
مقدمه 
در گذشته پژوهشگران در مطالعات خود پیرامون بررسی 
رابطه  بین رفتارهای شغلی و اثر بخشی سازمانی، بیشتر 
به رفتارهای درون نقش توجه می‌کردند. این رفتار ناظر بر 
کارها، وظایف و مسؤولیت‌های رسمی مانند آنچه در شرح 
شغل مطرح می‌شود، است. اما برخی رفتارها که فرانقش 
هستند به فعالیت‌هایی گفته می‌شود که خودجوش و آگاهانه 
بوده و سازمان یا سیستم کاری پاداشی برای آنها پیش بینی 
نکرده است با این وجود این رفتارها تأثیر زیادی بر بهبود 

کارآیی سازمان‌ها دارد.

اهداف آموزشي
امید است خوانندگان محترم پس از 

مطالعه مقـاله:
1. با کلیات و تعاریف رفتار شهروندی سازمانی یا 

OCB آشنا شوند.
2. اهمیت مقوله رفتار شـهروندی سـازمانی را 

کنند. درک 
3. با کاربرد های مقوله رفتار شهروندی سازمانی 

آشنا شوند.

مهندس سید کاظم بحرینی، کارشناس 
مسؤول فناوری اطلاعات مرکز بهداشت 
استان دانشــگاه علوم پزشکي مشهد 

Organizational  Citizenship Behavior

ســــرمايـه
فراموش شده در
ســـازمان‌ها

تعاریف و مفاهیم 
برای سازمان  است که  رفتارهایی  رفتارهای شهروندی سازمانی، 
مفیدند، ولی با این حال به عنوان بخشی از فعالیت‌های اصلی شغل 
در نظر گرفتــه نمی شود. این رفتارهــا، بیشــتر از طرف کارکنان 
به منظور حمایت از منابع سازمان صورت می‌گیرد، هر چند که 
ممکن است به‌طورمستقیم منافع شخصی به دنبال نداشته باشند. 

» اورگان« در این باره می گوید: رفتار شهروندی سازمانی به عنوان 
وضعیت مطلوب دیده می شود، زیرا چنین رفتاری از یک طرف 
منابع موجود و در دسترس را افزایش می‌دهد و از طرف دیگر نیاز 
به مکانیزم های کنترل رسمی و پرهزینه را كاهش می‌دهد. اورگان 
هم‌چنین معتقد است كه رفتار شهروندی سازمانی، رفتاری فردی و 
داوطلبانه است كه مستقیماً به وسیله سیستم‌های رسمی پاداش در 
سازمان طراحی نشده است، اما بااین وجود باعث ارتقای اثر بخشی 
و كارآیی عملكرد سازمان می شود. واژه داوطلبانه نشان می‌دهد که 
این رفتارها، شامل رفتارهایی که فرد در جهت انجام نیازمندی‌های 

نقش یا شرح شغلی‌اش از خود نشان می‌دهد، نیست. 
اهميت و ضرورت رفتار شهروندی سازماني 

آن دسته از رفتارهاي شغلي کارکنان که تأثير زيادي بر اثربخشي 
عمليات سازمان دارد، توجه پژوهشگران و مديران زيادي را به خود 
جلب کرده است. در گذشته پژوهشگران در مطالعات خود پيرامون 
بررسي رابطه  ميان رفتارهاي شغلي و اثر بخشي سازماني، بيشتر به 
عملکرد درون‌نقشي کارکنان توجه مي کردند. عملکرد درون نقشي 
به آن دسته از رفتارهاي شغلي کارکنان اطلاق مي‌شود که در شرح 
وظايف آنان و نقش‌هاي رسمي سازمان بيان شده و توسط سيستم  
رسمي سازمان شناسايي و پاداش داده مي‌شود. پژوهشگران اهميت 
قايل  سازماني  اثربخشي  بر  فرانقشي  عملکرد  تأثير  براي  زيادي 
هستند. يکي از متداول ترين مفهوم سازي‌ها و عملياتي‌سازي‌هاي 
صورت گرفته درباره رفتارهــاي فرانقشي، رفتارهــاي شهروندي 

سازماني است.
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در دنيــاي پرچالــش کنونــي، ســازمان‌ها بــه منظــور رقابــت در صحنــه  
جهانــي، ارضــاي نيازهــا و انتظــارات مشــتريان و ســازگاريِ بــا ماهيت در 
حــال تغييــر شــغل، در تلاشــند تــا کارکنانــي را بــه کار گيرنــد کــه فراتر 
از وظيفــه و نقــش تعييــن شــده در شغل‌شــان عمــل کننــد. زيــرا اعتقــاد 
بــر ايــن اســت کــه ايــن رفتارهــاي فراتــر از نقــش در ارزشــيابي عملکــرد 
ــر  ــا را تحــت تأثي ــان در  برنامه‌ه ــد، مشــارکت کارکن ــي ياب ــکاس م انع
قــرار مــي دهــد و ســرانجام عاملــي مؤثــر بــر درگيــري شــغلي، تعهــد 

ســازماني و عــزت نفــس اســت. 
پژوهش‌هـا نشـان مـي دهـد کـه سـازمان‌هايي کـه تاکيـد بيشـتري  بـر 
رفتـار شـهروندي سـازماني دارنـد نسـبت بـه ديگر سـازمان‌ها،  سـالم تر 
و موفق‌ترنـد. اهميـت کاربـردي رفتـار شـهروندي سـازماني ايـن اسـت 
کـه کارآيـي سـازماني، نـوآوري و مزيـت رقابتـي را ارتقـا مي‌دهـد. وجود 
رفتار شـهروندي سـازماني  باعـث کاهش ترک خدمـت و غيبت کارکنان 
مي‌شـود. از لحـاظ  منطقـي مي‌توان گفت که رفتار شـهروندي سـازماني 
محيـط کاري درون سـازماني را ارتقـا مي‌دهـد. فضـاي مشـوق رفتارهاي 
شـهروندي سـازماني در سـازمان، زمینه‌های جذب و  نگهـداري نيروهاي 
شايسـته را افزايـش مي‌دهد. بنابراين از طريق ايجاد رفتارهاي شـهروندي 
در محيـط کار مي‌تـوان مطمئـن بـود کـه رضايـت شـغلي کارکنـان نيـز 
بـالا مـي‌رود. افزايـش سـطح  رفتارهاي شـهروندي در يک سـازمان باعث 

مي‌شـود تـا سـازمان بـه محيطـي جـذاب جهـت کار و 
فعاليـت تبديل شـود. به عبـارت  ديگر، مي تـوان اذعان 
داشـت در سـازمان‌هايي کـه سـطح بالايـي از رفتارهاي 
را  بهتـري  شـهروندي وجـود دارد، مي‌تـوان عملکـرد 

مشـاهده کرد.  
بـا توجه به مفهـوم رفتارهای فرانقشـی، محققـان علوم 
رفتـاری بـه مفهوم سـازی پدیده مرتبط بــا آن یعنــی 
رفتار شـهروندی سـازمانی پرداخته‌انـد. اولین محققانی 
که در ایــن زمینــه مطالعــات گســترده‌ای را انجــام  
داده‌انـد، “اورگان و اسـمیت” بـوده انـد. در دهـة 1980، 
مفهوم رفتار شهروندی سازمانی بــرای اولــین بــار در 

ادبیات تحقیق سـازمانی مشـاهده شـد. 
می‌توان اجزای رفتار شهروندی سازمانی را بـه صـورت 

زیر مشخص کرد: 
 نوعی رفتار که فراتر از حد و مرز تعیین شده توسط 

سازمان، از جانب کارکنان بروز می‌کند.
 رفتاری که ساختار رسمی سازمان آن را شناسایی و 

مورد تشویق قرار نمی‌دهد.
 رفتاری که تاثیر بسزایی بر عملكرد سازمان دارد.
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ابعاد رفتار شهروندی سازماني
شهروندي  رفتار  موضوع  به  فزاينده  توجه  وجود  با 
سازماني، بين صاحب نظران در مورد ابعاد اين مفهوم 
اجماع نظر کاملي وجود ندارد. “پودساکف” رفتارهاي 
شهروندي سازماني را به هفت دسته رفتارهاي کمکي، 
ابتکار  وفاداري سازماني،  اجابت سازماني، جوانمردي، 

فردي، آداب اجتماعي و  توسعه خود تقسيم مي‌کند. 
گروهی نیز مؤلفه هاي رفتار شهروندي سازماني را در 

قالب موارد زير مورد بررسي قرار دادند:
آداب اجتماعي، نوع دوستي، وجدان کاري، هماهنگي 

ميان فردي و محافظت از منابع سازماني.
شهروندی  رفتار  از  بندي  دسته  کاربردي ترين  اما   
سازماني متعلق به “اورگان” است که شامل مؤلفه‌هاي 
)جوانمردي، نوعدوستي، آداب اجتماعي، وجدان کاري 
و نزاکت است(. ادبيات نظري حاکي از  اين امر است که 
هم اکنون بيشتر پژوهش‌هاي مربوط به رفتار  شهروندي 
سازماني با توجه به مدل »اورگان« انجام مي‌شود. در زير 
به شرح هر كي از اين ابعاد رفتار  شهروندی سازماني 

مي‌پردازيم :
 وجدان کاري؛ شـامل رفتارهايي اسـت که به شـيوه 
اي فراتر از الزام‌هاي تعيين شـده در نقش سـازماني يا 
آنچـه انتظار مي رود، از طرف کارمنـد در انجام وظايف 
روي مي‌دهـد. همانند کار در بعد از سـاعت‌کاري براي 

سود رسـاندن به سازمان. 
 نزاکـت؛ عبـارت از تمام دورانديشـي هايي اسـت که 
داوطلبانـه از طـرف کارکنـان بـه منظور جلوگيـري از 
وقوع مشـــکلات کاري در ارتباط با ديگر همـــکاران، 

می شـود. انجام 
 جوانمـردي؛ عبارت اسـت از اشـتياق کارکنان براي 
تحمـل سـختي ها و دشـواري هـاي محيـط کار، بدون 
اين‌که به طور شـفاهي يا رسـمي اعتراض يا شـکايتي 

باشند.  داشته 
 آداب اجتماعي؛ به عنوان رفتاري است که توجه به 
مشارکت در زندگي اجتماعي سازماني را نشان مي‌دهد 
و مي‌تواند فعاليت‌هايي نظير مشارکت در فرآيندهاي 
سياسي سازمان، ابراز عقايد، پرداختن به مسايل کاري 
در وقت هاي شخصي، مشارکت در رويدادهاي سازمان، 
حضور در جلسات و درگير شدن با مسايل سازماني و 

غيره را شامل شود. 
 نوع دوستي؛ عبارت است از کمك کردن به همکاران 
در عملکرد مربوط به وظايف‌شان، زماني که در شرايط 
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غيرمعمولي قرار دارند. کمک به افرادي که حجم کاري  سنگيني دارند، کمک به 
افرادي که غايب بوده اند، کمک به تطبيق دادن افراد تازه وارد با محيط کار اگر 
چه الزامي  نباشد، مي تواند نشان دهنده  نوع دوستي به عنوان يکي از ابعاد رفتار 

شهروندي سازماني باشد.
نتیجه گیری 

شناخت منابع و عوامل رفتار شهروندی می تواند مدیران سازمان‌ها را در تشویق 
کارکنان به رفتار فراتر از نقش و وظیفه‌شان یاری دهد. بنابراین می‌توان گفت: 
»رفتار شهروندی سازمانی« رفتاری خودجوش و آگاهانه است که به طور مستقیم 
یا صریح توسط سیستم رسمی پاداش سازمان پیش بینی نشده است، ولی در 
مجموع عملکرد مؤثر سازمان را ارتقا می‌دهد. منظور از خود جوش و آگاهانه این 
است که این رفتارها اجباری نبوده و فرد به خاطر انجام ندادن آن مورد بازخواست 
و تنبیه قرار نمی‌گیرد. هم‌چنین در بروز رفتار شهروندی سازمانی متغیرها و عوامل 
زیادی دخیل هستند که از جمله می‌توان به حمایت سازمانی، تعهد سازمانی، 
رضایت شغلی، رهبری تحول آفرین، عدالت سازمانی، شخصیت، نگرش، فضای 

سیاسی سازمان، معنویت و متغیرهای جمعیت شناختی اشاره کرد.
پيشنهادها

در اینجا لازم است اشاره کنیم با توجه به این‌که یکی از مهم‌ترین وظایف همکاران 
بهورز در نظام سلامت همانا برقراري ارتباط با مردم و توانايي جلب مشاركت و 
آموزش به آنها در روستا است، بی شک از بهورزان فرهیخته انتظار می رود  با 
برخوردی مناسب و روحیه‌دادن به بیمار، احترام به عقایدشان و شانه خالی‌نکردن 
از انجام مراقبت ها و آموزش های متنوع حتی باوجود برخی کمبودها در زمینه 
منابع و امکانات به ارتقاي هر چه بیشتر کیفیت خدمات بیندیشند و با راهنمایی 
به‌موقع و صحیح مراجعان و گروه هدف در انجام صحیح تمامی وظایف کوشا 
باشند. به‌نحوی که موجبات ارتقاي تعهد سازمانی و مؤلفه هاي رفتار شهروندي 

سازماني را فرهم آورند.
آنچـه بـه وضـوح قابـل لمس اسـت، این اسـت کـه رعایـت تک تـک مؤلفه‌های 
رفتـار شـهروندی سـازمانی یعنـی وجـدان کاري، نزاکـت، جوانمـردي، آداب 
اجتماعي و نوع دوسـتي برای تمامی کارکنان نظام سالمت کشـور عزیزمان در 

برخـورد بـا اربـاب رجـوع و  همـکاران توصیه می‌شـود.
شد.  خواهد  حاصل  منافعی  سازمان،  در  شهروندی  رفتار  بروز  با  نهایت  در   
پژوهشگران در این رابطه پیامدهای فراوانی را بر شمردند که از جمله می‌توان به 
بهره‌وری، کارآیی، اثربخشی، افزایش عملکرد، بهبود خدمت رسانی به مشتریان و 

کاهش هزینه اشاره کرد.

منابع 
• بررسی عامل‌های مؤثر در بروز رفتار شهروندی سازمانی، )1( سید علی سیادت، 

)2( عبدالله خوران، )3( مریم کاظم پور
• طراحی عوامل مؤثر بر رفتارهای شهروندی سازمانی و نقش آن در عملکرد 

کارکنان، )1( فرج اله رحیمی، )2( افشین قاسمی، )3( کیومرث احمدی
• شرح وظایف بهورز
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