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  چكيده
اند، بسيار  ها داشته هاي اخير، رفتارهاي شهروندي سازماني به دليل اثرات قابل توجهي كه بر اثربخشي و موفقيت سازمان در سال   

بر  سازماني اعتماد رتأثيبررسي  ،انجام گرفته در شركت گاز استان خراسان شماليهدف از اين تحقيق كه . اند مورد توجه قرار گرفته
رفتار شهروندي سازماني با استفاده از پرسشنامه رفتار شهروندي سازماني پادساكف و همكارانش و . است چنين رفتارهاييبروز 

كارمند اداري شركت گاز  94جامعه آماري تحقيق حاضر شامل  .اعتماد سازماني بوسيله پرسشنامه الونن و همكارانش، سنجيده شد
نتايج آزمون همبستگي اسپيرمن حاكي از وجود رابطه مثبت و . روش سرشماري براي گردآوري داده ها استفاده شده استو از  بوده

نتايج حاصل از رگرسيون چندگانه گام به گام نشان داد كه از بين ابعاد مختلف . معنادار بين تمام ابعاد متغير مستقل و وابسته بود
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 .تمام ابعاد رفتار شهروندي سازماني در اين شركت از وضعيت مطلوبي برخوردار هستند هم چنيننشان داد تمام ابعاد اعتماد سازماني، 
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Abstract 
   In recent years, the effects of organizational citizenship behaviors on the success of 
organizations have attracted considerable attention. The purpose of this research is to analyze 
the effect of organizational trust on employees’ organizational citizenship behaviors at the 
North Khorasan Gas Company. To collect data, an organizational citizenship behavior 
questionnaire and an organizational trust questionnaire consist of 24 and 49 questions 
respectively were used. After questionnaire confirmation, 94 employees of Gas Company 
participated in its completion. The spearman correlation test results revealed a significant 
positive relationship between all dimensions of the dependent and independent variables. The 
stepwise multiple regressions showed that among various dimensions of organizational trust, 
institutional trust has a more potent role in effecting organizational citizenship behaviors. 
Finally, the t test results showed that the respondents feel positive about all dimensions of trust 
and organizational citizenship behavior in the company.  
 
Keywords: Organizational citizenship behaviors, Organizational trust, Lateral trust, Vertical 
trust, Institutional trust. 

 
  مقدمه

 مطرح ناپذيري  گيري رشته مديريت به عنوان اصل خدشهتلاش براي بهبود عملكرد، از روزهاي اوليه شكل   

 خـلاف  بـر . گيـرد در بر مـي  را بيشتري هاي حوزه و شود مي جديدتري مباحث وارد روز هر كه است بوده

 روانشناختي قراردادهاي در د،رسمي خود عمل كنن هاي نقش حد در رفت مي انتظار كاركنان از كه گذشته،

تحقيقات كنـوني، ايـن رفتارهـا را تحـت عنـوان      . مورد انتظار است نقش، از فراتر رفتارهاي داوطلبانه و جديد،
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اند و در آن، بـه مشـاركت بلندمـدت فـرد در موفقيـت سـازمان        ، مد نظر قرار داده1رفتارهاي شهروندي سازماني
  .تأكيد مي ورزند

در محيط هاي كاري به عنوان عامل اصلي بالقوه اي است كه منجر بـه بهبـود عملكـرد     2تماداين عقيده كه اع   
تواند يكي از منابع مزيت رقابتي در بلند مدت باشد، نيز به سرعت مورد توجه قرارگرفتـه   شود و مي سازماني مي

؛ بـرعكس،  دارد هـا  نسـازما  يبـرا  يادي ـمثبـت ز تأثيرات  ،است ياعتماد سازمان يدارا كه يطيمح جاديا. است
هزينه هاي بي اعتمادي به علت عدم تمايل كاركنان به همكاري و مشاركت، خطر پـذيري بـه خـاطر رفتارهـاي     

  ). Pucetaite & Lamsa, 2008( نامناسب، كيفيت پايين كار و نياز به كنترل، مي تواند سنگين باشد
ها را ارتقا بخشيده و بقاي بلندمدت  رايي سازمانتقويت اعتماد و رفتارهاي شهروندي سازماني، عملكرد و كا   
بنابراين، شناخت اثرات انواع مختلف اعتمـاد سـازماني بـر رفتـار شـهروندي سـازماني،       . كند ها را تضمين مي آن

براي بسياري از مديراني كه در جستجوي افزايش اثربخشي هستند، مفيـد بـوده و تهيـه مطالـب علمـي بـه زبـان        
  . رسد دانشجويان، محققان، مديران و ساير علاقه مندان، ضروري به نظر ميفارسي جهت استفاده 

در شـركت گـاز اسـتان     شـهروندي سـازماني  هاي بر بروز رفتار  سازماني اعتماد تأثيربررسي در اين تحقيق به    
فتارهـاي  هـاي مناسـب افـزايش ر    شود تا بتوان از طريق نتايج ويافته هاي آن به روش خراسان شمالي پرداخته مي

  .شهروندي سازماني در اين شركت دست يافت
  

  ادبيات تحقيق
  رفتار شهروندي سازماني) الف
مطرح گرديد كه در مطالعه  1983باتمن و ارگان در سال  به وسيلهي اولين بار سازمان شهروندي رفتار واژه   

 ارگان ).Saathoff, 2009; Solan, 2008( خود به رابطه بين عاطفه و رفتار شهروندي كاركنان پرداختند
رفتارهاي «و  »نقشمربوط به عملكرد «بارنارد و تمايز بين » تمايل به همكاري«مفهوم  تأثيرتحت ) 1988(

  :گونه تعريف كردرا اين كتز، رفتار شهروندي سازماني» نوآورانه و خودجوش
 درمي شود يا به صراحت رسمي پاداش داده ن به طورو اختياري  است رفتاريرفتار شهروندي سازماني، "

    ".بخشد كلي سازمان را ارتقا مياثربخشي ، و منظور نشده است سازمان پاداشرسمي سيستم 

________________________________________________________________ 
1 Organizational Citizenship Behaviors 
2 Trust  
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كه  تعريف شده است آن دسته از رفتارهايي به عنوان رفتار شهروندي سازماني ،در يك تعريف ديگر   
دهند  ارتقا مي ربخشي عملكردشان رااث -ري شخصيه ونظر از اهداف بهرصرف -آنانجام كاركنان سازمان در 

)Comeau & Griffith, 2005( . اسميت، ارگان و نير)رفتار شهروندي سازماني را به عنوان رفتاري  ،)1983
اند كه فراتر از نقش رسمي يك فرد است و در جهت كمك به افراد ديگر در سازمان يا  اختياري تعريف كرده

 . است نشان دادن وجدان و حمايت از سازمان

  :كند دو رويكرد اصلي را در تعاريف مربوط به مفهوم رفتار شهروندي سازماني مشخص مي ،مرور ادبيات   

و تأكيد كردند كه به  تعريف ينقش درونمحققان اوليه، رفتار شهروندي سازماني را مجزا از عملكرد شغلي 
گستره شغلي درك «واژه  ،)1994( ريسونوم .به عنوان رفتار فرانقشي توجه شود درفتار شهروندي سازماني باي

هرچه كارمند دامنه شغل را كه كار گرفت و بيان كرد ه تمايز بين اين دو دسته از رفتارها ببيان را براي » شده
ولي درك  ،كند تعريف مي» درون نقش«هاي  هاي بيشتري را به عنوان فعاليت تر درك كند، فعاليت گسترده

. كند تعريف» فرانقش«هاي  شود تا فرد بيشتر رفتارها را به عنوان فعاليت عث ميبا» گستره شغلي محدودتر«
احتمال  اب ،تعريف كند» درون نقش«اگر يك كارمند رفتاري را به عنوان  ريسون با انجام تحقيقاتي نشان دادوم

كند  بيان مي ،)1991( گراهام .تعريف كند، آن را انجام خواهد داد» فرانقش«نسبت به آنكه رفتار را  ،بيشتري
نقش و  درونچرا كه بايد تعيين كنند چه چيزي  ؛دهد چنين رويكردي محققين را در موقعيتي نامناسب قرار مي

ند كه رفتار شهروندي نك تحقيقات پيشنهاد مي ي ازجريان ديگربر همين اساس، . چه چيزي فرانقش است
مشكل تمايز ميان  ،، و اتخاذ چنين رويكرديجدا از عملكرد كاري مورد توجه قرارگيرد دباينسازماني 

تعريف ديگري براي رفتار  ،)1994( بنابراين، ون داين. سازد عملكردهاي نقش و فرانقش را مرتفع مي
 .گيرد شهروندي سازماني پيشنهاد كرد كه تمام رفتارهاي سازماني مثبت را در بر مي

پادساكف هاي بررسي. ندارد وجود محققان ميان احديو توافق هنوز سازماني شهروندي رفتار ابعاد درباره   
كه  شناسايي شده استرفتار شهروندي سازماني ابعاد  نوع متفاوت از 30نشان داد تقريباً  ،)2000(و همكارانش
و   بوده محققان قبول مورد ترشبي كه بعدي پنجبا اين وجود، . دارد وجود ها  آن زيادي ميان مفهومي همپوشاني
انجام رفتارهاي درون به معناي : كاري وجدان -1 :قيق مورد استفاده قرار گرفته است، عبارتند ازدر اين تح

: نيدم )رفتار( فضيلت - 3؛ همكاران/كمك به ديگران: نوع دوستي -2؛ نقشي فراتر از حداقل وظيفه مورد نياز
 كننده ناپذير ناراحت ناباجت شرايط تحمل به تمايل: جوانمردي -4ان؛ مشاركت در چرخه حيات سياسي سازم

        ي با احترام رفتار كردن با ديگران ابه معن: ادب و نزاكت -5؛ ابراز ناراحتي و شكايت بدون ،در كار
)Singh & Srivastava, 2009.(   
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  عوامل مؤثر در بروز رفتارهاي شهروندي سازماني و پيامدهاي آن
. ر در بروز رفتارهاي شهروندي سازماني انجام شده استتحقيقات متعددي در زمينه شناسايي عوامل مؤث   

گذار بر بروز رفتارهاي شهروندي سازماني را به نگرش و شخصيت  تأثيرعوامل   ،)2006( ارگان و همكارانش
هاي فراتحليلي  ، نيز در بررسي)2000( پادساكف و همكارانش. كارمند، رهبري، و عوامل محيطي تقسيم كردند

) 2ويژگي هاي فردي كاركنان؛ ) 1: متعدد، عوامل مؤثر بر بروز اين رفتارها را به چهار دستهخود از تحقيقات 
، تعدادي )1(در جدول . رفتارهاي رهبري، تقسيم بندي كردند) 4هاي سازماني؛  ويژگي) 3هاي شغلي؛  ويژگي

ور كه در جدول همان ط. از عوامل تأثيرگذار بر بروز رفتارهاي شهروندي به طور خلاصه ذكر شده است
مشاهده مي شود، اعتماد، يكي از عوامل مؤثر در بروز رفتارهاي شهروندي سازماني است كه در اين تحقيق به 

  .آن خواهيم پرداخت
در مقابل، محققان مختلف پيامدهاي فردي و سازماني نسبتاً زيادي را براي رفتارهاي شهروندي سازماني ذكر    

باشد  چه كه به طور عمده مطرح است، افزايش عملكرد و اثربخشي ميدر سطح سازماني آن. اند كرده
)Podsakoff et al., 2000( .اند رفتارهاي شهروندي سازماني مي توانند موجب ارتقاي  تحقيقات نشان داده

ها شوند؛ زيرا چنين رفتارهايي در محيط كاري مي توانند كاركنان و سرپرستان را  عملكرد واحدها و سازمان
تر و همكاري را تسهيل كنند و موجب تسهيل جذب و حفظ كاركنان شوند و سرمايه اجتماعي را نيز مولد

   ).Gilstrap, 2009( توسعه دهند
  

  )Bolino & Turnley, 2003(شوند  مي كاركنان شهروندي رفتار يارتقا باعث كه عواملي ):1( جدول
 مثال  عامل

  .ني خوبي هستندكاركنان خوشحال، شهروندان سازما  رضايت شغلي
رهبري تحول آفرين و

  حمايتگر
كه كاركنان براي مديران الهام بخش و حمايت كننده كار مي كنند، تمايل دارند زماني

  .تلاش فوق العاده اي داشته باشند
كار لذت بخش و درگيري

  شغلي
غرق  وقتي كه به كاركنان، وظايف و مشاغل مورد علاقه آنها واگذار مي شود، آنها واقعاً

  .روند در كار مي شوند، به تكاليف مشخص شده بسنده نمي كنند و از آنها فراتر مي
كاركناني كه احساس مي كنند سازمانشان واقعاً مراقب و پشتيبان آنهاست، احتمالاً آنها  حمايت سازماني

  .نيز سطح شهروندي بالاتري در جهت حمايت از سازمان بروز خواهند داد
ازماني،اعتماد، عدالت س

  اجراي قرارداد رواني
رفتار شهروندي بيشتر زماني رخ مي دهد كه كارفرمايان، قابل اعتماد و منصف بوده و 

  . در ارتباط با كاركنان، به تعهدات خود عمل كنند
كاركناني كه داراي وجدان كاري مثبت نگر، برونگرا، روحيه همدلي و گروه گرا هستند،  ويژگي هاي كاركنان

  .ارند نوع خاصي از رفتار شهروندي را از خود بروز دهندتمايل د
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پيامدهاي رفتار شهروندي سازماني را به سه سطح پيامدهاي فردي، گروهي و سازماني ، )2009( سادف   
تحقيقات و شواهد تجربي زيادي از تأثيرات رفتار شهروندي سازماني در سطح فردي . كند بندي مي تقسيم

بر  هم چنينهاي مديريت از عملكرد و  طريق تأثيري كه اينگونه رفتارها بر ارزيابياند، از  حمايت كرده
علاوه بر اين، رفتار شهروندي سازماني بر نتايج در سطح . گيري در مورد افزايش حقوق و ارتقا دارند تصميم

ي سازماني، نشان داد رفتار شهروند ،)2005( گذارد؛ براي مثال، تحقيق چن و همكارانشگروهي تأثير مي
، تحقيق پادساكف و هم چنين. )Saathoff, 2009( دهد عملكرد گروه را ارتقا و ترك شغل را كاهش مي

ها به  گذارند؛ چرا كه آن  نشان داد رفتارهاي شهروندي سازماني بر اثربخشي سازمان تأثير مي ،)1997( مكنزي
بخشند و  ها را بهبود مي ند، هماهنگي فعاليتده كنند، بهره وري را ارتقا مي آزاد شدن ساير منابع كمك مي

  .پذيري مي شوند موجب افزايش انطباق
   

  اعتماد سازماني) ب
بسياري از محققان معتقدند اعتماد به طور كلي اطمينان و خوش بيني نسـبت بـه وقـوع حـوادث، يـا اطمينـان          

در حقيقت اعتمـاد، بـاور مـا بـه     . )Smith & Birney, 2005( داشتن به ديگران بدون وجود دلايل اجباري است
هـا تحـت    ها انتظار داريم، بـدون اينكـه آن    اين امر است كه ديگران همان كاري را انجام مي دهند كه ما از آن 

به طور خلاصه، اعتماد به معني اعتقاداتي است كـه افـراد در مـورد رفتـار آينـده       ).Lewis, 2007(نظارت باشند 
وه الف، اعتقاد بيشـتري داشـته باشـد كـه گـروه ب در روابـط بـه تعهـداتش عمـل          هرچه گر. گروه مقابل دارند

، گروه الف به گروه ب، اعتماد بيشـتري  )دهنده حسن نيت و صلاحيت گروه ب است كه اين امر نشان(كند  مي
  ).  Lee, 2004(خواهد كرد 

يعني به عنـوان يـك پديـده     -ينخست اعتماد درون سازمان: سه جريان گسترده در ادبيات اعتماد وجود دارد   
كه تأكيد ما در اين مطالعه بـر   -درون سازمان، مثل اعتماد بين كاركنان و سرپرستان يا مديران، يا ميان همكاران

هـا   ها؛ يعني يك پديده ميان سازماني و سوم، اعتماد ميان سـازمان  دوم، اعتماد ميان سازمان. اين نوع اعتماد است
  ).Dietz & Hartog, 2006(شود  ان يك مفهوم بازاريابي مطرح ميو مشتريانشان كه به عنو

مطالعات در زمينه اعتماد، تعداد زيادي از ابعـاد آن را مشـخص كـرده اسـت كـه در ادامـه بـه طـور مختصـر             
را بـه   صداقت، صلاحيت، ثبات، وفاداري و صـراحت  ،)1984( باتلر و كانترل. ها خواهيم داشت اي به آن  اشاره

كـوك و  . كنـد  ، نيز همين ابعاد را براي اعتماد معرفي مـي )2003( رابينز. شناسند عناصر كليدي اعتماد ميعنوان 
، صـلاحيت و انگيـزه را بـه عنـوان عوامـل اصـلي اعتمـاد معرفـي         )1981( و توانايي، و ليبرمن نيت ،)1980( وال
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صـلاحيت، صـداقت و قابليـت پـيش     خـواهي،   چهار بعد خير ،)2006( دايتز و هارتوگ. )Lee, 2004(اند  كرده
  .دانند بيني را به عنوان مهم ترين عناصر تشكيل دهنده اعتماد مي

نيز سه مؤلفه اعتبار، صلاحيت و خيرخواهي را به عنوان ابعاد اصلي اعتماد مطرح  ،)1995( ماير و همكارانش   
  :گرفته اند كنند كه در تحقيق حاضر مورد استفاده قرار مي

ني اعتقاد به اين مي باشد كه يك فرد يا سازمان آنچه را كه قول انجام آن را داده اسـت،  به مع: اعتبار •
  .انجام خواهد داد و بي تناقض عمل خواهد كرد

گردد كه بر اساس آن مـي تواننـد وظـايف خـود را     صلاحيت به قابليت هاي ديگران برمي: صلاحيت •
 ).بر اساس مهارت ها و دانش(انجام دهند 

يرخواهي به معني انگيزه هاي مهربانانه و ميزان محبـت يـك شـخص نسـبت بـه گـروه       خ: خيرخواهي •
  .)Dietz & Hartog, 2006( مقابل و توجه صادقانه به رفاه ديگران است

 
  طبقه بندي اعتماد سازماني توسط الونن و همكارانش

و غيـر شخصـي   ) رتبـاطي ا(، اعتماد سـازماني را بـه دو بعـد اعتمـاد بـين شخصـي       )2008( الونن و همكارانش   
در اين مطالعه هر دو نـو ع از اعتمـاد سـازماني، يعنـي اعتمـاد شخصـي و غيرشخصـي را مـورد         . تفكيك كردند
  . دهيم بررسي قرار مي

اعتماد افقي كه به اعتماد بـين كاركنـان مربـوط مـي شـود و      : اعتماد شخصي مي تواند به دو بعد شكسته شود   
ايـن اعتمادهـا بـر اسـاس صـلاحيت،      . گـردد ين كاركنـان و مديرانشـان بـر مـي    اعتماد عمودي كـه بـه اعتمـاد ب ـ   

. در اين تحقيق، نوع غير شخصي اعتماد سازماني، اعتماد نهـادي نـام گرفتـه اسـت    . خيرخواهي و يا اعتبار هستند
د بـه  اعتماد نهـادي مـي توان ـ  . هاي سازماني، بسيار كم مورد مطالعه قرار گرفته است اعتماد غيرشخصي در حوزه

اعتماد اعضا به استراتژي و چشم انداز سازمان، شايستگي تجاري و فناوري آن، ساختارها و فرايندهاي منصـفانه  
  ).Ellonen et al., 2008(و سياست هاي منابع انساني سازمان اشاره كند 

 
  عوامل مؤثر بر ايجاد اعتماد سازماني و پيامدهاي آن

استراتژي براي افزايش سـطوح اعتمـاد در ميـان تمـام كاركنـان و مـديران        ها، به يك ايجاد اعتماد در سازمان   
در تحقيقي كه مك كالي و . ها تلاش زيادي كرده اند محققان براي تعيين مباني اعتماد در سازمان. نيازمند است

ل، گيـري، اسـتقلا   انجام دادند، دريافتند متغيرهاي مربوط به شـغل ماننـد مشـاركت در تصـميم     ،)1992( كانرت
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قابل توجهي مـي تواننـد بـه تشـريح اعتمـاد بـه مـديريت         به طوربازخورد، رفتار حمايتي سرپرست و ارتباطات، 
  . بپردازند

ارزيـابي موفقيـت   : شـامل (، عوامل مؤثر بر ايجاد اعتماد سازماني را به عوامل سـازماني  )2009( ييلماز و اتالي   
دهي منصـفانه؛ دادن بازخورهـاي مـنظم و     دن سيستم هاي پاداشكاركنان با استفاده از روش هاي مدرن؛ دارا بو

تقسـيم  ...) مانند تمايل به اتكا كردن، ارزش ها، عـادات و رفتارهـا و   (و  عوامل فردي ...) به موقع به كاركنان و 
 مشاركت دادن كاركنان در تصميم گيري، دادن بازخور به كاركنـان و ، )2000(چنين، نيهان  هم. اند بندي كرده

ها، و قدرتمندسازي كاركنان را به عنوان فعاليت هاي ضـروري بـراي افـزايش اعتمـاد در      گرفتن بازخور از آن 
ها نقـش دارنـد كـه شـناخت و      در كل، عوامل متعددي در ايجاد اعتماد در سازمان. ها مطرح كرده است سازمان

  .اف فردي و سازماني استها عامل مهمي در بهبود تعهد و عملكرد سازماني و درك اهد ايجاد آن 
                       در مقابل، محققان، پيامدهاي مختلفي را براي اعتماد سازماني بر شمرده اند؛ براي مثال نيهان    

)Nyhan, 2000( ،نتايج افزايش اعتماد در سازمان را شامل افزايش بهره وري و تقويت تعهد سازماني مي داند .
ماد سازماني را شامل ايجاد گرايش هاي مطلوب مانند ايجاد و به اشتراك گذاري تأثير اعت ،)2009( جين

هاي چنين كاهش گرايش ، و هم...دانش، رضايت شغلي، رفتارهاي شهروندي سازماني، تعهد سازماني و 
گفته  ، بر طبقهم چنين. ، عنوان مي كند...نامطلوب از قبيل ترك شغلي، رفتارهاي تدافعي، رفتارهاي نظارتي و 

اعتماد سازماني موجب تسهيل ارتباطات باز در سازمان، تسهيم اطلاعات، رضايت  ،)1990( ميشرا و موريسي
اند كه اعتماد سازماني  نيز بيان كرده ،)2009( ييلماز و اتالي. شود شغلي، تعهد سازماني و افزايش عملكرد مي

  .بهبود ارتباطات اجتماعي دارد هم چنين، و تأثير مثبتي بر تعهد سازماني و رفتارهاي شهروندي سازماني
گذاري  ، اعتماد سازماني بر همكاري، ارتباطات سازماني و به اشتراك)2005( علاوه بر اين، بر طبق گفته الونن

  .پذيري و تعهد سازماني، تأثيرگذار است دانش و انعطاف
  
  اعتماد سازماني و رفتارهاي شهروندي سازماني) ج
كاركنان،  شهروندي سازمانيكنيم بين اعتماد سازماني و رفتارهاي ميفرض ، لب ذكر شدهبا توجه به مطا   

در واقع اگر در يك سازمان، كاركنان به يكديگر، به مديران، و به سازمان . اي مثبت و مستقيم وجود دارد رابطه
. نشان مي دهند سازمانيشهروندي خود اعتماد داشته باشند، به احتمال زياد در محيط كار از خود رفتارهاي 

   :كنيمگونه بيان  توانيم اين دليل اين امر را مي
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ها را قادر مي سازد كه به همديگر   وجود شرايط اعتماد در سازمان، افراد را در كنار هم نگه مي دارد و آن
ي عميقي احساس همبستگافرادي كه به همكاران خود اعتماد دارند و . اعتماد كنند و به صورت باز عمل كنند

كمك  ها آنبه  و ها ملاحظه و اهميت بيشتري قائل هستند  دارند، نسبت به همكارانشان و كار آن ها آن با 
علاوه بر اين، اعتماد سازماني باعث مي شود در بين كاركنان . كنند تا وظايف خود را بهتر انجام دهند مي

كاركنان مطمئن باشند كه سازمان در تعامل با  ها ايجاد شود و احساس عدالت، توجه و حمايت سازمان از آن 
ها مراقبت   باور دارند كه سازمان از آندر اين شرايط، كاركنان  هم چنينطلبانه عمل نمي كند؛  ها فرصت  آن
چنين كاركناني علاقه زيادي به مشاركت و قبول مسئوليت در  .حساس است ها آن نسبت به مسائل و  كند مي

اين كاركنان با كمك مشتاقانه به ديگران، به ويژه آنان كه مشكلاتي مرتبط با كار . زندگي سازماني دارند
اين كاركنان در صورت لزوم قادرند بيش از حد  احتمالاً .شوند عملكرد كلي سازمان بهبود يابد دارند، سبب مي

مبادرت به  نند وككمتر از شرايط سخت كاري شكايت مي مرسوم كار كنند، داراي وجدان كاري زياد هستند،
هايي اين است كه  علت چنين فعاليت .نمايند كه تصوير سازمان را در اجتماع بهبود بخشند انجام اقداماتي مي

و در واقع خود  دانستهسازمان را پشتيبان خود  ي به سازمان، همكاران و مديران خود اعتماد دارند،كاركنان چنين
  . دانند را از سازمان جدا نمي

  
  حقيقپيشينة ت

در اين قسمت به نمونه اي از تحقيقات انجام گرفته در زمينه ارتباط بين اعتماد و رفتار شهروندي سازماني اشاره 
    :مي شود

در تحقيقي در يك دبيرستان دولتي، به رابطه بين چهار متغير رفتار شهروندي سازماني، اعتماد  ،)2002( دنهلم   
نتيجه تحقيق نشان دهنده رابطه نسبتاً بالا بين . دبيرستان پرداخت مديرعتماد به به همكاران، اعتماد به مراجعان و ا

و اعتماد به مراجعان،  رفتار شهروندي سازمانيو اعتماد به همكاران، رابطه متوسط بين  رفتار شهروندي سازماني
  .ه مدير دبيرستان بودو اعتماد به مدير دبيرستان و اعتماد به همكاران و اعتماد ب رفتار شهروندي سازماني

عضو بر رفتار شـهروندي سـازماني بـا در نظـر     -، به بررسي تأثير مبادله رهبر)2007( ويويان چن و همكارانش   
سرپرسـتار   14پرسـتار و   200داده ها از . گرفتن اعتماد و حمايت سرپرست به عنوان متغيرهاي ميانجي پرداختند

عضو، تأثير مثبتي بر اعتماد زيردستان بـه سرپرسـت   -داد مبادله رهبر  نآوري شد و نتايج نشا بيمارستان جمع 6از 
بر حمايـت ادراك شـده سرپرسـت دارد كـه در نتيجـه موجـب ارتقـاي رفتـار شـهروندي سـازماني            هم چنينو 

  .شود  پرستاران مي
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سـازماني   ، در تحقيقي به بررسي رابطه بين رفتارهاي رهبري تبادلي و عـدالت )2008( عسگري و همكارانش   
عضو، حمايت سازماني درك شده و اعتماد بـه مـديريت را   -با رفتار شهروندي سازماني پرداختند و مبادله رهبر

نتيجـه تحقيـق حـاكي از ايـن بـود كـه رابطـه مثبـت و         . به عنوان متغيرهاي ميانجي در اين ارتباط در نظر گرفتند
 هـم چنـين  . با رفتار شهروندي سـازماني وجـود دارد   مستقيمي بين رفتارهاي رهبري مبادله اي و عدالت سازماني

  .دارد رفتار شهروندي سازمانياعتماد رابطه مثبت و مستقيمي با 
، رابطه بين اعتماد بين فـردي و رفتـار شـهروندي سـازماني را بررسـي كردنـد و       )2009( سينگ و اسريواستاوا   

هـاي مهـم اعتمـاد بـين فـردي هسـتند و        بيني كنندهدريافتند فراواني تعاملات بين افراد، ثبات و صلاحيت، پيش 
  .مثبتي با رفتار شهروندي سازماني ارتباط دارد به طوراعتماد بين فردي 

مسـتقل و ادراك   متغير عنوان به سازماني شهروندي رفتار بين رابطة بررسيبه  ،)2009( نجات و همكارانش   
و  متغيـر مسـتقل   عنـوان  بـه  كاركنـان  اعتمـاد  رضايت و و نيز متغير وابسته عنوان به خدمات كيفيت از مشتري
وابسته پرداختند و به اين نتيجـه رسـيدند كـه رضـايت شـغلي و اعتمـاد        متغير عنوان به سازماني شهروندي رفتار

رفتـار شـهروندي    هـم چنـين  دارد و  داري بـا رفتـار شـهروندي سـازماني     كاركنان نسبت به مديران، رابطه معنـي 
  .مثبتي با كيفيت خدمات ادراك شده توسط مشتري داردنيز رابطه  سازماني

 رفتارها اين نوع وجود كه است واقعيت اين گوياي سازماني شهروندي رفتار زمينة در شده انجام مطالعات   

 سازماني و نوع اثر فردي دو واقع، در. دارد توجهي قابل و مثبت اثرات خصوصي، و دولتي هاي سازمان در

 سوم جهان كشورهاي ويژه سازمان هاي به سازمان ها،. است مترتبّ سازماني شهروندي ررفتا وجود ساية در

 و كاركنان كه سازند فراهم اي گونه به را بايد زمينه هستند، كارامدي افزايش در عمده جهشي نيازمند كه
 اهداف ياعتلا جهت در را خود هاي ظرفيت و ها تجربيات، توانايي تمامي خاطر، اطمينان با مديرانشان
 شهروندي رفتارهاي توسعه بر مؤثر عوامل آنكه مگر شد ميسر نخواهد امر اين .گيرند كار به سازماني

  .شود فراهم رفتارها گونه اين سازي شناسايي و بسترهاي لازم براي پياده سازماني،
  

  مدل مفهومي و فرضيات تحقيق
در  ،رفتار شهروندي سازماني هم چنينتماد سازماني و براي هر يك از ابعاد اع شده ارائه تعاريف به توجه با   

 : شده است ارائه شده ياد متغيرهاي گذاريتأثير نحوه براياين تحقيق  مفهومي مدل ،)1(شكل شماره
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           مدل مفهومي تحقيق: 1شكل 
  

  :ي تحقيق، فرضيه ها عبارتند ازبا توجه به مدل مفهوم
  :فرضيه اصلي

  .اعتماد سازماني تأثير مثبتي بر رفتار شهروندي سازماني كاركنان دارد
  :فرضيات فرعي

  .اعتماد افقي تأثير مثبتي بر رفتار شهروندي سازماني كاركنان دارد
  .اعتماد عمودي تأثير مثبتي بر رفتار شهروندي سازماني كاركنان دارد

  .هادي تأثير مثبتي بر رفتار شهروندي سازماني كاركنان دارداعتماد ن
  

  روش شناسي
  نوع تحقيق

تحليلي و از نوع -تحقيق حاضر از لحاظ هدف، كاربردي  و از لحاظ نحوه جمع آوري داده ها، توصيفي
  .پيمايشي است

  روش گردآوري اطلاعات

. استفاده شده است ،)Ellonen et al., 2008( براي سنجش اعتماد سازماني از پرسشنامه الونن و همكارانش   
براي سنجش رفتار شهروندي سازماني نيز . اين پرسشنامه سه بعد اعتماد عمودي، افقي و نهادي را مي سنجد

  اعتماد سازماني

  
  

 رفتار شهروندي سازماني

H1 

 اعتماد افقي

 اعتماد عمودي

 اعتماد نهادي

H1a 

H1b 

H1c 
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وجدان كاري، نوع دوستي، ، شامل پنج بعد )Podsakoff et al., 1990( پرسشنامه پادساكف و همكارانش
براي پاسخ به سوالات از طيف پنج . نزاكت، مورد استفاده قرار گرفته استفضيلت مدني، جوانمردي، و ادب و 

گزينه اي ليكرت استفاده شده است كه از پاسخگو خواسته شده تا نظر خود را نسبت به هر عبارت با يكي از 
ند ، مشخص ك"كاملاً موافقم"و "موافقم"، "نه موافق و نه مخالف"، "مخالفم"، "كاملاً مخالفم"گزينه هاي 

  .امتياز بندي شدند 5تا  1ها به ترتيب از  كه آن 

 
  پايايي و روايي پرسشنامه

بدين منظور . در اين تحقيق براي اطمينان از روايي پرسشنامه از روش اعتبار محتوا استفاده شده است   
مشاور هاي استاندارد مورد استفاده قرار گرفت، سپس پرسشنامه كلي توسط استادان راهنما و  پرسشنامه

دانشگاهي و مشاور صنعتي شركت گاز خراسان شمالي بررسي و اصلاحات لازم اعمال شد و مورد تأييد واقع 
  . علاوه بر اين، به منظور تعيين پايايي پرسشنامه از روش آلفاي كرونباخ استفاده شده است. گرديد

  
  آلفاي كرونباخ پرسشنامه :)2(جدول 

  
  
  

  
  

  
پرسشنامه پيش آزمون گرديد و سپس با استفاده از داده هاي به  16بدين منظور، ابتدا يك نمونه اوليه شامل    

خ ميزان ضريب اعتماد با روش آلفاي كرونبا ،spss ها و به كمك نرم افزار آماري دست آمده از اين پرسشنامه
، براي پرسشنامه رفتار شهروندي سازماني 938/0محاسبه شد كه اين مقدار براي پرسشنامه اعتماد سازماني 

هاي مورد استفاده از قابليت اعتماد و يا به عبارت ديگر از  به دست آمد كه نشان مي دهد پرسشنامه 827/0
  .پايايي بالايي برخوردار هستند

  

 

 تعداد آيتم ها اي كرونباخفآل

938/0 49 

 

 تعداد آيتم ها اي كرونباخفآل

827/0 24 

آلفاي كرونباخ پرسشنامه اعتماد
 سازماني

آلفاي كرونباخ پرسشنامه رفتار شهروندي 
 سازماني
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  جامعه و نمونه آماري
نفر  94جامعه آماري تحقيق حاضر، كاركنان اداري شركت گاز استان خراسان شمالي بوده كه تعداد آنها    

توزيع فراواني نمونه از نظر . در اين تحقيق به دليل كم بودن حجم جامعه، از سرشماري استفاده شده است. است
  .نشان داده شده است) 3(ها در جدول محل خدمت آن 

  اواني نمونه از نظر محل خدمتتوزيع فر ): 3(جدول
 محل خدمت

 درصد فراواني نسبي فراواني نسبي فراواني عنوان

 787/79 798/0 75 بجنورد

 319/5 053/0 5 شيروان

 128/2 021/0 2 فاروج

 255/4 043/0 4 اسفراين

 319/5 053/0 5 مانه و سملقان

 191/3 032/0 3 جاجرم

 100 1 94 جمع

  
  هاي تحقيق يافتهها و  حليل دادههاي تجزيه و ت روش

آزمون همبستگي اسپيرمن براي تعيين ميزان همبستگي : آزمون هاي آماري مورد استفاده در اين تحقيق شامل   
، رگرسيون چندگانه گام به گام )رفتار شهروندي سازماني(و متغير وابسته ) اعتماد سازماني(بين متغير مستقل 

ر ابعاد مختلف اعتماد سازماني بر رفتار شهروندي سازماني و آزمون ميانگين يك براي اولويت بندي ميزان تأثي
اي براي بررسي مطلوبيت يا عدم مطلوبيت رفتار شهروندي سازماني و اعتماد در جامعه آماري مورد نظر  نمونه
  .استفاده شده است spssبراي تجزيه و تحليل اطلاعات از نرم افزار  .است

  
  رمنضريب همبستگي اسپي

به دست  834/0ضريب همبستگي اسپيرمن بين دو متغير اعتماد سازماني و رفتار شهروندي سازماني معادل    
بدين معني كه بين اعتماد سازماني و رفتار شهروندي . معني دار بود% 99آمد كه اين ميزان در سطح اطمينان 

  .حظه اي وجود داردسازماني در شركت گاز استان خراسان شمالي رابطه مثبت و قابل ملا
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  نتايج آزمون فرض دوطرفه همبستگي اسپيرمن): 4( جدول

رفتار شهروندي   اعتماد  
  سازماني

  اعتماد
  ضريب همبستگي

Sig )سطح معني داري( 
  تعداد نمونه

1  
0  
94  

834/0  
000/0  
94  

  رفتار شهروندي سازماني
 ضريب همبستگي

Sig )سطح معني داري( 
  تعداد نمونه

834/0  
000/0  
94  

1  
0  
94  

  
اعتماد ، بين 732/0ضريب همبستگي اسپيرمن بين دو متغير اعتماد افقي و رفتار شهروندي سازماني معادل    

 793/0و بين اعتماد نهادي و رفتار شهروندي سازماني معادل  745/0عمودي و رفتار شهروندي سازماني معادل 
بدين معني كه بين تمام ابعاد اعتماد سازماني . ودمعني دار ب% 99به دست آمد كه اين ضرايب در سطح اطمينان 

  .و رفتار شهروندي سازماني در شركت گاز استان خراسان شمالي، رابطه مثبت و قابل ملاحظه اي وجود دارد
  

 رگرسيون چندگانه گام به گام

، اين آنچه از اين مدل به دست مي آيد.، نشان داده شده است)5(خلاصه مدل رگرسيون در جدول شماره   
در . است كه از بين ابعاد مختلف اعتماد سازماني، ابتدا اعتماد نهادي و سپس اعتماد عمودي وارد مدل شده اند

مرحله اول كه تنها متغير اعتماد نهادي وارد مدل شده است، مقدار ضريب همبستگي آن با متغير رفتار 
ن متغير اعتماد عمودي، ضريب همبستگي و در مرحله دوم با اضافه شد 889/0شهروندي سازماني برابر با 

هم . شده است 894/0با رفتار شهروندي سازماني ) اعتماد نهادي و اعتماد عمودي(هردوي متغيرهاي مستقل 
درصد تغييرات رفتار شهروندي  79بدين معني كه . است 79/0در مرحله اول مقدار ضريب تعيين برابر  چنين

با افزوده شدن اعتماد عمودي به مدل رگرسيون در مرحله دوم، . گردديسازماني توسط اعتماد نهادي تبيين م
درصد تغييرات رفتار شهروندي سازماني توسط دو متغير اعتماد  80افزايش يافته است؛ يعني  80/0اين مقدار به 

وده درصد بقيه مربوط به ساير عواملي است كه مورد نظر اين تحقيق نب 20گردد و  نهادي و عمودي تبيين مي
توان گفت از بين سه متغير مستقل اعتماد افقي، عمودي و نهادي، متغير اعتماد نهادي از اولويت  مي. است

گذاري در رفتار شهروندي سازماني برخوردار است و سپس اعتماد عمودي در رتبه بعدي  بالاتري براي تأثير
  .گيرد قرار مي
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  خلاصه مدل رگرسيون): 5( جدول

ضريب   مدل
 همبستگي 

  ريب تعيينض
 

  
ضريب تعيين 
 تعديل شده

  

انحراف معيار 
  ضريب تعيين

1  
2  

a889/0 
b894/0  

790/0 
800/0  

789/0  
798/0  

33705/0  
32994/0  

a :؛ اعتماد نهادي)مقدار ثابت: (پيش بيني كننده ها  
b :ي؛ اعتماد عمودي؛ اعتماد نهاد)مقدار ثابت: (پيش بيني كننده ها  

  رفتار شهروندي سازماني: متغير وابسته
  

  آزمون ميانگين يك جامعه براي تعيين وضعيت اعتماد و رفتار شهروندي سازماني در جامعه مورد نظر
به منظور بررسي اينكه هر كدام از متغيرهاي مورد مطالعه در اين تحقيق، از نظر پاسخگويان در سطح مناسب    

اي با توجه به  يك نمونه t در آزمون  . اي استفاده مي كنيميك نمونه tدارند يا خير، از آزمون  يا مطلوبي قرار
  .، در نظر گرفته شده است3مقدار آزمون برابر با  پرسشنامه تحقيق،) 5الي  1(اي گزينه 5مقياس 

  :فرضيه آماري به صورت زير خواهد بود 
  

3:0 است3ميانگين متغير مورد بررسي برابر =µH  
3:1 نيست3ميانگين متغير مورد بررسي برابر ≠µH 

  
درصد، در صورتي كه سطح  95قاعده تصميم گيري بدين صورت خواهد بود كه در سطح اطمينان    

در صورتي كه سطح معني داري . داري بزرگ تر از ميزان خطا باشد، فرض صفر پذيرفته مي شود معني
، فرض صفر رد شده و فرض مقابل پذيرفته خواهد شد؛ يعني )sig>05/0(وچك تر از ميزان خطا باشد ك

در اين آزمون با توجه به مقادير حد بالا و حد پايين فاصله  هم چنين. نيست 3ميانگين متغير مورد بررسي برابر 
غير مورد بررسي از مقدار آزمون اطمينان مي توان گفت كه هرگاه حد پايين و بالا مثبت باشد، ميانگين مت

هرگاه . به بيان ديگر از نظر پاسخگويان، متغير مورد بررسي در سطح مطلوبي قرار دارد. بزرگ تر است) 3عدد(
كوچك تر است؛ به بيان ) 3عدد(حد پايين و بالا منفي باشند، ميانگين مؤلفه مورد بررسي از مقدار آزمون 
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هرگاه حد پايين منفي و حد بالا مثبت . د بررسي در سطح مطلوبي قرار نداردديگر از نظر پاسخگويان متغير مور
  .باشد، ميانگين مؤلفه با مقدار آزمون تفاوت معنادار ندارد

  
  يك نمونه اي براي اعتماد سازماني tآزمون 

داري در ارتباط با اعتماد افقي، اعتماد عمودي، اعتماد نهادي و اعتماد به طور كلي، چون سطح معني    
، فرض صفر رد شده و )=000/0sig>05/0( محاسبه شده براي هر چهار مورد كوچك تر از ميزان خطاست

با توجه به اينكه حد  هم چنين. برابر نيست 3شود؛ يعني ميانگين هر چهار مورد با  فرض مقابل پذيرفته مي
راي تمامي آزمون ها مثبت مي باشد، اختلاف ميانگين هر چهار مورد مثبت است و از آنجا كه حد بالا و پايين ب

درصد مي توان گفت كه از نظر پاسخگويان، اعتماد افقي، عمودي، نهادي و در كل  95در سطح اطمينان 
  .در جامعه مورد نظر بالاتر از حد ميانگين است و در سطح مطلوبي قرار دارد) اعتماد به صورت كلي(اعتماد 

  
  ي براي اعتماد سازمانييك نمونه ا tنتايج آزمون  ):6(جدول 

  
  

 (test value = 3)مقدار آزمون

 tآماره 
درجه 
  آزادي

سطح معني
 (.Sig)داري

اختلاف
  ميانگين

  درصد 95فاصله اطمينان 
  حد بالا  حد پايين

  اعتماد افقي
  اعتماد عمودي
  اعتماد نهادي

664/8 
198/7 
799/8  

93 
93  
93  

000/0 
000/0  
000/0  

505/0  
439/0  
497/0  

39/0  
32/0  
38/0  

62/0  
56/0  
61/0  

  59/0  37/0  480/0 000/0 93 826/8  اعتماد كل

  
  يك نمونه اي براي رفتار شهروندي سازماني  tآزمون 

داري به دست آمده براي تمام ابعاد رفتار شهروندي سازماني و كل رفتار شهروندي  از آنجايي كه سطح معني   
درصد، فرض صفر رد شده و  95، در سطح اطمينان )=000/0sig>05/0( سازماني كوچك تر از سطح خطاست

براي تمام ابعاد رفتار شهروندي  3فرض مقابل آن مبني بر عدم برابري ميانگين رفتار شهروندي سازماني با 
با توجه به اينكه حد اختلاف ميانگين هر  هم چنين. سازماني و كل رفتار شهروندي سازماني پذيرفته مي شود

 95ها مثبت است، در سطح اطمينان  ثبت بوده و از آنجا كه حد بالا و پايين براي تمامي آزمونشش مورد م
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درصد مي توان گفت كه از نظر پاسخگويان رفتار شهروندي سازماني با تمام ابعاد آن در جامعه مورد نظر از 
  .وضعيت مطلوبي برخوردار است

  شهروندي سازماني يك نمونه اي براي رفتار tنتايج آزمون  ):7( جدول

  
  

 (test value = 3)مقدار آزمون

  درجه آزادي tآماره 
سطح معني

 (.Sig)داري
اختلاف 
  ميانگين

  درصد 95فاصله اطمينان 
  حد بالا  حد پايين

  نوع دوستي
  وجدان كاري
  جوانمردي
  ادب و نزاكت
  فضيلت مدني

634/18 
173/26 
090/18  
612/21  
573/14  

93 
93  
93  
93  
93  

000/0 
000/0  
000/0  
000/0  
000/0  

979/0  
162/1  
998/0  
160/1  
022/1  

87/0  
07/1  
89/0  
05/1  
70/0  

08/1  
25/1  
11/1  
27/1  
92/0  

رفتارشهروندي 
  سازماني

914/29 93 000/0 022/1  95/1  09/1  

  
  نتيجه گيري  بحث و

وندي سـازماني كاركنـان رابطـه    نتايج نشان داد بين اعتماد افقي يا اعتماد به همكـاران و رفتارهـاي شـهر    )الف   
اگـر  . در اين تحقيق، اعتماد افقي با سه مؤلفه اعتبار، صلاحيت و خيرخواهي مفهوم سازي شد. مثبتي وجود دارد

ها صادقانه عمل مي كنند، به قول خود وفادارند، ثبات   كاركنان در تعامل با همكاران خود مشاهده كنند كه آن
هـا اعتمـاد    ، بـه آن  ...ه خوبي انجام مي دهند، نگران آسايش يكديگر هسـتند و  رفتاري دارند، وظايف خود را ب

كرده و در زماني كه همكارانشان نياز به كمك داشته باشند، مثلا وقتي حجم كاري سنگيني دارنـد و يـا غيبـت    
قيده دارند ع ،)2009( سينگ و اسريواستاوا. ها كمك كنند داشته باشند، سعي مي كنند در انجام وظايف به آن 

انگيزاند تا در رفتارهـاي كـاري مثبـت ماننـد رفتارهـاي شـهروندي        وجود اعتماد در سطوح فردي، افراد را برمي
افـزايش قابليـت   : ، نيـز نشـان داد مـواردي از قبيـل    )2008( تحقيق الونن و همكـارانش . سازماني، مشاركت كنند

مـي تواننـد   يرخواهي كاركنان نسبت به همكـاران  بهبود حس خو اطمينان كاركنان، ارتقاي شايستگي كاركنان 
  . موجب ارتقاي اعتماد افقي شوند

نتايج نشان داد بين اعتماد عمودي يا اعتماد به مـديران و رفتارهـاي شـهروندي سـازماني كاركنـان رابطـه       ) ب   
اهي مفهـوم سـازي   همانند اعتماد افقي، اعتماد عمودي با سه مؤلفه اعتبار، صلاحيت و خيرخو. مثبتي وجود دارد

نشان داد اگر تعاملات مـدير بـا كاركنـانش تعـاملاتي صـادقانه،       ،)2008( تحقيق عسگري و همكارانش. گرديد
مبتني بر اعتماد، تبادل احساسات و همراه با مشورت با كاركنان باشد، روابط بين مدير و كاركنان بهبود مي يابد 
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شـان افـزايش پيـدا كـرده و تـرك خـدمت و       ه مدير و سازمانو در سايه چنين تعاملات خوبي، تعهد كاركنان ب
مديري كه در تصميم گيري هاي خود با كاركنان مشورت مي كند، با كاركنان خـود  . يابد جابجايي كاهش مي

داننـد و مـواردي از    با احترام رفتار مي كند، به گونه اي عمل مي كند كه كاركنان وي را محرم اسرار خـود مـي  
مي شوند كه كاركنان به چنين مـديري اعتمـاد كننـد و همـه تـلاش خـود را در انجـام وظـايف          اين قبيل، باعث
در نتيجـه، رفتارهـاي شـهروندي سـازماني كاركنـان      . چنين كمك كردن به ديگران بكار گيرنـد  سازماني و هم
  . بهبود مي يابد

هـم  . نـان رابطـه مثبتـي وجـود دارد    نتايج نشان داد بين اعتماد نهادي و رفتارهاي شهروندي سازماني كارك )ج   
مشخص شد كه از ميان ابعاد اعتماد سازماني، اعتماد نهادي تأثير بيشتري بر رفتارهاي شهروندي سـازماني   چنين

هاي ارتقاي كاركنـان بـه گونـه اي     سيستم -1: ، معتقدند هنگامي كه)2008( الونن و همكارانش. كاركنان دارد
اهـداف، مأموريـت و رسـالت     -2ر سازمان امكان ارتقاي و پيشرفت داشته باشند؛ باشد تا همه افراد و گروه ها د

كاركنـان از اسـتراتژي سـازمان آگـاهي داشـته       -3ها باشد؛  سازمان براي كاركنان مشخص و مورد پذيرش آن 
ازمانشـان  فرايندهاي مربوط به توليد محصول از كيفيت بالايي برخوردار باشند، اعتماد كاركنان به س -4باشند ؛ 

از انجام اقـداماتي كـه در    احتمالاًچنين كاركناني به دليل دوست داشتن محيط كار خود، . افزايش پيدا مي كند
   .كنند كند، دريغ نمي كمك مي نشانولي به بهبود تصوير سازمان و همكارا ،گيرد قرار نمي  يفشانحدود وظا

طبـق  . شهروندي سازماني كاركنان رابطه مثبتي وجـود دارد  نتايج نشان داد بين اعتماد سازماني و رفتارهاي) د   
مطالب گفته شده مشاهده شد هر سه بعد اعتماد سازماني تأثير مثبتي بر رفتارهاي شـهروندي سـازماني كاركنـان    

ها را قادر مي سـازد بـه همـديگر      دارد و آن وجود شرايط اعتماد در سازمان، افراد را در كنار هم نگه مي .دارند
اعتماد سازماني موجـب احسـاس امنيـت كاركنـان شـده و تعهـد و عملكـرد        . ماد و به صورت باز عمل كننداعت

  . بخشد و در كاركنان انگيزه عمل كردن فراتر از وظايفشان را ايجاد مي كند ها را بهبود مي سازماني آن 
بـاور دارنـد كـه     اد دارنـد، به همكاران، مديران و در كـل بـه سـازمان خـود اعتم ـ    اركناني كه به طور خلاصه، ك

حسـاس اسـت، محـيط و جـو سـازمان را مثبـت درك        هـا  آننسبت به مسائل و  كند ها مراقبت مي سازمان از آن
 بـه طـور  و  نسبت به بهتر انجام شـدن كارهـا و بهبـود تصـوير سـازمان حسـاس هسـتند       چنين كاركناني  ،كنند مي

    .ني مي پردازندآگاه به رفتارهاي شهروندي سازما داوطلبانه و ناخود
 

  كاربردي هايپيشنهاد
كه بر اساس نتايج تحقيق، اعتماد نهادي بيشترين تأثير را بر رفتارهاي شهروندي سازماني  با توجه به اين -    

يكي از . كاركنان داشت، پيشنهاد مي شود مديريت شركت گاز به اين بعد از اعتماد توجه بيشتري مبذول دارد
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تر پرسشنامه ها براي كاركنان در بيش. ادي، اعتماد به چشم انداز و استراتژي سازمان استهاي اعتماد نه مؤلفه
. ، گزينه مخالفم يا كاملاً مخالفم را انتخاب كرده بودند"من از استراتژي اين واحد سازماني آگاهي دارم"گويه 

آگاهي . مي افراد مشخص شودواضح براي تما به طوربنابراين ضروري است كه چشم انداز و استراتژي سازمان 
دهد، كه  از چشم انداز و استراتژي سازمان به كاركنان جهت داده و انگيزه حركت به سمت آن را افزايش مي

  . اين موضوع باعث افزايش كارايي و اثربخشي عملكرد سازمان مي شود
شركت  مديراند پايين تر بود، علاوه بر اين، از آنجايي كه ميانگين اعتماد عمودي از دو بعد ديگر اعتما -   
و نيز پاسخ برگزار جلسات غير رسمي بين كاركنان و مديران و جلسات پرسش  هيگا ازسعي كنند هر  بايد

 كاركنان را در جريان اطلاعات سازمان در مورد عملكرد و اهداف سازمان به منظور پيشگيري از وقوعكنند و 
ها و وظايف سازماني اهميت  اد كاركنان در مورد بهبود روشمشكلات كاري قرار دهند و به پيشنه هرگونه
تواند از نظام پيشنهادها استفاده كند و براي كاركناني كه بهترين پيشنهاد را براي حل  شركت مي هم چنين .دهند

  .هاي انجام كار مي دهند، پاداشي در نظر بگيرد مشكلات سازماني و يا بهبود روش
اعتماد سازماني، اين شركت مي تواند با كمك مؤسسات مشاوره اي از جلسات براي ارتقاي  هم چنين -   

مهارت و توان اجتماعي افراد يا فني  يروشي براي ارتقاآموزش حساسيت، . آموزش حساسيت استفاده كند
 خصوصيات رشد خودآگاهي، افزايش هدف از اين روش،. است ارتباطات بين افراد يبراي بهبود و ارتقا

 افرادتوسعه آگاهي هاي  و ديگران، و خود رفتار ارزشيابي هاي روش يادگيري و حساسيت ايشافز شخصي،
به آن حساسيت داشته  كه ممكن است خود يا ديگران نسبتاست  در مورد الگوهاي رفتاري خود و ديگران

مديران كمك  آموزش حساسيت به ارتقاي اعتماد كاركنان به يكديگر و اعتماد متقابل بين كاركنان و. باشند
   . مي كند

 در مناسب و كافي آموزشي هاي كارگاه و ها كلاس در نهايت، به شركت پيشنهاد مي شود با برگزاري -   
 هاي شاخص تقويت زمينه در ها عكس و پوسترها بروشورها، از سازماني، استفاده شهروندي رفتار اصول زمينه

ودن محدوده رفتارهاي درون نقش و رفتارهاي فرانقش هاي آن، مشخص نم مؤلفه و سازماني رفتار شهروندي
 از و ايجاد انگيزه در كاركنان براي پرداختن به رفتارهاي فرانقش و استفاده) رفتارهاي شهروندي سازماني(

كاركنان، زمينه ارتقاي رفتارهاي شهروندي سازماني را  عملكرد ارزيابي در سازماني شهروندي رفتار هاي مؤلفه
  .   كنان فراهم آورنددر ميان كار
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  پيشنهادهايي براي تحقيقات آتي
كه اعتماد نهادي خيلي كم در زمينه اعتماد سازماني مورد توجه قرار گرفته است، اما ملاحظه  با وجود اين -    

بنابراين به محققين پيشنهاد مي گردد در . شد كه بيشترين نقش را در رفتار شهروندي سازماني ايفا مي كند
 .ت آتي به اين بعد از اعتماد كه در واقع بعد غيرشخصي اعتماد است، توجه بيشتري مبذول دارندتحقيقا

اين تحقيق در يك سازمان نيمه دولتي انجام گرفت كه شايد در زمينه رفتار شهروندي سازماني با  -   
ت گيرد و نتايج هاي خصوصي صور پيشنهاد مي شود تحقيق مشابهي در سازمان. هايي روبرو بودند محدوديت

  .هاي دولتي و نيمه دولتي مقايسه شود آن با سازمان
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