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 چکیده
کیفیت  های خدماتی منبع مهمی برای ایجاد تمایز و مزیت رقابتی هستند. کارکنان صف در سازمان 

ها به  بانک .باشد ها تحت تأثیر اعمال و رفتار کارکنان خط اول می رضایت مشتری و برند سازمان خدمات،
عنوان واحدهای تحت نظارت بانک مرکزی ملزم به رعایت کلیه قوانین و ضوابط ابلاغ شده از سوی بانک 

باشد، در چنین  می باشند این امر بیانگر عدم اختیار بانک ها به تعیین نرخ سود سپرده ها و تسهیلات می مرکزی
ها ناگزیر به  عی خود را از دست داده و بانکمالی و پولی)سخت( معنای واقهای  شرایطی رقابت در حوزه

هدف از انجام این پژوهش  باشند. استفاده از ابزارهای دیگری جهت حفظ و ارتقاء مزیت رقابتی خود می
بررسی این موضوع بوده که آیا عوامل نرم و مرتبط با حوزه رفتار هم چون رفتارهای شهروندی سازمانی باعث 

ای است که در میان  توسعه ـ شود. پژوهش حاضرمطالعه ای کاربردی می انایجاد مزیت رقابتی در سازم
شعبه بانک ملت انجام شد. به منظور تعیین  67شعبه بانک تجارت و  67ای شامل کارکنان و مشتریان  نمونه
های شکل دهنده متغیرهای چارچوب مفهومی تحقیق از مدل معادلات ساختاری با استفاده از نرم افزار  سازه

PLS  با هدف اعتبار یابی مدل و بررسی شاخص ها با رویکرد تحلیل عاملی تاییدی استفاده شد. نتایج حاصل
بایست نسبت به ارتقاء وضعیت عوامل سازمانی شامل فرهنگ سازمانی،  می ها از تحقیق نشان داد که بانک

چنین بانک  تدوین نمایند. هم مناسبیهای  عدالت سازمانی و حمایت سازمانی کارکنان استراتژی ها و برنامه
های رفتار شهروندی سازمانی به ویژه توجه و احترام، اقدامات موثری  بایست نسبت به ارتقا برخی مولفه می ملت

 به عمل آورد. 
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 مقدمه

ی امروزی به قابلیت و ظرفیت منابع ها سازمانهای میان  تفاوتبخش زیادی از  
های دیگر مانند تکنولوژی،  توانند از مزیت می گردد. رقبای ما می انسانی آنها بر

فناوری اطلاعات کپی برداری کنند و به سادگی در های  دسترسی جهانی یا از سیستم
ر به فرد و نامحدود در هر سازمانی این زمینه از ما پیشی بگیرند، تنها منبع کاملا منحص

سازمانی های  فعالیتمنابع انسانی آن است. از این رو توسعه منابع انسانی اکنون در صدر 
 هایی برای توانمندسازی کارکنان خود هستند.در پی یافتن راه ها سازمانقرار دارد و 

ه اند. به منظور در فرایند خرد و دانش مواج، ی امروزی با رقابت تنگاتنگیها سازمان
به تغییرات سرعت دهند و بدین منظور وجود  باید ها سازمانایجاد مزیت رقابتی، 

های  یهای شخصیتی مطلوب ضروری است. ویژگ کارکنانی با تعهد و ویژگی
از طریق رفتارهای شهروندی سازمانی ایجاد  "شخصیتی قوی و تعهد سازمانی نیز اساسا

 (.Lok P.& Crawford.D.J,2001,P.596) شودمی

روانشناسان صنعتی  3991-3997در حدود بیست سال پیش یعنی در سال  
مورد پژوهش قرار دادند و  ها سازمانگرایی و مشارکت داوطلبانه را در  اراده

"رفتار شهروندی سازمانی"روانشناسان زمینه یا محیط حیات سازمانی را 
گذاری  نام 3

داوطلبانه و فردی هستند و این بدین  گونه رفتارها کاملا این. (Organ,1995)کردند
معنی است که افراد برای اجرای این نوع رفتارها پاداش دریافت نمی کنند و نیز به علت 

شوند. در واقع رفتار شهروندی سازمانی، افعال و  عدم اجرای آنها مجازات وتنبیه نمی
ی کارکنان را به منظور تامین آسایش اقدامات ایثارگرانه و تمایلات به از خود گذشتگ

رقابتی کسب و کار امروزی کارکنانی های  کند، به علاوه محیط می و رفاه دیگران تبیین
طلبد که شهروندان خوبی باشند، به شکلی که کارکنان تمایل به گسترش همیاری  می را

 Kim et) کارفرمایان و ارباب رجوع از خود بروز دهند، و کمک به همکاران

al.,2004,P1). 
سازمانی مسلما رفتار شهروندی سازمانی به رقابت و عملکرد های  بر پایه نظریه 

کند، به علاوه رغبت و تمایل به رفتارشهروندی به علت رقابتهای  می سازمان کمک
ای برخوردار است. امروزه این رفتارها جز  روزافزون جهانی از اهمیت ویژه
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مختلف سازمانی های  عملکرد محسوب شده و در جنبهناپذیری در مدیریت  جدایی
اند. با توجه به اینکه افزایش اثربخشی و به تبع آن برتری در میان رقبا همواره  وارد شده

مدیران است، شناخت رفتار شهروندی سازمانی و های  یکی از مسائل و دغدغه
ه شمار آید)مارکوزی و ثر و مفیدی در این مسیر بمؤتواند گام  می های استقرار آن زمینه

 (.3،1002ایکسین
بدون تمایل داوطلبانه افراد به همکاری، قادر به توسعه اثربخشی خرد جمعی  ها سازمان

خود نیستند تفاوت همکاری داوطلبانه و اجباری از اهمیت فراوان برخوردار است. در 
دهای حالت اجباری شخص وظایف خود را در راستای مقررات و قوانین و استاندار

دهد. ولی در همکاری  می در حد رعایت الزامات انجام قابل قبول یک سازمان و صرفا
داوطلبانه مقوله ورای وظیفه مطرح است و افراد کوششها، انرژی و بصیرت خود را 

 کنند. در این حالت افراد معمولا می خود به نفع سازمان ابرازهای  برای شکوفایی توانایی
پذیری در راستای منافع دیگران را در  گذرند و مسئولیت از منافع شخصی خود می

 دهند. اولویت قرار می
شود، در این حالت  می های سازمان تسهیل بدین ترتیب است که مسیر نیل به هدف 

اعتماد و تعهد اهمیت زیادی دارد که در صورت عدم وجود رفتارهای همکاری 
ت این رفتارها در دنیای متحول شود. علاوه بر ضرور داوطلبانه به ندرت حاصل می

کنونی، همکاری داوطلبانه یک عامل کلیدی در اجرای موثر تصمیممات راهبردی 
تصمیم راهبردی، مستلزم خلاقیت و اقدام همزمان کارکنان های  است. اجرای هدف

های اساسی  است و این هر دو مستلزم روحیه همکاری داوطلبانه، لذا یکی از چالش
 .(Kim et al.,2004,P1) ب این همکاری استمدیریت نحوه جل

نیز به عنوان  ها بانک، کردها را آزاد اعلام  نرخ سود سپرده بانک مرکزی ج.ا.ا  اخیرا 
واحدهای اجرایی و تحت نظارت بانک مرکزی ملزم به رعایت کلیه قوانین و ضوابط 

ظارتی بانک ن ـ باشند لکن براساس بسته سیاستی ابلاغ شده از سوی بانک مرکزی می
% 10% تا 6توانند نرخ سود سپرده ها را در طیفی از  می ها بانکمرکزی ج.ا.ا عملا 

ها  تعیین نرخ سود سپرده در ها بانکپرداخت نمایند که این امر بیانگر عدم اختیار 
مالی و پولی)سخت( معنای های  باشد، در چنین شرایطی است که رقابت در حوزه می
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ناگزیر به استفاده از ابزارهای دیگری جهت  ها بانکواقعی خود را از دست داده و 
و موسسات  ها بانکاز سوی دیگر با توجه به اینکه  باشند، می حفظ و ارتقاء مزیت رقابتی خود

باشند و در چنین محیطی هر  می پولی و مالی لازم جهت رقابتهای  مالی در ایران فاقد ابزارها و مولفه
الحسنه هستیم و از آنجا  های قرض ها و موسسات اعتباری و صندوق زه شاهد گسترش انواع بانکرو

باشد، لذا با توجه به ابزارها و  می که عملکرد خوب و مطلوب در این شرایط نیز اجتناب ناپذیر
 ها کبان  به دنبال عواملی جهت کسب مزیت رقابتی بود. بنابراین برایبایستی های موجود  توانمندی

باشند، دارا بودن کارکنانی که از لحاظ  می بنگاههای اقتصادی و خدماتی  ترین که از جمله مهم
 رفتارهای شهروندی سازمانی در سطح مطلوبی باشند، بسیار مهم است چراکه چنین کارکنانی

ن از طریق توا می باشند. یکی از عواملی که ها سازمانترین منابع مزیت رقابتی  توانند یکی از مهم می
باشد، نیروی  می آنها به مزیت رقابتی دست یافت و به صورت ویژگی منحصر به فرد هر سازمان

های مرتبط با نیروی انسانی باعث کسب مزیت رقابتی سازمان  انسانی است. بنابراین ارتقا و بهبود مولفه
 خواهد شد.

یک تفکر و ایده است و مشتمل بر رفتارهای متنوع  1شهروند خوب سازمانی 
های اضافی، پیروی از  ولیتؤکارکنان نظیر، پذیرش و به عهده گرفتن وظایف و مس

سازمان، حفظ و توسعه نگرش مثبت، شکیبایی و تحمل نارضایتی های  مقررات و رویه
ا رفتار های سازمانی مسلم باشد. بر پایه و اساس نظریه می و مشکلات در سر کار

کند، به علاوه رغبت و تمایل  شهروندی سازمانی به رقابت و عملکرد سازمان کمک می
های روزافزون جهانی، از اهمیت ویژه ای برخوردار  به رفتار شهروندی به علت رقابت

غالبا به  2است. به عنوان مثال: وفاداری و شور و اشتیاق کارکنان در شرکت فدکس
غیر قابل انکار و غیر قابل »ات چنین عواملی تأثیره است که عنوان عامل کلیدی ذکر شد

و ارزش عوامل وفاداری، شور و اشتیاق در این نهفته است که به شرکتها  است« شمارش
در UPS کند تا در نبرد علیه رقبا برنده شوند. برای نمونه در طول اعتصاب  می کمک

اضافی کالا مواجه شد و  ، شرکت فدکس با هشتصد هزار بسته بندی3996خلال سال 
هزار تن از کارکنان به این چالشها از طریق داوطلب شدن برای چیدن و ردیف کردن 

های برنامه ریزی شده  طولانی از جابجاییهای  اضافی برای ساعتهای  بسته بندی
کند که برجسته  ومنظم پیروی کرده و پاسخ گفتند. در واقع هرب کلهر استدلال می
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گیرد. اکثر مشکلات  نشات می« روحیه جمعی»ها از  رای موفقیت شرکتترین استدلال ب
توانند منابع  می خواهند تقلید کنند آنها می گردد، که این گونه مباحث به رقبا بر  می

فیزیکی را بخرند ولی آنها نمی توانند موضوعاتی مانند تعهد، وفاداری و اعتماد را 
 (.3732)زارعی متین و جندقی، خریداری کنند

با توجه به بررسی ها، مطالعات و مصاحبه با اساتید دانشگاه و مدیران و کارشناسان  
بانک پرسشنامه توزیع شده، سه عامل مرتبط با حوزه رفتار که بالاترین امتیاز را به خود 
اختصاص داده، به عنوان ابعاد مزیت رقابتی انتخاب گردید. بنابراین سه عامل ارزش 

جاری، کیفیت خدمات و خلاقیت و نوآوری به عنوان مزیت رقابتی ویژه نام و نشان ت
  در نظر گرفته شد.

جهت کسب  OCBاولا الگوی مناسب است که  در این تحقیق بر آنهدف محققان  
ثانیا رابطه میان عوامل ایجاد کننده )عوامل  طراحی کنند.را  هامزیت رقابتی در بانک 

به  نمایند کسب مزیت رقابتی را بررسی  ودرون سازمانی( رفتارهای شهروندی سازمانی 
که آیا رفتار شهروندی سازمانی بالاتر منجر به کسب مزیت  خواهند بدانند میعبارتی 

  شود؟ می های تجارت و ملت بانکدر بیشتر رقابتی

 حقیقضرورت و اهمیت ت

در ایران پس از انقلاب، هماهنگ با تغییرات قانون عملیات بانکی بعضی از  
ابزارهای پیشین که ماهیت ربوی داشتند منع و بعضی دیگر که اشکال شرعی و قانونی 

و به منظور پرکردن خلاء ناشی از حذف  قرار گرفتندچنان مورد استفاده  نداشتند هم
ی از سوی بانک یاهیت ربوی داشتند ابزارهاابزارهای کلاسیک سیاست پولی که م

در  ها بانکسهم سود  تمرکزی معرفی شدند که شامل تعیین حداقل و حداکثر نسب
تعیین حداقل نرخ سود مورد انتظار در برخی از عقود و ، تعدادی از تسهیلات اعطایی

ی بود در تعدادی از تسهیلات اعطای ها بانکبالاخره تعیین حداقل و حداکثر نرخ سود 
به معنی ملی اعلام شدند که  ها بانککلیه  اسلامی دنبال پیروزی انقلابه از طرفی ب

ولی آنچه در  . صنایع و نظایر آن بر ملت بود، منابع، انتقال مالکیت یا نظارت بر زمینها
زمان با مالکیت آنها به دولت است  نظام بانکداری ایران شاهد هستیم انتقال مدیریت هم

یق بارز دولتی شدن است نه ملی شدن که با توجه به نحوه محاسبه سود که از مصاد
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( لذا 3739د )هدایتی،کیقبادی،انگیزه رقابت و وصول به کارآیی بالاتر را سلب می کن
در اختیار  "قرار گیرد عملا ها بانکبایست در اختیار  می ابزارها و عوامل نظام بانکی که

 ی بر طبق خواسته ها ومنویات دولت عملبه صورت دستور ها بانکدولت بوده و 
 کنند. می
 تأثیربه همین دلیل باید به دنبال عوامل، راهکارها و ابزارهایی بود که اگرچه  

مستقیمی بر اثربخشی سازمان و برتری بر رقبا ندارد لکن به طور غیرمستقیم نقش تعیین 
های نظام بانکی در  یتکننده ای بر عملکرد سازمان دارد. با توجه به مشکلات و محدود

استفاده از ابزارهای رقابتی به دنبال بررسی و مطالعه عواملی هستیم که اگرچه به عنوان 
گذار نیست لکن در حوزه رفتار تأثیرعامل مشهود و محسوس در کسب مزیت رقابتی 

عمیقی بر عملکرد نیروهای سازمان داشته باشد و اثر مخرب  تأثیرتواند  می سازمانی
 دولتی بودن سیستم بانکی و در اختیار نداشتن ابزارهای پولی را تعدیل نماید. 

بینیم که مسائل سازمانی از ابعاد  می با توجه به شرایطی که در اطراف ما وجود دارد 
رای برون رفت از مشکلات های متنوعی ب مختلف مورد بررسی قرار گرفته است و راه

ولی با این حال هنوز شاهد معضلات و مشکلات بسیاری در  ،مدیریتی ارائه شده است
عملکردهای مدیریتی هستیم. بنابراین ضرورت انجام پژوهش هایی از جنس نرم که این 

 گردد. می پژوهش در زمره آنهاست، آشکار
ندی سازمانی خواهیم پرداخت، بدین ترتیب در تحقیق حاضر به مطالعه رفتار شهرو  

به منظور شناخت جامع و کامل از رفتار شهروندی سازمانی نخست به ماهیت رفتار و 
رفتار های مربوط به رفتار شهروندی سازمانی سپس عوامل ایجاد کننده  نظریهت

پیامدهای ناشی از استقرار رفتار شهروندی سازمانی مورد شهروندی سازمانی و نهایتا 
 رار خواهد گرفت.مطالعه ق

 ادبیات تحقیق

فتار شهروندی سازمانی مرور ادبیات دو رویکرد اصلی را در تعاریف مربوط به مفهوم ر
 کند که عبارتند از: می مشخص
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 نقش و فرانقشهای  رفتار شهروندی سازمانی در قالب تمایز بین واژه

سنتی از های  سازیکند که رفتار شهروندی سازمانی و مفهوم  می اولین رویکرد بیان
عملکرد شغلی سازه هایی متفاوت هستند. محققان اولیه موضوع، رفتار شهروندی 
سازمانی را مجزای از عملکرد شغلی داخل نقش تعریف کردند و تأکید کردند که به 

 رفتار شهروندی سازمانی بایستی به عنوان رفتار فرانقشی توجه شود.
گیری بهتر رفتار شهروندی  د شده بود که اندازهکند، قبلاً پیشنها می بیان 3ویگودا 

باشد چرا « درون نقش»سازمانی باید عناوینی را در بر گیرد که نشان دهنده رفتارهای 
و « درون نقش»دهد که پاسخ دهندگان رفتار  می که چنین تجزیه و تحلیلی نشان

  .(Vigoda,2000) کنند را متمایز می 1«فرانقش»
مهم جهت دهنده رفتار کارکنان به این موضوع بستگی دارد به طور کلی یک عامل  

تعریف کنند. در « فرانقش»و یا در « درون نقش»که آنها یک فعالیت مشخص را در 
مبانی انگیزشی رفتار »مجموع پیشنهاد این رویکرد این است که اگر محققین بخواهند تا 

متصدیان شغل، چگونه  را بدانند، در ابتدا باید درک کنند که« شهروندی سازمانی
درون »کنند و اینکه آیا آنها رفتارهای خاص را  سازی می هایشان را مفهوم مسؤولیت

 .(Vigoda,2000) کنند می تعریف« فرانقش»یا « نقش
کنند  از دیدگاه ماریسون آنچه دیگران به عنوان رفتار شهروندی سازمانی تعریف می 

باشد. از این  می کاریشانهای  ولیتمنعکس کننده درک کارکنان از گستردگی مسؤ
توان گفت که ممکن است افرادی که از جانب سرپرستانشان به عنوان  می گذشته

دهند که خودشان آن  شوند، فقط آن چیزی را انجام می می شهروندان خوب طبقه بندی
کنند و نه مشارکت در رفتار  می را به عنوان بخشی از شغلشان احساس

این توصیه در مطالعات دیگر مورد تأیید قرار گرفت، چرا که  .(Wetch,2002)فرانقش
به خوبی تعریف نشده است و از « فرانقش»و « درون نقش»نشان داده شد مرز رفتار 

عملکردهای درون  .کند می کارمندی به کارمند دیگر یا از کارکنان به سرپرستان تغییر
رود فرد در شغل خود نشان  می رای از رفتارهای خواسته شده که انتظا نقش به مجموعه

که رفتار  اشاره دارد در حالی ،داده و یا به شکل مستقیم به خاطر آن پاداش داده شود

                                                                                                                       
1- Vigoda 
2- Extra- role behavior  
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سازمان را در پی دارد های  شهروندی سازمانی به رفتارهای غیررسمی که ارتقای ستاده
 کند. می اشاره

ر شهروندی سازمانی این مجموعه از ایده ها با آنچه محققین نوعاً به عنوان رفتا 
کنند در تناقض است، هر چند که گروهی از محققان سعی کردند با  می مفهوم سازی

سو و مفهوم سازی  از یک« فرانقش»و رفتار « درون نقش»میان رفتار های  بیان تفاوت
رفتار شهروندی سازمانی از سوی دیگر میان آنها ارتباط برقرار کنند، به عنوان مثال 

یک تفاوت حیاتی میان این دو نوع فعالیت را حدی دانست که به این  (3933ارگان )
 شود و یا محرومیت هایی که اگر رفتار مشاهده نشود، اعمال می رفتارها پاداش داده

آن بایستی های  گردد، چراکه با توجه به مفهوم رفتار شهروندی سازمانی، فعالیت می
خارجی مستقل در نظر گرفته شود، به دلیل اینکه رفتار شهروندی های  جدا از پاداش

 .(Morison,1994)سازمانی رفتاری است که از نظر سازمانی پاداش داده نمی شود 
 کند که چنین رویکردی محققین را در موقعیتی نامناسب قرار می بیان 3گراهام 
فرانقش است،  دهد چراکه باید تعیین کنند چه چیزی داخل نقش و چه چیزی می

زمانی متفاوت و با شرایط های  موردی که بین افراد، مشاغل و سازمان ها و در بازه
کند و این بوجود آورنده تمایز ناسازگاریست که نگاه به مفهوم  می مختلف تغییر پیدا

 (Van Dyne,1994).کند  می شهروندی سازمانی را با این رویکرد با مشکل مواجه
کارگیری این رویکرد تأیید کردند. ه وجود چنین مشکلاتی را در بمحققان بعدی نیز 

های رفتار شهروندی سازمانی یا رفتار  کند امکان شناخت مفهوم می ( بیان3993) 1ولف
فرانقشی و رفتار درون نقش به صورت مجزا وجود ندارد چراکه مرز این مفاهیم بین 

ش را مورد ارزیابی قرارداده اند کارکنان مختلف، متفاوت است. محققینی که ایجاد نق
به ندرت وجود دارند و ادراکات از  ها سازمانثابت شده در های  کنند که نقش می بیان

 باشند. می نقش در حال تکامل
نشان داد که بیشتر کارکنان  4( روی قراردادهای روانشناختی3939) 7کار روسیاس 

ارند که به شکل اساسی از هر کدام درک خودشان را از تعهدهای استخدامی شان د
ادراک فرد استخدام کننده متفاوت هستند. ممکن است برای سازمان تمایز میان 

                                                                                                                       
1- Graham 
2- Wolf 
3- Roussea ‘s  
4- Psychological contracts  
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عملکردهای نقش و فرانقش، بعلت عوامل چندگانه مشکل باشد زیرا اولاً، ادراکات 
آنان لزوماً با هم مرتبط نیست. های  مدیریت و کارکنان از عملکرد کارکنان و مسؤولیت

وسیله رضایت آنها در محیط ه اک کارکنان از مسؤولیت ها و عملکردشان بثانیاً ادر
 گیرد. می قرار تأثیرکاری، تحت 

درون »در نهایت و در یک جمع بندی از این دیدگاه بایستی گفت که مرز بین رفتار 
دهد که قبل از ارزیابی رفتار  می واضح نیست. نتایج مطالعات نشان« فرانقش»و « نقش

محققین بایستی در نظر بگیرند که  کدام رویکرد مد نظر قرار گرفته است. البته  ،فرانقش
این یافته برای فهم رفتار شهروندی سازمانی مهم است چراکه بر این موضوع دلالت 

شوند، ممکن است تنها  می دارد که کارکنانی که به عنوان شهروندان خوبی دیده
 دانند. می زیی از کار خودرفتاری را از خود نشان دهند که آن را ج

 رفتار شهروندی سازمانی به عنوان تمام رفتارهای مثبت در داخل سازمان

کنند که رفتار شهروندی سازمانی نبایستی  می ای دیگر از تحقیقات پیشنهاد مجموعه 
و اتخاذ چنین رویکردی مشکل تمایز  .جداگانه از عملکرد کاری مورد توجه قرار گیرد

سازد. در این دیدگاه، رفتار شهروندی  می نقش و فرانقش را  مرتفع میان عملکردهای
سازمانی بایستی به عنوان یک مفهوم کلی شامل تمام رفتارهای به نسبت مثبت افراد در 
داخل سازمان، در نظر گرفته شود. بنابراین محققان رویکرد مهم دیگری را در این زمینه 

 دیدگاه نزدیک به هم ارائه نمود. بیان کردند که گراهام در این زمینه دو
از شهروندی شهری در فلسفه، علوم سیاسی و  نظریاولین دیدگاه براساس میراث  

تاریخ اجتماعی به دست آمده بود که در آن به شهروندی شهری به گونه ای نگریسته 
گیرد.  می شده بود که تمام رفتارهای مثبت مرتبط با اجتماع از شهروندان را در بر

تواند به عنوان یک مفهوم کلی  می کند که شهروندی سازمانی می هام بحثگرا
نگریسته شود که تمام هنجارها و رفتارهای مثبت اعضاء سازمان را در بر داشته 

  (Van Dyne,1994).باشد
توانست رفتارهای شغلی داخل نقش و رفتارهای فرانقش و  می بنابراین این دیدگاه 

رکت کامل سازمانی را که در مطالعات قبلی به آن توجهی رفتارهای سیاسی نظیر مشا
نشده بود را نیز دربرگیرد.تحقیق حاضر بر اساس رویکرد دوم انجام شده است و کلیه 



 11، پاییز 86مطالعات مدیریت )بهبود و تحول(، شماره   116

 

ایرانی را به های  رفتارهای فرانقش و مثبت کارکنان در داخل سازمان بالاخص بانک
  داند.  می عنوان یکی از بهترین منابع مزیت رقابتی سازمان

در خصوص رفتار  تحقیقات صورت گرفته، براساس گونه ای دیگر از طبقه بندی ها 
توان بر سه نوع تقسیم نمود. یک سری از تحقیقات بر پیش  می شهروندی سازمانی را

بینی و آزمون تجربی عوامل ایجاد کننده رفتار شهروندی سازمانی متمرکز بوده اند در 
شغلی، تعهد سازمانی، هویت سازمان، عدالت این زمینه عواملی از قبیل رضایت 

پیرو به عنوان عوامل ایجادکننده رفتار  ـ  سازمانی، اعتماد، انواع رهبری، رابطه رهبر
(. یک سری از 1000،  3اند )پادسکف و همکاران شهروندی سازمانی مطرح شده

نه عواملی تحقیقات بر پیامدهای رفتار شهروندی سازمانی متمرکز بوده اند. در این زمی
موفقیت سازمانی، رضایت مشتری،  سازمان، اثربخشی سازمانی،از قبیل عملکرد 

گروه معدودی از تحقیقات  .(Bolino et al.,2002)وفاداری مشتری و... مطرح شده اند
نیز منحصرا بر روی مفهوم رفتار شهروندی سازمانی متمرکز بوده اند و برای مثال سعی 

 Podsakoff et)  (1994,از رفتار شهروندی سازمانی داشته کرده اند تا تعریف جدیدی

al.,2000, Van Dyne. 

. در واقع چنین رویکردی متناظر باشد مفهوم یادشده میتحقیق حاضر ترکیبی از سه نوع 
که به خصوص در تحقیقات سازمانی کاربرد زیادی  است   B      C      A 1با مدل

به عنوان رفتار می شود و  Bبه عنوان عامل ایجاد کننده موجب  Aدارد. بدین معنی که 
C  نیز همان پیامدهای رفتارB (می باشدBijou, S., Peterson et al.,,1968.) 

 طور به باشند، می سازمان دهنده خدمات ارائه «مشتری با مرتبط کارکنان» چون 

 در.نمایند می ایفا را نبازاریابا نقش و گذارند می مشتریان تأثیر رضایت بر مستقیم

 آنها با مشتریان، به ارائه خدمات در که کارکنانی رفتارهای از خاصی مجموعه واقع،

 مشتریان ادراک بر توجهی قابل تأثیر توانند کنند، می می برقرار تعامل و داشته تماس

هم  کارکنان، که اختیاری و داوطلبانه رفتارهای ویژهه ب، باشد خدمات داشته کیفیت از
 شهروندی رفتارها، رفتارهای این .دهند می انجام سازمان برای هم و مشتریان برای

 خارج و باشد می کاری محیط در فرد مشارکت عنوان به که شود می سازمانی، نامیده

 سیستم توسط صریح،  و مستقیم طور به و است فرد آن نقش ویژة محدودة الزامات از

                                                                                                                       
1- Podsakoff et al 
2-Antecedent – behavior – consequence  
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 .(Graham,1994) نمی گیرد قرار شناسایی مورد پاداش رسمی
محققان بیان داشته اند که رفتارهای شهروندی سازمانی به بهره وری، موفقیت و  

نماید زیرا رفتارهای شهروندی سازمانی باعث استفاده هرچه  می کارایی سازمان کمک
دهد تا بیشتر وقت خود را صرف  می گردد و به مدیران اجازه می کاراتر از منابع

شان  کارکنان را برای انجام وظایفتوانایی  چنین همهای بهره وری نمایند و  فعالیت
 .(Nyhen & Marlo,1993)بخشد می بهبود

شود. با  می کارکردهای عوامل فردی، سازمانی و مدیریتی باعث افزایش رقابت 
این عوامل بر مزیت رقابتی سازمان اذعان  تأثیرکه اندیشمندان این حوزه بر  وجود این

چنان ناشناخته است.  این عوامل بر مزیت رقابتی هم تأثیر سازوکاراند اما  شتهدا
مثبت این عوامل بر مزیت رقابتی است لکن  تأثیرموشکافی در مرور ادبیات حاکی از 

رقابتی دارند غیرمستقیم بر مزیت  تأثیراین عوامل از طریق رفتارهای شهروندی سازمانی 
 نیز مزیت رقابتی را افزایش خواهد داد  سازمانی مستقیماو ماهیت رفتار شهروندی 
(Ying,Mai,2011,P.1-4). 

 مزیت رقابتی

ه سازد با کارایی بالاتر و ب می مزیت رقابتی، وضعیتی است که یک بنگاه را قادر 
های برتر، محصول را با کیفیت بالاتر عرضه نماید و در رقابت با رقبا  کارگیری روش

ای بنگاه فراهم آورد. یک واحد اقتصادی زمانی دارای مزیت رقابتی سود بیشتری را بر
های آن واحد است )مانند وضعیت  است که بتواند به دلایل خاص که ناشی از ویژگی

تولیدات خود را نسبت به رقبایش با هزینه  پیوسته، پرسنلی و...( به طور فناوریمکانی، 
 پایین تر و کیفیت بالاتر عرضه کند.

ماشین آلات و بسیاری و بسیاری از ، شدن تولید موجب شده که مواد اولیهجهانی  
جایی نیروی ه جاب چنین همخدمات مرتبط در سطح بین المللی در دسترس باشند. 

انسانی و سرمایه نیز مشکل کمبود آنها را بسیاری از کشورها از بین برده است. امروزه 
به آنها نقش تعیین کننده در موقعیت دانش کاربرد عوامل و نه فقط امکان دسترسی 

شوند زیرا  می های نسبی کشورها سودمند های چند ملیتی از مزیت رقابتی دارد. شرکت
کنند.  مختلف خود را براساس مزیتهای نسبی کشورها در جهان مستقر می های فعالیت
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کشورهای مختلف توجه دارند و از های  به مزیت R&Dاین شرکتها حتی برای مخارج 
برند. مزیت رقابتی از طریق فرایند پیچیده  می ها بهره منافع ناشی از دسترسی به مهارت

ارزشها، نهادها و تاریخ ، شود. تفاوت در ساختار اقتصاد ملی، فرهنگ می ای ایجاد
دارد و کشوری که بتواند از این عوامل استفاده  تأثیرکشورها در رقابتمندی بنگاهها 

آورد که نقش بنگاههای آن در اقتصاد بین الملل  می فراهمموثر نماید، شرایطی را 
رقابتی در سطح بنگاه، بخش های  افزایش یابد. بدین ترتیب ایجاد، حفظ و توسعه مزیت

و اقتصاد ملی به عنوان یک رویکرد در توسعه اقتصادی درآمده و افزایش توان 
توسعه های  نامهرقابت)رقابتمندی( به عنوان چالش اصلی تجارت بین الملل و بر

 (.6،ص3732اقتصادی مطرح شده است)حسینی، احتیاطی،
باشند.  می کارکنان صف مهمترین منشا تمایز و مزیت رقابتی در بخش خدمات 

کنند که رضایت مشتری و کیفیت خدمات و تصمیماتی که به ارائه  می محققان ادعا
 کارکنان خط اولاعمال و رفتارهای  تأثیرباشد تحت  می کنندگان خدمات مربوط

 ( بیان1004به طور مشابه کیم و همکاران) .(Chebat et al.,2002,P.325)باشد می
تحت  "ی خدماتی اساساها سازمانکنند که ادراک مشتری از کیفیت خدمات در  می

داشتن کارکنانی که رفتارهای  ها سازمانکارکنان سازمان است. بنابراین  برای اپن  تأثیر
 وز دهند تا به رضایت بلند مدت مشتری منجر شود، حیاتی استمناسبی از خود بر

((Kim et al.,2004.P.267.  این دیدگاه به مفهوم رفتار شهروندی سازمانی ارتباط
نشان داد که رفتارهای داوطلبانه و اختیاری باعث اثربخشی سازمان و  (1964)دارد. کتز

ف رسمی شغل گنجانده در وظای "شوند که مشخصا می بالطبع کسب مزیت رقابتی
  .(Farh et al.,2004,P.241)نشده است 

 70که حدود  OCBکه محققان بسیاری از ابتدای شکل گیری مفهوم  با وجود این 
باشد، بر رابطه میان رفتارهای شهروندی سازمانی و مزیت رقابتی اذعان داشته  می سال
رابطه انجام نشده است که این های انجام شده تحقیقی در این  لکن براساس بررسی ،اند

 باشد. می امر حاکی از بدیع و نو بودن موضوع تحقیق

 ابعاد رفتار شهروندی سازمانی

ها نشان  در مورد ابعاد رفتار شهروندی سازمانی اتفاق نظر وجود ندارد. بررسی 
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نوع رفتار شهروندی سازمانی شناسایی شده است که در برخی  70دهد که تقریباً  می
پوشانی مفهومی زیادی میان آنها وجود دارد. محقق با جمع بندی و طبقه بندی  هم مواقع

مختلف شش بعد اصلی این رفتارها را تحت عنوان ابعاد رفتار شهروندی های  دیدگاه
 سازمانی مدنظر قرار گرفته و در این تحقیق مورد بررسی قرار داده است که عبارتند از:

نی، مشارکت، توجه و احترام، فداکاری و اطاعت سازمانی، وفاداری سازما
 .وظیفه شناسی

به منظور افزایش جامعیت و در نظر گرفتن کلیه ابعاد و جوانب موضوع تحقیق و در  
با ارزشی حاصل گردید. یکی از های  صورت گرفته یافتههای  ادامه مطالعات و بررسی

بسترها و عوامل زمینه نکات حایز اهمیت در این بررسی ها حاکی از برجسته بودن نقش 
ساز رفتارهای شهروندی سازمانی بود. از این رو  کنکاشی در تحقیقات پیشین درباره 
عوامل ایجاد کننده رفتار شهروندی انجام گرفت. حاصل این مطالعه کشف ابعاد سه 

های  شاخص و ابعاد)تحلیلی مدل اول بخش در لذا گانه فردی، مدیریتی و سازمانی بود .
 مورد بررسی قرار خواهیم داد. را( زمینه ای عوامل

گونه که ذکر شد با مطالعه گسترده ادبیات تحقیق پیرامون موضوع رفتار  همان 
پیامدها و نتایج حاصل از این گونه ، اتتأثیرشهروندی سازمانی ناگزیر از بررسی 

دیع و رفتارها در سازمان هستیم براین مبنا پیامدها و  نتایج حاصله با پیش فرض ب
توان  می شکل گرفت. یکی از عواملی که مزیت رقابتینوآورانه بودن در قالب مفهوم 

 از طریق آنها به مزیت رقابتی دست یافت و به صورت ویژگی منحصر به فرد هر سازمان
مرتبط با نیروی نسانی های  باشد، نیروی انسانی است. بنابراین ارتقا و بهبود مولفه می

.با توجه به بررسی ها، مطالعات و مصاحبه  تی سازمان خواهد شدباعث کسب مزیت رقاب
سه عامل ، با اساتید دانشگاه و مدیران و کارشناسان بانک بر اساس پرسشنامه خبرگی

مرتبط با حوزه رفتار که بالاترین امتیاز را به خود اختصاص داده، به عنوان ابعاد مزیت 
زش ویژه نام و نشان تجاری، کیفیت اررقابتی انتخاب گردید. بنابراین سه عامل 

به عنوان مزیت رقابتی در نظر گرفته شد. جدول ذیل  خدمات و خلاقیت و نوآوری
 دهد. می تحقیق را نشانهای  ابعاد و شاخص
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 رقابتی تحلیلی الگوی تأثیر رفتار شهروندی سازمانی بر مزیت جدول .9 جدول

 منبع ها شاخص ابعاد مفهوم

 
 عوامل

 مدیریتی

 تحول رهبری
 آفرین

 فرهیختگی بخش،تحریک الهام آرمانی،انگیزش نفوذ
 1831موغلی/

 کنترل سیستم
 مدیریت

 مقررات رعایت قوانین، مستقیم،وضع کنترل
پادساکف و 

 2222مکنزی/

 یکدیگر با کارکنان رابطه کارمند، _ مدیر رابطه مدیریت سبک
پادساکف و 

 2222مکنزی/

 
 عوامل

 سازمانی

 فرهنگ
 سازمانی

 تیمی،کنترل کارکنان،کار مشارکت
 2228کنیکی/

 عدالت
 سازمانی

 توزیعی ای،عدالت رویه عدالت
 2222گرینبرگ/

 حمایت
 سازمانی

 حمایت از مافوق،ادراک حمایت
 1992ایزنبرگر/

 
 فردی عوامل

های  ویژگی
 شخصیتی

 دیانت و ذهن،وجدان گرایی،گشودگی برون
باریک و 

 1991مونت/
 1992دیویس/ عمل شغل،آزادگی مقبولیت تنوع، شغلی رضایت

 2228ویلیامز/ مستمر تعهد تعهدهنجاری، سازمانی تعهد

 
 
 

رفتار 
شهروندی 

 سازمانی

اطاعت 
 سازمانی

 کار انجام به بودن متعهد قوانین، به احترام
گراهام و 

 1991ارگان/
وفاداری 
 سازمانی

 سازمانی هویت شهرت، حسن از دفاع وظایف، به عمل
مورمن و 

 1998نیهوف/

 عملی حمایتی،مشارکت اجتماعی،مشارکت مشارکت مشارکت
گراهام و وان 

 1992دین/

 توجه و احترام
 به کمک کاری، مشکلات وقوع از سازمان،پیشگیری در رفتار نحوه

 تصمیم اتخاذ
مورمن و 

 1992اسمیت/

 میانجیگری نوعدوستی، دیگران، به داوطلبانه کمک فداکاری
بولینو، 

 1991اسمیت/

 بودن وجدان با قوانین، از تبعیت وظیفه شناسی
ارگان و 

 1992گراهام/

 مزیت رقابتی
 

 کیفیت خدمات

 1933پاراسورامان/ تجهیزات، ظاهر کارکنان، نظم و نگهداری اسناد
وفای به عهد کارکنان شعبه، علاقه به حل مشکلات، جلوگیری از 

 و ارائه اطلاعات صحیح سرگردانی مشتریان
زمانبندی ارائه خدمات، ارائه خدمات بدون معطلی، تمایل به کمک به 

 مشتریان هنگام ارائه خدمت
ایجاد اطمینان خاطر در مشتری،ایجاد امنیت لازم در ارائه خدمات، ادب 

 و تواضع
توجه به تک تک مشتریان، ساعت کاری مناسب، در نظر گرفتن 

 منافع برای مشتریانبیشترین 
 9119دیوید آکر/اطمینان از امنیت خدمات،گستردگی مناسب جغرافیایی، مطلع بودن  
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 منبع ها شاخص ابعاد مفهوم
ارزش ویژه نام 
 و نشان تجاری

 کارکنان از انواع خدمات
 تجربه قبلی مطلوب، صحت وعده ها، اعتبار

سازمان، شایستگی و های  کارکنان با ارزشهای  همراستایی ارزش
 کارکنان، آینده گری نسبت به سازمانصلاحیت 

 تنوع خدمات، تبلیغات جذاب، آرامش و امنیت فضای کار
اولین نام در صنعت بانکداری، شناسایی لوگو، ترغیب بستگان به 

 استفاده از برند

خلاقیت و 
 نوآوری

 9381پیرخائفی/ هوش، انعطاف پذیری، ابتکار، ترکیب وتحلیل
 انگیزه و عاطفه

اعتماد به نفس، اراده مستقل، پذیرش خطر، استقبال از ابهام و کلنجار 
 رفتن

 

 چارچوب نظری تحقیق

محور اصلی این مطالعه بررسی عوامل زمینه ای و ارتباط آنها با عناصر رفتار  
باشد. همانگونه که در مبانی نظری و پیشینه  می شهروندی سازمانی و مزیت رقابتی

باشد. از  می زمینه ایجاد رفتار شهروندی متاثر از یک سری عوامل تحقیق اشاره شد،
سازمانی و مدیریتی اشاره نمود. به این ، توان به عوامل فردی می زمینه ای جمله عوامل

ترتیب در بخش نخست مدل مفهومی به عوامل زمینه ای رفتار شهروندی سازمانی توجه 
 شده است. 

به دنبال این موضوع هستیم که تحت چه شرایط و   از یک سو مقالهبنابراین در این  
توان انتظار داشت رفتار شهروندی  می هاییدر صورت وجود چه بسترها و زیر ساخت

انجام شده در های  سازمانی در میان کارکنان به وجود آمده و یا افزایش یابد. بررسی
اقعیت است که سه گذار بر رفتار شهروندی سازمانی، بیانگر این و تأثیرخصوص عوامل 

گذارد که عبارتند از: عوامل فردی،  می تأثیردسته از عوامل بر رفتار شهروندی سازمانی 
 سازمانی و مدیریتی. 

از سوی دیگر و با بینشی سیستمی بانک ها به عنوان یک خرده سیستم در قالب یک  
ن سیستم کنند که الزاماتی از ای می سیستم بزرگتر به نام صنعت بانکداری فعالیت

اسناد و مدارک ، بزرگتر بر آن مترتب است، با توجه به بررسی ها، مطالعه مستندات
سازمانی و مصاحبه با اساتید دانشگاه و مدیران و کارشناسان بانک پرسشنامه توزیع 
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شده، سه عامل مرتبط با حوزه رفتار که بالاترین امتیاز را به خود اختصاص داده، به 
ابتی انتخاب گردید. بنابراین سه عامل ارزش ویژه نام و نشان عنوان ابعاد مزیت رق

 تجاری، کیفیت خدمات و خلاقیت و نوآوری به عنوان مزیت رقابتی در نظر گرفته شد.
لذا در بخش دوم به مطالعه مزیت رقابتی که در این تحقیق شامل عواملی همچون   

باشد، پرداخته  می خدمات خلاقیت و نوآوری، ارزش ویژه نام و نشان تجاری و کیفیت
مدل طی های  شده است. به منظور آزمون مدل تحقیق کلیه مفاهیم، ابعاد و شاخص

انجام روش دلفی)توزیع دو دور پرسشنامه در میان خبرگان( مورد تایید قرار گرفت و 
 فرضیات تحقیق جهت عملیاتی نمودن مدل بدین شرح تدوین گردید:

 روندی سازمانی به مزیت رقابتی منجر می شود.عوامل فردی  از طریق رفتار شه .3
 عوامل مدیریتی از طریق رفتار شهروندی سازمانی به مزیت رقابتی منجر می شود. .1
 عوامل سازمانی از طریق رفتار شهروندی سازمانی به مزیت رقابتی منجر می شود. .7

 چارچوب نظری تحقیق که این روابط میان متغیرها در آن نشان داده شده است در
 شود: می شمای ذیل دیده

  



 
 

 

 (1 جدول در شده ذکر منابع از اقتباس با ساخته محقق )منبع: تحقیق مفهومی مدل  . 1 نمودار

 سازمانی شهروندی ابعادرفتار

 وفاداری-

 مشارکت-

 احترام و توجه-

 فداکاری-

 اطاعت-

 شناسی وظیفه-

 فردی عوامل

 ویژگی های شخصیتی- 
 رضایت شغلی-
 تعهد سازمانی-

 مدیریتی عوامل 

 رهبری تحول آفرین- 

 سیستم کنترل مدیریتی-

 سبک مدیریت-

 سازمانی عوامل 

 فرهنگ سازمانی- 

 عدالت سازمانی-

 حمایت سازمانی-

 تعهد سازمانی-

 رقابتی مزیت 

 خلاقیت و نوآوری-

 کیفیت خدمات-

ارزش ویژه نام و نشان -

 تجاری

 

 

A B C 
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 روش پژوهش

ها در گروه  این مطالعه از لحاظ هدف، کاربردی و از لحاظ نحوه گردآوری داده 
تجارت و های  در بانک 3793-3790گیرد که در سال  می همبستگی قرار ـ توصیفی

 ملت انجام گردید. 
تجارت و ملت در مناطق تهران های  جامعه آماری این پژوهش شعب بانک  

مدیریت  2، مدیریت شعب شهرستان 70باشند. واحدهای صفی بانک تجارت شامل  می
 باشد.  می شعب تهران و یک شعبه مستقل مرکزی

یت شعب مدیر، مدیریت شعب شهرستان 70واحدهای صفی بانک ملت شامل  
 باشد.  می شعبه مستقل مرکزی 31مدیریت شعب تهران و  7مناطق آزاد تجاری، 

 شعبه 67و  67ی تجارت و ملت ها بانکحاضر به ترتیب در  پروژه در نمونه حجم 
مدیریتهای  گانه شش های  خوشه از یک هر در نمونه حجم این است، شده انتخاب

با توجه به مدل تحقیق به  .شود می داده تخصیص خوشه، آن جمعیت نسبت شعب به
منظور سنجش ابعاد رفتار شهروندی سازمانی، عوامل فردی، سازمانی، مدیریتی و 

سوال تنظیم گردید. به منظور سنجش  72خلاقیت و نوآوری پرسشنامه کارکنان شامل 
 70ابعاد کیفیت خدمات و ارزش ویژه نام و نشان تجاری بانک ها پرسشنامه ای شامل 

مخصوص مشتریان تنظیم و به طور تصادفی ضمن مراجعه به شعب جهت توزیع سوال 
عدد میان  2پرسشنامه میان کارکنان و مشتریان توزیع گردید، از هر پرسشنامه به تعداد 

کارکنان و مشتریان توزیع گردید. اعضای نمونه به صورت تصادفی و براساس روش 
پرسشنامه توزیع شده در  3400میان  نمونه برداری خوشه ای تصادفی انتخاب شد. از

 پرسشنامه دریافت گردید. 3300تجارت و ملت حدود های  بانک
جمع آوری شده آمار تحلیلی به دو صورت های  در این پژوهش برای تحلیل داده 

گردد. در ابتدا با استفاده از آمار توصیفی شناختی از  می آمار توصیفی و استنباطی مطرح
شود. سپس تحلیل  می جمعیت شناختی پاسخ دهندگان حاصل های وضعیت و ویژگی

عاملی انجام می گیرد و برای آزمون فرضیه ها و بررسی روابط علی بین متغیرهای 
کار  و برای این شود پرداخته میموجود در مدل تحلیلی تحقیق)به صورت تحلیل مسیر( 

متغیرهای تحقیق و شود و برای بررسی روابط  می از مدل معادلات ساختاری استفاده
گردد.به منظور تجزیه و تحلیل داده ها از  می فرضیات تحقیق از رگرسیون استفاده
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 شود.مختلف توصیفی و استنباطی استفاده میهای  روش

 ها یافته
الف( پایایی معیارها و  :شد گیری از سه جنبۀ مختلف سنجیده کفایت مدل اندازه 

برای سنجش پایایی از ضرایب پایایی  .7واگراج( روایی  1ب( روایی همگرا 3ها سازه
، ترکیبی و آلفای کرونباخ استفاده شده است، که با توجه به مناسب بودن این ضرایب

ژوهش پایاست. برای تعیین روایی از روش روایی تشخیصی به روش تعیین  پرسشنامه پ
 .استفاده شد (AVE)شاخص میانگین واریانس استخراج شده 

 و پایایی مدلروایی  .2جدول 

 

ضریب آلفای 
1کرونباخ

 

(Alpha>0.,7) 

ضریب پایایی 
   5مرکب

 

(CR>0,) 

میانگین واریانس استخراج 

 6هشد
(AVE) 

 83/2 32/2 38/2 عوامل فردی

 32/2 73/2 37/2 عوامل مدیریتی

 82/2 37/2 31/2 عوامل سازمانی

 73/2 39/2 33/2 رفتار شهروندی سازمانی

 72/2 91/2 92/2 مزیت رقابتی

 
 شود. به طوریکه جذر می استفاده 3از روایی تشخیصی 6به منظورسنجش روایی واگرا 

میانگین واریانس استخراج شده از  ضرایب همبستگی بین هر مفهوم و سایر مفاهیم 
ذکر است ه لازم ب باشد. می باشد، بنابراین روایی واگرای پرسشنامه نیز مناسب می بزرگتر

ها نیز از بار عاملی استفاده شد. جدول  زیر  شاخصکه جهت تعیین پایایی هر یک از 
آمار توصیفی مفاهیم و ابعاد اصلی مدل مفهومی به تفکیک نتایج دو بانک را نشان 

، میانگین مفاهیم اصلی در دو بانک و کل با هم مقایسه 1در  نمودار چنین همدهد.   می
 شده است.

                                                                                                                       
1- Individual item and construct reliabilities 
2- Convergent validity 
3- Discriminant validity 
4- Cronbach Alpha 
5- Composite Reliability 
6- AVE 
7- Convergent validity 
8- Discriminant validity 
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 آمار توصیفی ابعاد مدل مفهومی .3جدول 

 بعد مفهوم
 کل بانک

 ضریب پراکندگی انحرف معیار میانگین تجارت ملت

 عوامل فردی

 22/2 38/2 77/8 77/8 77/8 ویژگی های شخصیتی

 13/2 32/2 98/8 97/8 92/8 رضایت شغلی

 22/2 37/2 77/8 73/8 78/8 تعهد سازمانی

 عوامل مدیریتی

 22/2 32/2 72/8 71/8 38/8 مدیریتیسیستم کنترل 

 27/2 33/2 21/8 21/8 22/8 سبک مدیریت

 88/2 92/2 72/2 82/2 32/2 رهبری تحول آفرین

 عوامل سازمانی

 88/2 33/2 87/2 82/2 77/2 فرهنگ سازمانی

 83/2 31/2 12/2 12/2 12/2 عدالت سازمانی

 82/2 32/2 78/2 72/2 72/2 حمایت سازمانی

 رفتار شهروندی سازمانی

 13/2 31/2 93/8 93/8 93/8 اطاعت

 21/2 31/2 38/8 33/8 33/8 وفاداری

 81/2 21/1 29/8 83/8 27/8 توجه و احترام

 17/2 78/2 92/8 93/8 32/8 توجه و احترام

 19/2 77/2 29/8 81/8 27/8 فداکاری

 28/2 32/2 21/8 28/8 88/8 وظیفه شناسی

 مزیت رقابتی

 18/2 27/2 27/8 23/8 22/8 خلاقیت و نوآوری

ارزش ویژه نام و نشان 
 تجاری

83/8 22/8 28/8 72/2 13/2 

 13/2 77/2 31/8 32/8 73/8 کیفیت خدمات

 18/2 87/2 37/8 37/8 38/8 عوامل فردی

 19/2 71/2 22/8 19/8 29/8 عوامل مدیریتی

 23/2 73/2 22/2 28/2 27/2 عوامل سازمانی

 18/2 82/2 77/8 79/8 83/8 رفتار شهروندی سازمانی

 12/2 22/2 82/8 88/8 87/8 مزیت رقابتی

 
 
 
 
 



 
 

 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 مدل معادلات ساختاری  .2نمودار 

 

40/0 

(23/3 

t) 

64/0 

(01/6t=) 

81/0 

(69/18 

t=) 

69/0 

(61/11t=) 

87/0 

(88/28t=) 

73/00 

(23/11t=) 

25/0 

(21/3t=) 

91/0 

(02/41t=) 

96/0 

(05/56 

t) 

24/0 

(51/4t=) 

74/0 

(85/3t=) 

33/0 

(44/2 (t=) 

65/0 

(35/7 t=) 

86/0 

(85/19t=) 

84/0 

(89/ 24t=) 

47/0 

(92/3 t=) 

ارزش ویژه نام 
 و نشان تجاری

کیفیت       
 خدمات

خلاقیت و 
 نوآوری

مزیت 
 رقابتی

رفتار 
شهروندی 
 سازمانی

عوامل 
 فردی

عوامل 
 مدیریتی

عوامل 
 سازمانی

توجه و  فداکاری
 احترام

 اطاعت شناسیوظیفه وفاداری مشارکت

89/0 

(38/20 t=) 

83/0 

(72/19 

t) 

30/0 

(t=2/61) 

85/0 

(37/24 t=) 

84/0 

(48/23 t=) 

78/0 

(63/16 t=) 

 شخصیت

 رضایت شغلی

 تعهد سازمانی

سیستم کنترل 
 یریتیمد

 سبک مدیریت

رهبری تحول 
 آفرین

فرهنگ 
 سازمانی

عدالت 
 سازمانی

حمایت 

 سازمانی
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بر اساس مدل معادلات ساختاری در حالت ضریب استاندارد و معناداری مدل فرضیات 
% تایید شدند.به منظور 92پژوهش بررسی  و کلیه فرضیات تحقیق در سطح اطمینان 

مستقل استفاده شده است که نتایج  های  نمونه tبررسی تفاوت دو بانک، از آزمون 
رفتارهای شهروندی سازمانی در بانک های  حاکی از وضعیت مطلوبتر ابعاد و شاخص

 باشد. می تجارت

 نتیجه گیری و پیشنهادها

ایرانی و چالش جذب مشتریان جدید و های  با توجه به رقابت روزافزون میان بانک 
بایست به  می حفظ مشتریان کنونی و وفادارسازی آنها در چنین محیط رقابتی بانک ها

برای  ها سازماندنبال شناسایی عوامل موثر جهت کسب مزیت رقابتی باشند. از این رو 
حفظ و کسب مزیت رقابتی ناگزیرند نسبت به تغییرات دنیای کسب و کار حساسیت 
نشان دهند و تلاش کنند خدمات و محصولات منحصر به فردی ارائه کنند تا اثربخشی 

 تحولات حفظ کنند.خود را در برابر تغییرات و 
طور که در این تحقیق بدان پرداخته شد، رفتارهای شهروندی سازمانی به  آن هم 

کیفیت های  عنوان یکی از مهمترین منابع ایجاد مزیت رقابتی است که در حوزه
کند. زیربخشهای رفتار  می خدمات، برند و خلاقیت و نوآوری کارکنان نمود پیدا

اری، مشارکت، اطاعت، فداکاری، توجه و احترام، وظیفه شهروندی سازمانی یعنی وفاد
 شناسی مربوط به رفتارهایی است که خارج از شرح وظایف رسمی کارکنان بروز پیدا

کند. این گونه رفتارها پیامد عواملی هستند که عوامل زمینه ساز رفتارهای شهروندی  می
 شوند. می سازمانی نامیده

رفتارهای شهروندی سازمانی در قالب سه دسته  در این تحقیق عوامل زمینه ساز 
عوامل فردی، سازمانی و مدیریتی مورد مطالعه قرار گرفت. نتایج حاصل از تحقیق نشان 

 چنین همتوانند باعث ایجاد مزیت رقابتی شوند  می داد رفتارهای شهروندی سازمانی
تارهای شهروندی عوامل فردی، سازمانی و مدیریتی بر مزیت رقابتی از طریق رف تأثیر

 دهد که مدل ارائه شده معنادار و قابل قبول است و می باشد. این امر نشان می سازمانی
تجارت و ملت جهت ارتقاء قابلیت ها و های  تواند به عنوان الگویی در بانک می

 منابع انسانی به منظور کسب مزیت رقابتی مورد استفاده قرار گیرد. های  ظرفیت
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حاصل از تحقیق مواردی به عنوان نکات کلیدی برای مدیران و های  هبا توجه به یافت 
مورد مطالعه جهت ارتقاء کارایی، اثربخشی و کسب مزیت رقابتی های  مسوولان بانک

باشد. یکی از این موارد عدم تناسب میان سطح مسوولیت و  می آنها حایز اهمیت
که این امر مستلزم بازنگری در باشد  می وظایف شغلی با میزان حقوق و مزایای کارکنان

 باشد. می حقوق و دستمزدهای  نظام طبقه بندی مشاغل و سیستم
 یکی دیگر از نکات قابل توجه مشارکت کارکنان در تصمیم گیریهاست. اساساً 

های امروزی و دستیابی به اهداف سازمان  مطلوب در مدیریت سازمانهای  یکی از شیوه
ند تصمیم گیری است. به طوری که از طریق مشارکت ها، مشارکت کارکنان در فرای

گردد، دوم اهداف  می کارکنان در فرایند تصمیم گیری نخست تصمیمات بهتری اتخاذ
شوند چراکه اجرا کنندگان از نزدیک مشکلات و  می سریع تر و آسان تر محقق

حل مساله کمک های  توانند نسبت به شناسایی روش می معضلات را لمس کرده و بهتر
زمانی که مجریان تصمیمات در تصمیم گیریها مشارکت نموده بدون  چنین همنمایند 

کنند  می مقاومت سازمانی و با توان مضاعف نسبت به عملیاتی نمودن تصمیمات اقدام
در پرتو چنین رویکردی با مشارکت کارکنان در سازمان هم اهداف مشترک شکل 

 تسهیل خواهد شد.گرفته و هم دستیابی به آنها 
، بایست شرایط می اگر سازمانی در عصر حاضر خواهان پیشرفت و توسعه باشد، 

امکانات و محیط را به گونه ای مهیا نمایند تا به بهترین و آسان ترین شیوه کارکنان 
بتوانند وظایف شغلی خود را انجام داده و ایده ها و طرحهای جدید ارائه نمایند. بدین 

سازوکار مناسب و فراهم نمودن امکانات و تسهیلات لازم جهت انجام ترتیب ایجاد 
باشد چرا که  می وظایف و اجرایی نمودن طرحها و ایده ها از اهمیت بسزایی برخوردار

 وجود بستر و زمینه مناسب برای رشد و پیشرفت ها سازمانیکی از شریانهای حیات 
مورد مطالعه های  منظر کارکنان بانکباشد. امری که بر اساس نتایج تحقیق حاضر از  می

 است. شدهجدی تلقی ن
ها قرار  بایست مدنظر مسوولان و مدیران بانک می یکی دیگر از موضوعاتی که 

باشد، تقویت قابلیت ریسک پذیری  می گیرد، ترغیب کارکنان به ریسک پذیری
 جالب توجه ی پولی و رقابتی بسیارها سازمانکارکنان به ویژه در بانک ها به عنوان 

ها و اقدام به  باشد چراکه قابلیت ریسک پذیری منجر به جابه جایی صحیح مهره می
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شود که اگر هریک از اعمال و حرکات صورت  می موقع و مناسب در شرایط بحرانی
گرفته در سازمان به جا و به موقع و با قدرت تفکر و برگرفته از مبانی فکری و شهودی 

ترین نتیجه را برای سازمان به دنبال خواهد داشت بر این اساس قوی انجام شود یقینا به
تجارت و ملت نسبت به ارتقاء قدرت های  شود مدیران بانک می است که پیشنهاد

 مناسبی اجرا نمایند.های  پذیرش مخاطره در کارکنان خود استراتژی ها و برنامه
 ملیاتی نمودن برخوردارباشد و از قابلیت ع می از آنجا که مدل ارائه شده معنادار 
ی ها بانکگردد،  می این پژوهش پیشنهادهای  باشد لذا به منظور استفاده بهینه از یافته می

آموزشی با هدف شناساندن رفتارهای شهروندی های  مورد مطالعه ضمن برگزاری دوره
سازمانی به کارکنان و نهادینه کردن این گونه رفتارها و تقویت حوزه ها و بسترهای 
زمینه ساز بالاخص حوزه هایی که ضعف آنها در سیستم بانکی در این تحقیق آشکار 

مشارکت ، گردید همچون نظام جبران خدمات، عدالت سازمانی، رهبری تحول آفرین
کارکنان و... اقدام نمایند و میزان بازدهی شعب و دیدگاه مشتریان نسبت به بانک را 

مینه مناسبی جهت تغییر نگرش مدیران در خصوص ز، ارزیابی نمایند و باتوجه به نتایج
مناسبی های  مرتبط با منابع انسانی به وجود آمده و استراتژیها و برنامههای  اهمیت حوزه

 جهت تقویت این حوزه ها تدوین گردد.
مالی و های  صرفاً به انجام مطالعات در حوزه ها بانکواحدهای تحقیق و توسعه  

منابع انسانی نیز تعریف های  بلکه تحقیقاتی در حوزهاقتصادی صرف بسنده نکرده 
 مالی و اقتصادی بررسی نمایند.های  آنها را بر حوزه تأثیرنموده و 

وری نیروی انسانی  براساس میزان کارایی و بهره ها بانکنظام حقوق و دستمزد  
 بازنگری گردد.

فتارهای شهروندی سیستم انتصابات به عنوان یکی از زیرساختهای بهبود و تقویت ر 
 راه اندازی گردد. ها بانکسازمانی و اثبات وجود عدالت سازمانی به کارکنان در 

تجارت و ملت های  حاصل از تحقیق عوامل سازمانی در بانکهای  با توجه به یافته 
باشند و این امر نشان دهنده ضرورت توجه  می نسبت به عوامل فردی و مدیریتی ضعیف تر

مناسب به منظور غنی سازی های  و ایجاد زیرساخت ها بانکبرنامه ریزان ویژه مدیران و 
باشد به طوریکه با بهبود وضعیت  می فرهنگ سازمانی، عدالت سازمانی و حمایت سازمانی

 ایجاد رفتارهای شهروندی سازمانی مهیا خواهد شد.های  عناصر فوق زمینه
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