0990) 4( و مک آلیستر0998) 0اند. محققانی چون جرج و جونزشهروندی سازمانی را پیدا کرده

سازد که فردی بر اساس وجود انصاف، رابطه، مراقبت و حمایتی که در آن هست، افراد را مطمئن میبر این اعتقادند که اعتماد میان 

ای در تبادلاتشان با هم نخواهد داشت. الگوهای رفتاری میان رهبران و پیروانشان، بر اساس تکرار شریکش با او رفتار فرصت طلبانه

بینی هستند. این احساس اثرپذیر است که کنند، قابل پیشرا ایجاد می ها که احساس تعهد و رضایتتعاملات و توسعه وابستگی

رود، شمار میحس مدیون بودن و یک تعهد متقابل برای جبران کردن و رفتار ایثارگرایانه را که از عناصر رفتار شهروندی سازمانی به

 (093 :0389کند )خنیفر و زروندی، ایجاد می

 : رفتار شهروندی سازمانی

ای و به عنوان یک حالت مثبت و نیاز به وابستگی یا یک اند نه وظیفههای شهروندی سازمانی در حقیقت رفتارهای اختیاریرفتار

ها توسط کارمند اساسی و برای سازمان مؤثر هستند. با این وجود این نوع رفتارها و تلاششوند، احساس موفقیت مطرح می

 (.Mohantly، 2012: 43)  است ن محتاج به هم پیوستن و شبکه اجتماعی از مردممخصوصاً در جایی که نشان دهد که سازما

 هایتلاش ای و(؛ بیان نمودند که رفتارهای شهروندی سازمانی اغلب با انجام کارهای فرا وظیفه4500موس و هولدر و همکاران )
در برخی  (.Jinseok ،2013: 860) کندکمک می اختیاری از سوی کارکنان و با جذب افراد مستعدتر، به بهبود عملکرد سازمانی

 ،2012: 51)موارد، نمایان ساختن رفتار شهروندی سازمانی اساساً تأثیر زیادی بر عملکرد ارزیابی اطلاعات و اهداف عملکرد دارد 

Mohantly.)  فضای مشوق رفتارهای شهروندی سازمانی در سازمان، موجبات، جذب و نگهداری نیروهای شایسته را افزایش می

                                                           
1- George & Jons 

2- Mc Allister 
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رود. توان مطمئن بود که رضایت شغلی کارکنان نیز بالا میدهد. بنابراین از طریق ایجاد رفتارهای شهروندی در محیط کار می

گردد تا سازمان به محیطی جذاب جهت کار و فعالیت تبدیل گردد. به میافزایش سطح رفتارهای شهروندی در یک سازمان باعث 

توان عملکرد بهتری را هایی که سطح بالایی از رفتارهای شهروندی وجود دارد، میتوان اذعان داشت در سازمانعبارت دیگر می

 شهروندی سازمانی عبارتند از:با توجه به تعاریف ذکر شده، عناصر کلیدی رفتار  .( Nielsen ،2011)مشاهده نمود

 رودمی فراتر شودمی تعریف سازمان توسط رسمی طوربه که چیزی آن از که رفتارها از ایگونه -

 مشخص غیر رفتارهای از گونه یک -

 شودسایی نمیشنا سازمان رسمی ساختارهای وسیله به و شودنمی داده پاداش مشخص طوربه که رفتارهایی -

 (.03: 0390باشند )امامی و دارابی،می مهم بسیار سازمان عملیات موفقیت و اثربخشی عملکرد، برای که رفتارهایی -

 

 ابعاد رفتار شهروندی سازمانی

 :0ابعاد رفتار شهروندی سازمانی از دید بورمن و موتوویدلو

 اند که ابعاد آن عبارتند از:بورمن و همکاران، به طور خاص برای تبیین رفتار شهروندی سازمانی، مدلی پنج بعدی ارائه نموده

 های کاریپشتکار توأم با شور، شوق و تلاش فوق العاده برای تکمیل موفقیت آمیز فعالیت ●

 های کاری فراتر از وظیفه کاری رسمیداوطلب شدن برای انجام فعالیت ●

 مساعدت و همکاری با دیگران در انجام امور سازمانی ●

 های سازمانیویهپیروی از قوانین، مقررات و ر ●

 ( Borman and  Motowidlo، 2001) پشتیبانی، حمایت و دفاع از اهداف سازمانی ●

 ابعاد رفتار شهروندی سازمانی از نظر اورگان:

 ( مقیاسی پنج بعدی از رفتار شهروندی سازمانی ارائه داد که ساختار رفتار شهروندی سازمانی را تبیین نمود و شامل:0988اورگان )

دوستی، رفتاری داوطلبانه می باشد که هدف اصلی آن کمک به افراد دیگر سازمان با در نظر گرفتن وظایف یا روابط نوع  -

باشد ) مثل کمک داوطلبانه به کارکنان جدید یا کم تجربه و کمک به کارکنانی که پر مشغوله بوده یا غیبت سازمانی می

  .اندنموده

باشد که در آن، کارکنان از حداقل الزامات داوطلبانه در جهت کمک به سازمان می وجدان کاری یا وظیفه شناسی: رفتاری -

عدم روند )مثل انجام رفتارهای داوطلبانه درکنار وظایف اصلی، حفظ قوانین سازمانی و مورد نیاز وظیفه خود، فراتر می

ها رین شرایط ایده آل مورد نظر آنجوانمردی: تمایل کارکنان به تحمل شرایطی است که دارای کمت .اتلاف زمان کاری

  که شکایتی داشته باشند.باشد بدون آنمی

جلوگیری از استرس و تنش  هایی است که به جلوگیری از ایجاد مشکلات کاری در ارتباط با دیگران،نزاکت: فعالیت -

 گیرد.صورت می

                                                           
1- Borman & Motowidlo 
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نه فرد در امور سازمان و ارزش قائل بودن گر مشارکت مسئولاآداب اجتماعی: انعکاس دهنده ی رفتارهایی است که نشان -

که این حضور هم زمانیهای فوق برنامه و اضافی، آنشامل رفتارهایی از قبیل حضور در فعالیتو  باشداو برای سازمان می

لازم نباشد، حمایت از توسعه و تغییرات ارائه شده توسط مدیران سازمان و تمایل به مطالعه کتاب، مجلات و افزایش 

 (.0393)محبی، شودطلاعات عمومی و اهمیت دادن به نصب پوستر و اطلاعیه در سازمان برای آگاهی دیگران میا

 

 مواد و روشها

 رگرسیون بوده است. جامعه آماری پژوهش –پژوهش حاضر از حیث هدف، کاربردی و از نظر طرح، توصیفی از نوع  همبستگی 

سال  شهر اصفهان هستند. طبق آمار بدست آمده از این سازمان، مجموع کارکنان درحاضر کلیه کارکنان سازمان تأمین اجتماعی 

نفر  432باشد که با استفاده از جدول کرجسی و مورگان بر اساس حجم جامعه، تعداد نمونه نفر می 085ها در تمامی قسمت 0392

ت:های زیر اسنامه. ابزار گردآوری اطلاعات پرسشگیری از روش در دسترس انجام شدبه عنوان نمونه مد نظر قرار گرفت و نمونه  

و دارای  اعتماد جانبی، اعتماد عمودی، و اعتماد نهادی است بعدسه (، که شامل 4558اعتماد سازمانی الونن و همکاران ) -

استفاده  نامه باباشد. پایایی این پرسشای لیکرت )همیشه، معمولا، گاهی، بندرت و هرگز( میگزینه 0سوال در طیف  29

 محاسبه گردید. 42/5از ضریب آلفای کرونباخ 

(، که شامل پنج بعد نوع دوستی، وجدان کاری، جوانمردی و 0995همکاران ) و رفتار شهروندی سازمانی پادساکوف -

ای لیکرت ) کاملا موافقم، موافقم، نظری گزینه 0سوال در طیف  42گذشت، رفتار مدنی و ادب و ملاحظه است و دارای 

 محاسبه گردید. 90/5نامه با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ باشد. پایایی این پرسشندارم، مخالفم، کاملا مخالفم( می

روایی محتوایی و صوری ابزار گردآوری اطلاعات این تحقیق توسط صاحب نظران موضوعی و چند تن از افراد جامعه آماری 

 استفاده گردید.  SPSS 20های تحقیق از نرم افزار تحلیل دادهمورد تأکید قرار گرفت. به منظور تجزیه و 

 یافته های پژوهش

 را دارد.رفتار شهروندی سازمانی : اعتماد سازمانی توان پیش بینی فرضیه اصلی پژوهش

 توان پیش بینی رفتار شهروندی با استفاده از  اعتماد سازمانی  .1جدول 

 (R)مجذور   R2مقدار ضریب  Rمقدار ضریب  مـــــدل

 54/5 46/5 رفتار شهروندی سازمانی -اعتماد سازمانی

 

را سازمانی بینی متغیر رفتار شهروندی درصد توان پیش 46شود متغیر اعتماد سازمانی مشاهده می(، 0در جدول ) طور که همان

 دارند.
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 مدل رگرسیونی رفتار شهروندی با استفاده از ابعاد اعتماد سازمانی . 2جدول 

 سطح معناداری میانگین مربعات درجه آزادی جمع مربعات 

 553/5 698/5 3 593/4 رگرسیون

 026/5 096 666/48 مانده ها

 --- 099 409/35 مجموع

 

 مدل برازش شده فوق معنادار است. ، (4مطابق جدول)

 را داراست. رفتار شهروندی سازمانی کارکنان بینیابعاد اعتماد سازمانی توان پیش فرضیه فرعی:

شود. متغیر رفتار شهروندی به عنوان متغیرملاک و ابعاد اعتماد برای آزمون کردن این فرضیه از رگرسیون خطی ساده استفاده می

 سازمانی یعنی اعتماد نهادی، اعتماد جانبی و اعتماد عمودی متغیرهای پیش بین مدل هستند

 تفاده از ابعاد اعتماد سازمانیضرایب مدل رگرسیونی رفتار شهروندی با اس . 3جدول

 سطح معناداری Tمقدار آماره  ضریب رگرسیونی 

 555/5 802/9 864/4 مقدار ثابت

 659/5 003/5 528/5 اعتماد جانبی

 044/5 306/0 060/5 اعتماد عمودی

 550/5 004/3 340/5 اعتماد نهادی

 

ضرایب رگرسیونی بعدهای اعتماد جانبی و اعتماد عمودی دارای سطح معناداری بالای پنج  (،3طبق نتایج به دست آمده از جدول )

صدم است. ولی بعد اعتماد نهادی دارای ضریب رگرسیونی زیر پنج صدم و معنادار است. مدل نهایی برازش اعتماد سازمانی بر 

 شود:اساس دوبعد آن به صوت زیر می

 ()مقدار ثابت(864/4اعتماد نهادی ( + ) ()340/5رفتار شهروندی سازمانی = )

 بحث و نتیجه گیری

باشد. این تحقیق دهنده میزان دستیابی به آن اهداف می گیرد که نتایج آن نشانهر تحقیقی در پی دستیابی به اهدافی صورت می

  .طراحی و اجراء شد "ماعی اصفهان در سازمان تأمین اجت رفتار شهروندی سازمانیرابطه بین اعتماد سازمانی و  "به منظور تعیین 
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بین اعتماد سازمانی و را دارند و   بینی متغیر رفتار شهروندی سازمانیدرصد توان پیش 46متغیر اعتماد سازمانی (، 0) مطابق جدول

بروز و گسترش توان با افزایش سطح اعتماد سازمانی، بدین معنی که می رابطه مثبت معناداری وجود دارد، رفتار شهروندی سازمانی

بینی رفتار شهروندی مدل رگرسیونی پیش (،3)چنین مطابق جدولهمرفتار شهروندی سازمانی را به طور چشمگیری افزایش داد. 

جانبی، عمودی و نهادی(، تنها شود که از میان سه بعد اعتماد سازمانی) سازمانی با استفاده از ابعاد اعتماد سازمانی، نتیجه گرفته می

بینی رفتار شهروندی سازمانی معنادار و غیر بعد اعتماد نهادی متغیر مستقلی است که ضریب )شیب( رگرسیونی آن در مدل پیش

 رفتار شهروندی سازمانی یک رابطه خطی مستقیم قوی با اعتماد نهادی دارد.طبق نتایج به دست آمده از جدول فوق  صفر است.

( و هانگ ژائو و هانگ 0390(، خداوردیان )0394(، سید جوادین و همکاران )0393مهرابی ) هایتحقیق حاضر با پژوهش نتایج

های ارتقای کارکنان تأمین در تبیین این یافته باید بیان نمود، هنگامی که سیستم. کندرا تأیید میراستا است و آنهم( 4505)

ها و رسالت سازمان برای ها در سازمان امکان ارتقا و پیشرفت داشته و اهداف، ماموریتافراد و گروهای باشد تا همه اجتماعی به گونه

ها باشد و از طرفی دیگر کارکنان از استراتژی سازمان آگاهی داشته باشند، اعتماد کارکنان مشخص گردد و مورد پذیرش آن

کنند. چنین کارکنانی به دلیل دوست داشتن محیط تعلق و دین می کارکنان به سازمان افزایش یافته و نسبت به سازمان احساس

کنند. وجود اعتماد نهادی درسازمان، باعث تعاملات و گونه تلاشی در جهت نیل به اهداف سازمان دریغ نمیکاری خود، از انجام هیچ

ها، سنخیت داشتن عمل با سبب حمایت شود و کارکنان از کارکردن درون سازمان بهارتباطات مناسب بین کارکنان و مدیران می

شود کارکنان فراتر از کنند. این موارد باعث میگفتار مدیران و برقراری عدالت درون سازمان، احساس رضایت و خشنودی می

شود و وظایف شغلی خود گام برداشته و دست به رفتارهای فرانقشی بزنند. اعتماد بین کارکنان منجر به توسعه و تغییر سازمانی می

ها پیشنهادهای زیر از خلال نتایج پژوهش، برای مدیران و رهبران سازمان آورد.های مختلف را به ارمغان میمشارکت افراد در زمینه

 :گرددارائه می

ای طراحی شود که اعتماد سازمانی بیش از پیش مورد توجه جهت افزایش اعتماد سازمانی، فضای سازمان باید به گونه -

چنین های خود جامه عمل بپوشانند و هم. مدیران سازمان باید در رفتار و عمل خود ثابت قدم باشند و به وعدهقرار گیرد

 عدالت را در بین کارکنان رعایت کنند.

مدیران سازمان باید در انجام رفتارهای منصفانه با کارکنان، از جمله برخورد یکسان با کارکنان در شرایط مشابه کاری و  -

 سان به عملکردهای مشابه کارکنان که عوامل ایجاد رفتار شهروندی سازمانی است توجه نمایند.تشویق یک

سنجش رفتار شهروندی سازمانی کارکنان در ارزیابی عملکردشان و تشویق آن دسته از کارکنان که نمرات بالایی در این   -

 شود.ی از سوی کارکنان میارزیابی گرفتند باعث توجه و بروز هر چه بیشتر رفتار شهروندی سازمان

 

 منابع:

 ، تحلیلی بر رفتار شهروندی سازمانی، تهران: انتشارات سخنوران، چاپ دوم.0390 ،امامی،مصطفی؛ دارابی، مریم

،سازمان و مدیریت با تأکید بر مدیریت اعتماد در مراکز آموزشی، 0395حسن زاده، رمضان؛ ساداتی کیادهی، سید مرتضی؛ صیامیان، حسن،

 مشهد: انتشارات صالح، چاپ اول.

 ، بازکاوی مفهوم اعتماد در سازمان،تهران: انتشارات بعثت، چاپ اول.0389خنیفر، حسین؛ زروندی، نفیسه،

، تأثیر اعتماد سازمانی بر بروز رفتار شهروندی سازمانی شرکت گاز استان خراسان شمالی، پژوهش نامه مدیریت تحول، 0390خداوردیان، الهام، 

 .90، بهار و تابستان 4چهارم، شماره  سال

www.sid.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

، تآثیر سرمایه روانشناختی و سرمایه اجتماعی بر اعتماد سازمانی کارکنان بیمه سلامت استان چهارمحال و بختیاری، 0393دهکردی، سارا، 

 پایان نامه کارشناسی ارشد، رشته مدیریت دولتی، دانشگاه خوراسگان.

نقش میانجی اعتماد و تعهد سازمانی در رابطه بین عدالت سازمانی و رفتار شهروندی سازمانی در . بررسی 0394سید جوادین، سید رضا. 

 .050-008، صص 0ها، مدیریت بازرگانی، دوره پنجم، شماره بیمارستان

کل آموزش و پرورش  ، رابطه عدالت سازمانی، امنیت شغلی، اعتماد سازمانی با تعهد سازمانی در بین کارکنان اداره0394لواسانی، احسان، 

 شهرستان اصفهان، پایان نامه کارشناسی ارشد، رشته مدیریت ، دانشگاه آزاد اصفهان

، تعیین تأثیر ابعاد ساختاری سازمان بر اعتماد سازمانی در شرکت فولاد مبارکه اصفهان، پایان نامه کارشناسی ارشد. 0395مزرعه، شیوا، 

 دانشکده علوم تربیتی دانشگاه اصفهان.

های راهبردی، مورد کاوی: صنعت خودروی ایران، ارزیابی اعتماد بین شرکا در مشارکت .0389.نطقی، منوچهر،البدوی، امیر و زبردست، هادی م

 .44نشریه دانش مدیریت، سال بیستم، شماره 

رابطه رفتار شهروندی و رضایت شغلی کارکنان )مطالعه موردی بانک توسعه تعاون شهر تهران(، پایان نامه کارشناسی  .0393.محبی، شهروز 

 ارشد، دانشگاه علوم تحقیقات تهران.

رانس بین های تأمین اجتماعی غرب استان مازندران، کنف. رابطه اعتماد سازمانی و رفتار شهروندی سازمانی در سازمان0393 ،فرشته ،مهرابی

 مردادماه. 04و  06. 40المللی مدیریت در قرن 

Borman WC, Penner LA, Allen TD, Motowidlo SJ. 2001.”Personality predictors of citizenship performance”.  

Castro CB, Armario EM, Ruiz DM. 2004. The influence of employee organizational citizenship behavior on 

customer loyalty"  International Journal Of Service Industry Management,. 15, No. 1, pg. 27. 

Ellonen R, Blomqvist K, pumalainen K. 2008. The role of trust organizational innovativeness. European Jornal of 

innovatiin management. (11) 2:160-181. Available from: http//www. Emeraldinsight.com 

Hong Zhao Z. Hong- Bo F. 2010. The impact of job security on the behavior of organizational citizens: the 

mediating effect of organizational trust. Journal of Business Economics. 9 :33-38 

HodsonRandy. 2002. Management citizenship behaviour and it sconsequences, Work and Occupations, vol.29, No.1, 

pp.64-96. 

Jinseok, S.Chun, Yuhyungshin, Jin Nam Choi and Min soo Kim, (2013). How does corporate ethics contribute to 

firm financial performance? The mediating role of collective organizeational commitment and organizational 

citizenship behavior. Journal of management. Vol. 39.No:4.  

Jeon, J. H. (2009). The impact of organizational justice and job security on organizational commitment exploring the 

mediating effect of trust in top management.A dissertation, faculty of the graduate school of the  university of 

Minesota. 

Monji L, Ortlepp K (2011). The Relationship between Organizational Trust, Job Satisfaction and Intention to Leave: 

An Exploratory Study. Alternation. 18(1): 192 – 214. 

Mohanty, jagannath and Rath, Bhabani, P. (2012).Influence of organizational culture on organizational citizenship 

behavior, Global journal of business, Research, Volume 6. N:1. 

www.sid.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

Odim, M. 2014. Trust, the key and major prerequisite for the existence of an organization, International Journal of 

Business Economics and Management Studies, Vol. 1 Issue 3 June 2014, ISSN 2348-3016 

Pavalache M, Iliea. 2014. Relationship between organizational citizenship behaviors, feeling of satisfaction, and 

employee personality, Social and Behavioral Sciences 

Tsao SH. The relationship of internal auditors’ business ethics perception and organizational identification. J Occup 

Organ Psychol 3102; 01(2): 32-54.  

www.sid.ir

