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 چكيده
منظور ارزیابی رفتارهای شهروندی کارکنان  هدف این پژوهش، ساخت و اعتباریابی مقیاسی به

های  الگوای از  از این رو با مرور مجموعه. های اسلامی بوده است با رویکردی مبتنی بر آموزه

رفتارهای شهروندی کارکنان، الگویی که بیشترین تناسب را با هدف پژوهش داشت، انتخاب، و 

گیری در این پژوهش از نوع تصادفی و چگونگی  طرح نمونه. ابزار آن بر همان اساس طراحی شد

 به منظور اعتباریابی مقیاس آن نیز از روش. ارزیابی نیز توسط سرپرستان هر بخش بوده است

در بیانی کلی، نتیجه نهایی پژوهش این . افزار ایموس استفاده شد تحلیل عاملی تأییدی در بستر نرم

های اسلامی به لحاظ علمی امکان ارزیابی و  بود که پرسشنامه رفتارهای شهروندی مبتنی بر آموزه

شهروندی در نهایت، توجه به توسعه رفتارهای . پایش رفتارهای شهروندی کارکنان را دارا است

گیری این  ثر بر شکلؤدر نقشه راه توسعه منابع انسانی سازمان مورد مطالعه و شناسایی عوامل م

 .رفتارها در سازمان به عنوان پیشنهادهای کاربردی ارائه شد

های اسلامی در مدیریت، پرسشنامه رفتارهای شهروندی،  رفتارهای شهروندی، آموزه :ها كليدواژه

 .تحلیل عاملی تأییدی
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 مقدمه
رفتارهای شهروندی کارکنان به عنوان موضوعی پر اهمیت در رشته مدیریت، مفهومی است 

ضرورت پرداختن به این . گرفته استتا کنون در کانون توجه پژوهشگران قرار  08که از دهه 

گذاری و تلاش به  موضوع در این پژوهشها، عمدتاً ناشی از این واقعیت است که صرف سرمایه

تواند ضامن  ای که از کارکنان خواسته شده است، نمی منظور اجرای وظایف، مطابق با شیوه

ان را نسبت تواند سازم چه میدر مقابل، آن. موفقیت سازمان در دستیابی به اهداف عملکردیش باشد

و به سوی مزیتی رقابتی سوق دهد، برخورداری از عملکردی فراتر از  به رقیبانش پیش براند

از این رو، نیاز است که کارکنان به عنوان شهروندان . وظایف رسمی و مصوب شغلی است

 .دهند سازمان، عملکردی فراتر از انتظارات شغلی را در طول حیات سازمانی خود بروز

توان دریافت که طرح این مفهوم در  گیری و پیدایش این مفهوم، می ای به شکل با نگاهی ریشه

های مرتبط با آن تا حدودی، تلنگری است بر لزوم توجه به وجدان  لفهؤدانش مدیریت و معرفی م

خود درونی و مسئولیتهایی که انسان، خارج از چارچوبهای رسمی در برابر همکاران و سازمان 

توان شروعی بر توجه پژوهشگران از  دارد؛ به عبارتی، ورود این مفهوم را در علم مدیریت، می

گواه . محور دانست رهانیدن انسانهای ماشینی و اسیر شرح شغل به سوی انسانهایی آزاده و اخلاق

کرد توان در مضمونهایی از قبیل نوعدوستی، خیرخواهی و وجدان کاری جستجو  این مطالب را می

اسمیت، )است  های رفتارهای شهروندی طرح شده  لفهؤکه از سوی پژوهشگران آن دوره به عنوان م

، 1؛ تورنیپسد و میورکیسون881 ، 1؛ موریسون888 ،  ؛ پاداسکف و همکاران801 ،  ارگان و نیر

دی ؛ با این حال با تعمق در مضمونهای محوری رفتارهای شهرون(881 ،  ؛ فار، ارلی و لین881 

ای کاملتر،  های دینی به شیوه های اصیل آن را در آموزه توان ریشه های آن، می لفهؤسازمانی و م

های قابل  تأمل در این حوزه به طور خاص در قاموس فرهنگ و ادبیات اسلامی، یافته. جستجو کرد

دی به سازد که پرچمدار آنها مضمونهای ایثار و جوانمر توجهی را برای پژوهشگران نمایان می

 .فکری اسلامی است  عنوان رفتارهایی فرانقش در منظومه

 

1 - Smith, Organ & Near 

2 - Podsakoff, et al 

3 - Morrison 

4 - Turnipseed & Murkison 

5 - Farh, Earley & Lin 
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؛  88 ،  گراث)های مختلف عملکردی سازمان  نظر به تأثیر قابل توجه این رفتارها بر حوزه

از یک سو و لزوم تناسب میان ماهیت رفتارهای کارکنان با ( 881 ،  باینستوک و همکاران

های دینی  از سویی دیگر، آنچه به عنوان  و آموزه( 81 : 100 پور،  قلی)ارزشهای حاکم بر سازمان 

شود، مدیریت و هدایت کارکنان به سوی رفتارهایی است که شهروندانه و مبتنی  ضروت نمایان می

ضرورت این امر به طور خاص در سازمانهایی بسیار محسوس است که در . های دینی باشد بر آموزه

بنیانی هستند  ارند؛ از جمله این سازمانها، سازمانهای دانشخط مقدم مسیر خودکفایی کشور قرار د

که با هدف عرضه محصولات نوآورانه و قابل رقابت با محصولات مشابه خارجی در مسیر 

خودکفایی کشور و قطع وابستگی آن به واردات محصولات مورد نیاز در صنایع مختلف و از جمله 

بنیان  ر برخی از این سازمانها و از جمله سازمان دانشآنچه اخیراً د. اند صنعت دفاعی، گام نهاده

دفاعی مورد مطالعه در این پژوهش مورد توجه قرار گرفته، تغییر ماموریت و ماهیت آنها از تولید 

. ی و کیفی منابع انسانی فعال در آنهاستانبوه صرف به تحقیق و توسعه و به دنبال آن تغییر کمّ

تحولی، تغییر در ویژگیهای فرهنگی سازمان و هنجارهای رفتاری  قاعدتاً از جمله الزامات چنین

بدیهی است ماهیت . حاکم بر رفتار اعضای آن متناسب با مأموریت و اهداف کلان آن است

انداز سازمانهای دفاعی به طور طبیعی خواهان رفتارهایی است که انعکاسی از  مأموریت و چشم

وانمردی و گذشت باشد؛ یعنی آنچه در ادبیات مدیریتی ارزشهای اسلامی همچون تواضع، ایثار، ج

 .در قالب مفهوم رفتارهای شهروندی سازمانی مورد بررسی قرار گرفته است

مدیریت صحیح هر گونه فعل و رفتاری در   ذکر این نکته نیز حائز اهمیت است که لازمه

دستیابی   گر، لازمهاز سوی دی. سازمان، شناخت دقیق وضعیت موجود آن در محیط سازمان است

ها را آسان  به چنین شناختی نیز در اختیار داشتن ابزارها و فنونی است که درک ناپیداییهای پدیده

سازد و این امر نیز در علوم اجتماعی و به طور خاص مدیریت، غالباً از طریق پیمایش و مقیاسهای 

ای صحیح به گونه اشتن مقیاسی که بهشود؛ بنابراین در اختیار د گیری مرتبط با آن محقق می اندازه

گیری رفتارهای شهروندی کارکنان یاری کند، پیشنیاز مدیریت مؤثر آنها  مدیران در پایش و اندازه

است که با گذشت  یحاک یشین،پ یبر پژوهشها ی، مرورگونه از رفتارهاست؛ با این حال بر این

 یابزارها یو معرف یریتیمد یاتدر ادب یشهروند یمفهوم رفتارها یدایشسال از زمان پ یاز س یشب

 

1 - Groth 

2 - Bienstock et al 
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 یکردیو سنجش آنها با رو یریگ ، همچنان اندازه شده یآنها طراح یشپا به منظورکه  یمختلف

از این رو در این پژوهش به منظور تکمیل  .مورد غفلت واقع شده است ی،اسلام زشهایبر ار یمبتن

این شکاف نظری و فراهم ساختن مقیاسی به منظور پایش رفتارهای شهروندی کارکنان مبتنی بر 

های دینی، ضمن مروری بر الگوهای رفتارهای شهروندی کارکنان، مناسبترین آنها به عنوان  آموزه

بنیان  طراحی، و در یک سازمان دانش مقیاس بر اساس آنآن مبنای مقیاس سنجش، انتخاب، و 

 .دفاعی در استان فارس اعتباریابی خواهد شد

 

 مبانی نظری و پيشينه پژوهش
توان در مطالعاتی جستجو  های پیدایش رفتارهای شهروندی را در ادبیات مدیریتی، می ریشه

عناوینی همچون  این رفتارها، که گاهی از آنها تحت. انجام دادند( 801 )کرد که بتمن و اورگان 

است که به صورت رسمی و در قالب   شود، رفتارهایی رفتارهای خیرخواهانه و فرانقش نیز یاد می

؛ اما (801 بتمن و اورگان، )است   دستورالعملهای رسمی سازمان از کارکنان خواسته نشده

ز این طریق، دهند و اکارکنان به صورت اختیاری و فراتر از وظایف رسمی خود آنها را بروز می

و اثربخشی ( 881 و همکاران ،  ینستوک؛ با 88 گراث، ) نقش خود را در بهبود عملکرد سازمان

ایفا ( 881 ؛ باینستوک و همکاران، 881 ،  ؛ کاسترو، آرماریو و روییز881 ،  یون و شیو)آن 

فتارهای مورد تعبیر اختیاری بودن در این تعریف، بدین معناست که این رفتارها شامل ر. کنند می

 (.101 پور،  کاخکی و قلی)انتظار در نیازمندیهای نقش و یا شرح شغل نیست 

ای در نظر گرفت  توان دوره را می 88مروری بر پژوهشهای این حوزه، حکایت دارد که دهه 

ای که در ابتدای این دوره، رو شده است به گونهکه در آن، این مفهوم با تحولات جدیدی روبه

به بررسی این رفتارها با رویکردی معطوف به درون سازمان اقدام، و (  88 ) 1و آندرسونویلیامز 

با ایجاد پلی ارتباطی میان رفتارهای سازمانی کارکنان و موفقیت ( 888 ) 1پس از آن نیز واقان و رن

سازمان در تحقق اهداف عملکردی بیرون از سازمان به بررسی جهتگیری این رفتارها به سوی 

افزون بر این، بازتعریف این مفهوم در قالب رفتارهای مشتریان و  ؛ریان سازمان اقدام کردندمشت

 

1 - Yoon & Suh 

2 - Castro, Armario & Ruiz 

3 - Williams & Anderson 

4 - Vaughan & Renn 
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نیز از جمله نقاط عطف تحول (  88 )  توسط گروئن "رفتارهای شهروندی مشتریان"تحت عنوان 

 .در دوره رشد و نمو این مفهوم است

، پژوهشها حاکی است که دو در تبیین چگونگی بهبود و گسترش این رفتارها در محیط سازمان

در این میان، عوامل سازمانی شامل عواملی . تواند مؤثر واقع شود دسته عوامل فردی و سازمانی می

، (881 ؛ موریسون، 881 ،  لی و همکاران)ها و فعالیتهای مدیریت منابع انسانی  از قبیل برنامه

ایند ارزیابی عملکرد کارکنان و فر( 8 8 ، 1جی، شو و ژیو)سازی کارکنان  چگونگی اجتماعی

عوامل فردی نیز در برگیرنده عواملی از قبیل عدالت سازمانی . است(   8 ، 1ژنگ، ژانگ و لی)

 ، نگرش کارکنان نسبت به ماهیت روابط بین (1 8 ، 1؛ چیونگ  8 ،  ارکوتلو) شده ادراک

و نوع ( 881 ، 1ندوزا و لارام)، تناسب بین فرد و سازمان (881 دسیویلیا، ساباگ و اشتون، )فردی 

 .است( 8 8 ، 0مایفیلد و تابر)خودپنداره فرد 

نظر از بررسی جهتگیریهای  با گذشت بیش از سی سال از زمان پیدایش این مفهوم، صرف

های آن، آنچه همچنان جایگاه خود را در کانون  چنین، پیامدها و پیشرانه مرتبط با این مفهوم و هم

ای که با بررسی گیری و سنجش آن است به گونه های اندازه کرده، الگوتوجه پژوهشگران حفظ 

توان قریب به  مجموعه الگوها و ابزارهای ارائه شده دربارۀ مفهوم رفتارهای شهروندی کارکنان، می

سی ابزار و الگوی مختلف را به منظور پایش آن شناسایی کرد که برای حفظ اختصار در جدول 

 :رین آنها اشاره شده استذیل به برخی از جدیدت

  

 

1 - Gruen 

2 - lee et al 

3 - Ge, Su & Zhou 

4 - Zheng, Zhang & Li 

5 - Erkutlu 

6 - Cheung 

7 - Mendoza & Lara 

8 - Mayfield & Taber 
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 پژوهشهای مرتبط با موضوع: 1جدول 

 های الگو لفهؤم پژوهشگر

  مسترسون و همکاران

(02 2) 

 سازمانگرا رفتار شهروندی( 0 سرپرستگرا رفتار شهروندی(  

 در جلسات حاضر( 3 اهده پیشنهادکننارائه ( 0 یاریگر(  (0222) 0لامبرت

اتلاف ( 5 عیب جویی کردن( 4 تمیز کردن محیط کار( 4 قابل اعتماد بودن( 3نوعدوستی( 0 فرمانبرداری(  ( 022) 3الوطیبی

 وقت شناسی( 8 انتقاد و جر و بحث با دیگران( 7 تشریک مساعی( 6 منابع سازمان

  (0220) 4شاپیروـ  کویل

(0220)  

 ای اجتماعی و وظیفهمشارکت ( 5 مشارکت حمایتی( 4 فرمانبرداری( 3 وفاداری( 0ی یاریگر( 

باینستوک و همکاران 

(0223) 

 آداب اجتماعی( 4 مشارکت( 3 فرمانبرداری( 0 وفاداری( 

فار، ژانگ و اورگان 

(0224) 

ارائه ( 5 مشارکت در فعالیتهای گروهی( 4 نمایندۀ همکاران بودن( 3 کمک به همکاران(0 پیشقدم بودن( 

( 9 محافظت از منابع سازمانی( 8 خیریه کارهایمشارکت در ( 7 خود یادگیرنده( 6 چهره مثبت از سازمان

 ایجاد هماهنگی بین افراد( 2  تمیز نگهداشتن محیط کار

 5ترنپسید و رسولی

(0225) 

 ای مشارکت وظیفه( 4 مشارکت حمایتی( 3 فرمانبرداری( 0 وفاداری( 

آداب ( 6 ابتکارات فردی( 5 فرمانبرداری( 4 ازمانیوفاداری س( 3 جوانمردی( 0 کمک به همکاران(  (0229) 6کومار و راج

 ای خود توسعه( 7 اجتماعی

 7بنتیلو، جانگ و سون

(0228) 

 مدیریت زمان( 3 رفتار سازمانی ضد تولیدی( 0 وظایف اجتماعی

 وفاداری به سازمان( 4 کوشایی فردی( 3 ابتکارات فردی( 0 کمک به همکاران(  (2 02) 8ووندی

و رعنایی کردشولی 

 (390 )همکاران 

( 8تعاون ( 7اندیشی  مثبت( 6پذیری  مسئولیت( 5خیرخواهی ( 4صدر  سعه( 3نظم ( 0امانتداری (  

 خردورزی( 0 عدالت (   کرامت ( 2 خوشرفتاری ( 9جوانمردی 

 

های رفتار  لفهؤ، م( 18 )در این مقاله با مبنا قرار دادن الگوی رعنایی کردشولی و همکاران 

گیرد های اسلامی استخراج شده است به شرح ذیل مد نظر قرار می که با الهام از آموزهشهروندی، 

 

1 - Masterson et al 

2 - Lambert 

3 - Alotaibi 

4 - Coyle-Shapiro 
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های مورد نظر برای طراحی پرسشنامه از آن مفاهیم استخراج شده و مقیاس سنجش  و گویه

 :های دینی بر مبنای آن الگو توسعه یافته است رفتارهای شهروندی سازمانی مبتنی بر آموزه

این ویژگی هنگامی میان کارکنان وجود دارد که از اسرار همکاران خود و  :ـ امانتداری

کنند و در عمل به چنین اموال سازمان مراقبت، و در گفتار خود صداقت کلام را رعایت می هم

 .های خود و معتمد بودن در میان همکاران، دارای امتیاز قابل قبولی باشند وعده

توان به کارمندی اطلاق کرد که در وظایف، دقیق  امی میمنظم و منضبط بودن را هنگ :ـ نظم

ای منسجم و مدون، نسبت به رعایت روشهای سازمانی باشد و ضمن پیشبرد وظایف خود طبق برنامه

 .نیز اهتمام ورزد

برخورداری کارکنان از استقامت و بردباری در برابر مشکلات و فرایند اجرای  :صدر ـ سعه

پیشگی و  داری آنها در برابر همکاران و برخورداری از روحیه قناعت وظایف، مدارا و خویشتن

 .صدر کارکنان را از طریق آنها در معرض آزمون قرار داد توان سعه هایی است که می اغماض، نشانه

رفتارهای خیرخواهانه بیانگر آن دسته از رفتارهایی است که با همدردی،  :ـ خيرخواهی

گزاری و نوعدوستی کارکنان در برابر همکاران و سازمان همراه گشایی و خدمت امیدبخشی، مشکل

 .باشد

در این ارتباط برخورداری فرد از وجدان کاری، قاطعیت در وظایف،  :پذیری ـ مسئوليت

پذیری وی در  تواند نشاندهنده میزان مسئولیت پذیری و وجود روحیه انتقادپذیری در وی، می فرمان

 .وظایف باشد

بینی  این ویژگی نمایانگر رفتارهایی است که با امیدواری فرد به آینده، خوش :اندیشی ـ مثبت

 .چنین اعتماد وی به همکاران و سازمان همراه است های پیرامون و هم نسبت به وقایع و پدیده

میزان همکاری در فرایندهای سازمانی توسط فرد، هماهنگی و همراستایی وی با  :ـ تعاون

هایی از وجود این  وی در تسهیم و کسب دانش با همکاران، نشانه اهداف سازمان و مشارکت

 .ویژگی شهروندی در فرد است

است که با ایثار  رفتارهای مبتنی بر جوانمردی در سازمان، آن دسته از رفتارهایی  :ـ جوانمردی

 .و از خودگذشتگی، شهامت در برابر وقایع و آزادگی و فتوت نسبت به همکاران همراه است

رویی، مهرورزی نسبت به  یابد که با گشاده چنین رفتارهایی هنگامی تجلی می :وشرفتاریـ خ

 . اطرافیان و تواضع در گفتار و کردار همراه باشد
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نفس و  منشی، عزت شود که نشاندهنده بزرگ رفتار کرامتمندانه به رفتاری اطلاق می :ـ كرامت

 .متانت فرد در برخورد با اطرافیان باشد

رفتارهای مبتنی بر این ویژگی به رعایت حقوق دیگران، عملکرد موزون و پسندیده  :ـ عدالت

 .و خودداری از تعدی به حاصل فکر و اندیشه دیگران معطوف است

بینی در فرایند  خردورزی در رفتار، رفتاری که بر دوراندیشی، آزاداندیشی و واقع :ـ خردورزی

 .استگیری و اجرای وظایف سازمانی مبتنی تصمیم

گونه که از این مباحث و بررسیهای مطالعات پیشین مشخص است، همچنان از  همان

های دینی غفلت شده که این امر از یک سو  گیری این مفهوم با رویکردی مبتنی بر آموزه اندازه

 .بیانگرخلأ پژوهشهای پیشین و از سوی دیگر وجه تمایز این پژوهش با مطالعات قبلی است
 

 روش پژوهش
پژوهش از حیث مبنای فلسفی از نوع پژوهشهای اثباتگرا است؛ افزون بر این از حیث  این

ها را از جامعه  پیمایش و ابزار پرسشنامه، داده ی دارد و با استفاده از روشرویکرد نیز رویکردی کمّ

 .مورد نظر گردآوری کرده است

رکت دانش بنیان جامعه آماری این پژوهش، تمام کارکنان بخشهای صنعتی مختلف یک ش

طبق آمار دریافت شده از سوی مسئولان سازمان، تعداد کل اعضای . دفاعی در استان فارس است

گیری  نفر است که با قرار دادن این تعداد از جمعیت در فرمول نمونه 888جامعه آماری جمعاً 

 .( )نفر به دست آمد  1 کوکران در حالت جامعه محدود، حداقل نمونه مورد نیاز، 

نظر به اینکه در سازمان مورد مطالعه بر اساس ماهیت طرحها پنج بخش تخصصی مختلف و به 

، (8  : 888 ،  ساندرز، لویس، تورنهیل)لحاظ نیروی انسانی ماهیتاً همگن مشغول به فعالیت هستند 

ز های مورد نیا ای انتخاب، و داده ای از کارکنان هر بخش به شیوه تصادفی طبقه تلاش شد نمونه

ها امکان استفاده در  لازم به ذکر است از آنجا که برخی از پرسشنامه. آوری شود دربارۀ آنها جمع

عدد  1  های مورد استفاده برای تحلیل به  تحلیلها را نداشت، حذف شد و تعداد نهایی پرسشنامه

 .رسید

د، توجه به ش ها با هدف ارزیابی رفتارهای شهروندی کارکنان گردآوری می از آنجا که داده
 

1 - Saunders, Lewis & Thornhill 
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بسیار  گیرد های مختلفی که رفتارها و عملکرد کارکنان از طریق آنها مورد ارزیابی قرار می شیوه

های مختلفی هست که مهمترین آنها عبارت است از  برای این منظور، شیوه. حائز اهمیت بود

به دلیل . مدیرانارزیابی توسط همکاران، ارزیابی توسط خود فرد و ارزیابی توسط سرپرستان و 

وجود رقابتها و سوگیریهای شخصی در میان کارکنان، معمولاً ارزیابی توسط همکاران با انحراف 

افزون بر این به دلیل تعصبات افراد نسبت به عملکرد و رفتارهای خویش، . رو استنامطلوبی روبه

وه سوم، یعنی ارزیابی توسط در این میان، شی. معمولاً ارزیابی خود آنها نیز با واقعیت تفاوت دارد

ترین نوع ارزیابی است؛ چرا که بر رفتار و عملکرد  مدیران و سرپرستان، رایجترین و پراستفاده

دهند  تری را از رفتارهای کارکنان انجام می بینانه کارکنان خود نظارتی مستقیم دارند و ارزیابی واقع

ها میان مدیران مافوق هر  هش نیز پرسشنامهبر این اساس در این پژو(. 1  ـ  1  : 181 سعادت، )

 .بخش توزیع شد تا نسبت به ارزیابی رفتارهای شهروندی کارکنان تحت امر خود اقدام کنند

 "های اسلامی الگوی رفتارهای شهروندی سازمانی مبتنی بر آموزه"ابزار این پژوهش بر اساس 

برای این منظور با مبنا قرار . شده استارائه (  18 )است که توسط رعنایی کردشولی و همکاران 

گانه، آن که در بخش  دادن این الگو و تعاریف عملیاتی آنها در زمینۀ هر یک از رفتارهای دوازده

لازم به . گویه به منظور سنجش مجموع رفتارها طراحی شد 11 پیشین نیز مورد اشاره قرار گرفت، 

لیکرت با مقیاسی از کاملا موافق تا کاملا مخالف ای  ذکر است برای این منظور از طیف پنج گزینه

ها  ، گویه(ارزیابی توسط مافوقها)بدیهی است با توجه به نوع ارزیابی این پژوهش . استفاده شد

 .طراحی شد که امکان ارزیابی توسط مافوقها را داشته باشد ایگونه به

از استادان رشته مدیریت و های، نظر چند تن  به منظور بررسی روایی محتوا و صوری گویه

روانشناسی گرفته، و پس از اطمینان از کفایت روایی محتوا و صوری ابزار طراحی شده، نسبت به 

لازم به ذکر است، طی جلسات تخصصی از . توزیع آن در میان نمونه مورد بررسی، اقدام شد

وا و صوری، حذف شد؛ روایی محت نها به دلایلی از جمله نداشتنعدد از آ 10گویه،  11 مجموع 

 .گویه صورت گرفت  8لذا تحلیلها در مورد 

ها با توجه به هدف اصلی پژوهش از آزمون تحلیل عاملی تأییدی در بستر  به منظور تحلیل داده

در این آزمون آنچه مورد توجه است، تخمین شکاف میان الگوی . افزار ایموس استفاده شد نرم

های تجربی است تا از این طریق بتوان نسبت  ده از درون دادهمفروض پژوهشگر و الگوی پدیدار ش
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در این راستا، آنچه (.   8 ،  هایر و همکاران)پژوهشگر، اقدام کرد  یبه تأیید یا عدم تأیید الگو

( ها گویه)گیرد، ماتریس کوواریانس و همبستگی میان متغیرهای مشاهده شده  مبنای تحلیلها قرار می

شده، عاملهای مختلفی شناسایی، و الگوی  ر اساس همبستگی متغیرهای مشاهدهای که باست به گونه

شود؛ سپس این الگو با آنچه توسط پژوهشگر طراحی شده  ها اکتشاف می مفهومی از درون داده

بنابراین، همبستگی میان متغیرهای . شود است، مقایسه، و تناسب یا عدم تناسب میان آنها مشخص می

شود، نقطه شروع  ، که تحت عنوان بار عاملی از آن یاد می(متغیر پنهان)عامل مشاهده شده با هر 

 .ها خواهد بود یید ابزار گردآوری دادهأتحلیلها به منظور کسب اطمینان از وجود روایی سازه و ت

 

 های پژوهش یافته
در  هر گویه( همبستگی)ها با بررسی بار عاملی  در این پژوهش به منظور بررسی اعتبار گویه

هایی اقدام شد که باری کمتر از حد مطلوب  مورد متغیر پنهان به پالایش جزئی الگو و حذف گویه

حد مطلوب بار عاملی برای هر گویه بزرگتر یا مساوی (  88 )  به اعتقاد فالک و مایلر. داشت

از تغییرات آنچه را  18/8است و این میزان نشاندهنده این است که هر گویه توانسته حداقل  8/  

با توجه به این امر با بررسی (. 8/  یعنی )مورد سنجش قرار گرفته است، در خود انعکاس دهد 

هایی اقدام شد که باری  به هر متغیر پنهان، نسبت به حذف گویه های مربوط بارهای عاملی گویه

گویه به  1 های این پژوهش، جمعاً  بر مبنای یافته. را بر عامل مربوط به خود داشت 8/  کمتر از 

های مختلف رفتار شهروندی سازمانی انتخاب شد که  لفهؤهای نهایی برای سنجش م عنوان گویه

 .نشان داده شده است   بارهای عاملی آنها در جدول

ها  ها از ارتباط بیشتری با مولفه گونه که در جدول ذیل مشخص است، برخی گویه همان

 ؤلفهها، در م مربوط به پایبندی به وعده  امانتداری، گویه ؤلفهبرخوردار است به این صورت که در م

صله در اجرای وظایف و های صبر و حو صدر، گویه سعه ؤلفهریزی وظایف، در م برنامه  نظم، گویه

اهمیت قائل شدن برای سرنوشت دیگران، دربارۀ   خیرخواهی، گویه ؤلفهدر م ،عرضه خدمت

اندیشی،  مثبت ؤلفهکاری، در ارتباط با م انگاری و مسامحه پرهیز از سهل  پذیری، گویه مسئولیت

در کارها، در مورد  تشریک مساعی  اندیشی کلی فرد، در زمینه تعاون، گویه مربوط به مثبت  گویه

 

1 - Hair et al 

2 - Falk & Miller 
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گرایی، در زمینه خوشرفتاری،  مربوط به عمل به حق و حقیقت و پرهیز از منفعت  جوانمردی، گویه

نظری نسبت به همکاران، دربارۀ عدالت،  عدم فخرفروشی به دیگران، در زمینۀ کرامت، عدم تنگ

زمانی و مکانی در احترام به حقوق دیگران و نهایتاً در مورد خردورزی نیز رعایت مقتضیات 

 .تصمیمات از بیشترین اهمیت برخوردار است
 مرتبط یعامل یبارها و پرسشنامه یها هیگو: 5 جدول

 داری عدد معنی بار عاملی ها گویه ها مولفه

ی
دار

انت
ام

 

 96/9 2/ 7 .ریزدآبروی همکاران را نمی

 2 /97 84/2 .های خود پایبند استبه وعده

 9/ 8 72/2 .کند سازمان در مصارف شخصی استفاده نمیاز اموال و امکانات 

 2 /74 73/2 .کند و بین حرف و عمل او تناقضی نیستدر رفتار خود صداقت را رعایت می

 79/9 69/2 .سپارندهمکاران، امانتهای خود را با خیال راحت به او می

ظم
ن

 

 75/8 56/2 .دهدمسائل را مورد موشکافی و ریزبینی قرار می

 2 /86 76/2 .دهدوظایف را بموقع انجام می

 2 / 3 79/2 .کندریزی میکارهای خود را برنامه

   /35 77/2 .بردکارهای خود را طبق برنامه تنظیم شده پیش می

عه
س

 
در

ص
 

 45/9 75/2 .در برابر وضعیت نامساعد کاری، صبر و حوصله دارد

 96/9 75/2 .کندحوصلگی پرهیز میرسانی از کمدر خدمت

 2 /55 73/2 .دهددر مقابل مشکلات از خود پایداری و استقامت نشان می

   /45 68/2 .خو است در رفتار و گفتار خود ملایم و نرم

 2 /24 63/2 .کند تذکرات سازنده خود را به دور از هرگونه سرزنش و تحقیر طرف مقابل بیان می

هی
خوا

یر
خ

 

 0 /6  75/2 .کنددلجویی میدر مشکلات از همکاران 

   /96 78/2 .شتابددر مشکلات کاری به کمک همکاران می

   /32 2/ 7 .داندخود را خدمتگزار مردم می

 3 /22 2/ 8 .دهدهمواره در مشکلات به دیگران روحیه می

 54/9 84/2 .همواره درصدد رفع مشکلات کاری و غیرکاری همکاران است

 0 /44 85/2 .اعتنا نیستدیگران بی نسبت به سرنوشت

ت
ولی
سئ
م

 
ی
ذیر

پ
 

   /2  79/2 .کندکاری پرهیز میانگاری و مسامحهدر وظایف از سهل

 2 /3  76/2 .دهدحتی بدون نظارت مافوق، وظایف خود را بخوبی انجام می

   / 3 62/2 .پذیردکاری خود را می اشتباهات کاری و غیر

   /42 75/2 .کنداستفاده می کار ابتکار عمل خود دراز تمام توان و 
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 مرتبط یعامل یبارها و پرسشنامه یها هیگو: 5 جدولادامه 

 داری عدد معنی بار عاملی ها گویه ها مولفه

ت
مثب

 
شی

دی
ان

 

   /37 2/ 7 .کندنگرد و در مشکلات به آنها تکیه میبه اطرافیان به دیده اعتماد می

 2 /73 57/2 .کندبه توان افراد اعتماد دارد و با آنها مشارکت میدر انجام کارها 

 02/9 82/2 .اندیش استبه طور کلی فردی مثبت

   / 8 2/ 7 .پرهیزداز هرگونه بدگمانی نسبت به دیگران می

ون
تعا

 

 0 / 8 75/2 .کندنظر می در انجام کارها با دیگران تبادل

 0 /59 74/2 .دهدخود را در اختیار دیگران قرار میدر انجام کارها، همواره تجربه 

 0 /08 70/2 .کندبه صورت هماهنگ با دیگر بخشها و با کل سازمان، عمل می

 0 /40 84/2 .از روحیه تشریک مساعی در کارها برخوردار است

ی
رد
انم
جو

 

 0 /50 69/2 .گذرددر صورت محدود بودن مزایای سازمان از حق خود به نفع همکاران می

 4 /37 84/2 .گوید؛ حتی در موقعیتی که این حقگویی به ضرر او تمام شود حق سخن میهمواره به

   /52 87/2 .کند نه آنچه به نفع او باشددر انجام کارها، آنچه را درست و حقیقت است، عمل می

 5 /65 77/2 .آیددر هیچ حالتی از ارزشهای انسانی و سازمانی کوتاه نمی

ی
تار
رف
وش

خ
 

 2 /04 2/ 6 .کندهمواره با دیگران با مهربانی و محبت رفتار می

   /58 69/2 .دهدنسبت به دیگران کینه و کدورتی به دل راه نمی

 2 /73 77/2 .کندهرگز به دلیل موقعیت و مقام خود فخرفروشی نمی

 86/9 76/2 .کنداز خودنمایی در کارها پرهیز می
ت
رام
ک

 

   /64 67/2 .کندبرخوردهای احساسی یا ناپخته با مسائل، پرهیز میاز 

 0 /55 79/2 .گذرد و دارای روحیه گذشت استبه آسانی از اشتباهات دیگران می

 3 / 3 79/2 .آورداشتباهات دیگران را به روی آنها نمی

 3 /77 73/2 .کندبه دلیل مطامع مادی و زودگذر، نفس خود را حقیر نمی

 0 /57 80/2 .نظر نیستنسبت به همکاران خود تنگ

ت
دال
ع

 

 2 /35 77/2 .شودهرگز به خوردن حق دیگران راضی نمی

 2 /62 84/2 .گذاردبه حقوق دیگران احترام می

 0 /94 66/2 .کنداز افراط و تفریط در هر کاری پرهیز می

   / 8 78/2 .کندگرایی پرهیز میبازی و رابطهاز باند

ی
رز
دو
خر

 

 2 /47 2/ 7 .گیریها دوراندیش و آینده نگر استدر تصمیم

 2 /95 73/2 .نگر استدهد و همه جانبههمه ابعاد مسئله را مورد بررسی قرار می

   /85 76/2 .کندای وارد نمیسخنان ضد و نقیض اطرافیان در تصمیمات او خدشه

   /72 77/2 .کندرعایت میدر تصمیمات خود مقتضای زمانی و مکانی را 
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با ( تجربی یالگو)ها و الگوی درون آنها  در گام دوم به منظور اطمینان از برازش مطلوب داده

الگوی مفروض پژوهش به بررسی شاخصهای رایجی اقدام شد که بودن یا نبودن تناسب میان آنها 

به ( p)داری الگوی  در این راستا، اعتقاد بر این است در صورتی که عدد معنی. دهد را نشان می

ان یافت که توان اطمین را داشته باشد، می 8/ 8عنوان مهمترین شاخص برازش، میزانی بیشتر از 

،  هیو و بنتلر)ها و الگوی مفروض پژوهشگر به صورت معناداری با یکدیگر تناسب دارد  داده

و نسبت کای   چنین در صورتی که میزان شاخص ریشه میانگین مربعات خطای براورد هم(. 888 

توان از دید این شاخصها نیز  کمتر باشد، می 1و  8/ 8به ترتیب از  1مربع به درجه آزادی الگو

افزون بر این، شاخصهای نیکویی . (888 و بنتلر ،  یوه)وضعیت برازش الگو را مطلوب دانست 

نیکویی برازش   و شاخص 8/ 8الگو در صورتی که میزانی بیشتر از   و برازش تطبیقی 1برازش

توان نسبت به وجود تناسب مطلوب میان  را داشته باشد، می 08/8از نیز میزانی بیشتر  1شده تعدیل

 1در جدول  .(888 و بنتلر ،  یوه)ها و الگوی پژوهش از دید این شاخصها، اطمینان یافت  داده

 .میزان شاخصهای برازش یاد شده نشان داده شده است

  

 

1 - Hu and Bentler 

2 - Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 

3 - CMIN/DF 

4 - Goodness of Fit Index (GFI) 

5 - Comparative Fit Index (CFI) 

6 - Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) 
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 گيری پژوهش های اندازه وضعيت شاخصهای برازش الگو: 9 جدول

 

رغم خروجی مثبت تحلیل عاملی تأییدی، به منظور کسب اطمینان بیشتر نسبت به پایایی و  به

ها از حیث  روایی ابزار طراحی شده در سه گام جدا به بررسی سازگاری درونی و روایی گویه

منظور بررسی پایایی ابزار از شاخصهای ضریب همگرایی و واگرایی اقدام شد به این صورت که به 

طبق . دهد ها را نشان می استفاده شد که سازگاری درونی گویه  و پایایی مرکب  آلفای کرونباخ

توان  بیشتر باشد، می 18/8در صورتی که میزان این دو شاخص از (   8 )نظر هایر و همکاران 

لازم به ذکر است به . اهیم، اطمینان یافتها در سنجش مف نسبت به سازگاری درونی میان گویه

از  (811 ) 1منظور محاسبه ضریب پایایی مرکب با مبنا قرار دادن روش ورتز، لین و جورسکوگ

نیز نشاندهنده میزان  λبرابر با ضریب پایایی مرکب و  CRفرمول ذیل استفاده شد که در آن، 

 :بارهای عاملی است

 

1 - Cronbach's Alpha 

2 - Composite Reliability 

3 - Werts, Linn & Joreskog 

 GFI AGFI CFI RMSEA CMIN/DF P ها لفهؤم

 22/2 09/4 0/2  96/2 87/2 95/2 امانتداری

 23/2  /88 26/2 98/2 93/2 97/2 نظم

 20/2  /90 26/2 98/2 94/2 97/2 صدر سعه

 22/2 39/0 27/2 97/2 92/2 94/2 خیرخواهی

 08/2  /0  20/2 99/2 95/2 97/2 پذیری مسئولیت

 26/2 82/0 29/2 98/2 94/2 98/2 اندیشی مثبت

 22/2 96/0 29/2 97/2 90/2 97/2 تعاون

 22/2  /97 26/2 98/2 90/2 95/2 جوانمردی

 22/2 20/0 26/2 97/2 92/2 94/2 خوشرفتاری

 24/2  /54 25/2 98/2 93/2 96/2 کرامت

 2/ 2  /76 26/2 98/2 93/2 96/2 عدالت

 22/2 4/0  27/2 98/2 2/ 9 95/2 خردورزی

 22/2 22/0 26/2 96/2 89/2 94/2 الگوی جامع
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ها نیز مجموعه شاخصهایی مد نظر قرار گرفت که روایی  به منظور بررسی روایی گویهچنین  هم

در (  80 )  به اعتقاد فورنل و لاکر. دهد ها را در سنجش مفاهیم نشان می و واگرای گویه  همگرا

توان نسبت  بیشتر باشد، می 8/ ها در سنجش هر مفهوم از میزان  صورتی که متوسط واریانس گویه

تحقق چنین امری به این . رایی لازم میان آنها در سنجش هر مفهوم خاص اطمینان یافتبه همگ

. ها را در خود منعکس سازد درصد از تغییرات گویه 8 معناست که مفهوم مورد نظر توانسته است 

 :ها، اقدام شد برای این منظور با مبنا قرار دادن فرمول ذیل نسبت به محاسبه میانگین واریانس گویه

n
AVE

n

1i

2

i 

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نیز  AVEهای هر متغیر پنهان و  تعداد گویه nمیزان بار عاملی هر گویه،  λدر این فرمول، 

 .دهد میزان میانگین واریانس مستخرج را نشان می

توان از دو روش استفاده  ها نیز می در میان گویه 1افزون بر این به منظور بررسی روایی واگرا

کرد که در روش اول، تفاضل میان بارهای عاملی متقاطع و اصلی و در روش دوم، تفاضل میان 

متوسط واریانس مستخرج هر متغیر با واریانس مشترک آن با دیگر متغیرها، مورد توجه قرار 

ذکر است در این پژوهش به منظور بررسی روایی لازم به (.  8 : 1 8 هایر و همکاران، )گیرد  می

از تفاوت میان میانگین واریانس هر متغیر با  ( 80 ) فورنل و لاکرها، طبق روش  واگرای گویه

برای این منظور هایر و همکارانش . واریانسهای مشترک آن متغیر با دیگر متغیرها استفاده شد

میان هر متغیر با دیگر  1بیشترین واریانس مشترک معتقدند که با مبنا قرار دادن دو شاخص( 8 8 )

آن متغیر با دیگر متغیرها و سپس کسر کردن هر   یانس مشترکرچنین میانگین وا متغیرها و هم

 

1 - Convergent Validity 

2 - Fornell & Larcker   

3 - Discriminant Validity 

4 - Maximum Shared Variance (MSV) 

5 - Average Shared Variance (ASV) 
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توان نسبت به کسب اطمینان از وجود  کدام از آنها از شاخص میانگین واریانس مستخرج، می

این منظور در صورتی که میزان میانگین واریانس هر برای . ها اقدام کرد روایی واگرا در میان گویه

های مورد استفاده در سنجش هر متغیر  توان واگرایی گویه متغیر از آن دو شاخص بیشتر باشد، می

 .نسبت به دیگر متغیرها را مورد تأیید قرار داد

با در نظر گرفتن این مطالب و حد مطلوب شاخصهای یادشده، وضعیت سازگاری درونی و 

لازم به ذکر است، نظر به اینکه . است نشان داده شده   ایی ابزار  این پژوهش در قالب جدول رو

محاسبه میزان شاخصهای میانگین واریانس مشترک و بیشینه واریانس مشترک، مستلزم توجه به 

 .است این ضرایب نشان داده شده  1مربع ضرایب همبستگی میان متغیرها است در جدول 

از مشخص است، ضرایب آلفای کرونباخ و پایایی مرکب، همگی    در جدول  گونه که همان

ها مورد تأیید قرار  حداقل میزان قابل قبول بیشتر است و وجود سازگاری درونی را در میان گویه

افزون بر این، شاخصهای روایی واگرا نیز نشاندهنده تفاوت مثبت میان میانگین واریانس . دهدمی

بنابراین از دید روایی واگرا نیز ابزار طراحی شده مورد تأیید قرار . ص استمستخرج و دو شاخ

چنین، بررسی شاخص میانگین واریانس مستخرج نیز نشاندهنده وضعیت مطلوب  هم. گرفته است

حد بسیار  اندیشی تا ها با یکدیگر است؛ با این حال، این امر در زمینۀ متغیر مثبت همگرایی گویه

است که  18/8؛ چرا که شاخص میانگین واریانس مستخرج این متغیر برابر با اندکی صادق نیست

آن است؛ با وجود این، نظر به اختلاف بسیار اندک میان وضعیت  دکمتر از حد استاندار 8/ 8

چنین، وضعیت مطلوب شاخصهای سازگاری  موجود و مطلوب این شاخص از یک سو و هم

از سوی دیگر، (  جدول )های مرتبط با این متغیر  گویهدرونی، روایی واگرا و بارهای عاملی 

 .توان با اندکی اغماض وضعیت کلی آن را مورد تأیید قرار داد می
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 همبستگی ميان متغيرها: 4جدول

 

 شاخصهای پایایی و روایی ابزار پژوهش: 2 جدول

 ها لفهؤم

  روایی واگرا روایی همگرا سازگاری درونی

پایایی 

 مركب

آلفای 

 كرونباخ

ميانگين واریانس 

 مستخرج

تفاضل ميانگين واریانس 

 مشترک و مستخرج

تفاضل بيشينه واریانس 

 مشترک و مستخرج

 20/2 0/2  54/2 85/2 85/2 امانتداری

 2/ 2 2/   53/2 2/ 8 2/ 8 نظم

 2/ 2 27/2 52/2 83/2 86/2 صدر سعه

 2/   02/2 63/2 2/ 9 2/ 9 خیرخواهی

 2/ 2 29/2 53/2 2/ 8 80/2 پذیری مسئولیت

 2/ 2 26/2 49/2 79/2 2/ 8 اندیشی مثبت

 2/ 2 27/2 58/2 85/2 80/2 تعاون

 25/2 8/2  63/2 87/2 2/ 8 جوانمردی

 20/2 3/2  52/2 82/2 2/ 8 خوشرفتاری

 24/2 5/2  58/2 85/2 87/2 کرامت

 2/ 2 2/   59/2 87/2 82/2 عدالت

 20/2 5/2  55/2 83/2 2/ 8 خردورزی

ميانگين 

واریانس 

 مشترک

بيشينه 

واریانس 

 مشترک

 ها لفهؤم

ی
امانتدار

 

نظم
 

سعه
 

صدر
خيرخواهی 
 

ت
مسئولي

 
پذیری

 

ت
مثب

 
اندیشی

 

تعاون
جوانمردی 

ی 
خوشرفتار

 

ت
كرام

ت 
عدال

ی 
خردورز

 

              امانتداری 50/2 40/2

             60/2 نظم 50/2 40/2

            67/2 72/2 صدر سعه 49/2 43/2

           72/2 64/2 64/2 خیرخواهی 50/2 43/2

          60/2 63/2 66/2 2/ 7 پذیری مسئولیت 50/2 44/2

         69/2 68/2 69/2 58/2 64/2 اندیشی مثبت 48/2 43/2

        68/2 74/2 2/ 7 68/2 70/2 67/2 تعاون 57/2 2/ 5

       70/2 66/2 67/2 70/2 69/2 66/2 70/2 جوانمردی 58/2 45/2

      59/2 69/2 2/ 6 64/2 52/2 59/2 57/2 2/ 6 خوشرفتاری 48/2 37/2

     68/2 60/2 73/2 67/2 62/2 70/2 60/2 64/2 59/2 کرامت 54/2 43/2

    68/2 67/2 78/2 75/2 66/2 72/2 70/2 65/2 64/2 70/2 عدالت 58/2 48/2

   64/2 67/2 55/2 62/2 73/2 66/2 64/2 59/2 62/2 72/2 53/2 خردورزی 53/2 42/2
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 گيری و پيشنهادها نتيجه
هدف این پژوهش، ساخت و اعتباریابی مقیاسی به منظور ارزیابی رفتارهای شهروندی کارکنان 

های پژوهش مشخص شد، شاخصهای  گونه که در یافته همان. های اسلامی بود مبتنی بر آموزه

گیری نهفته در درون  گیری پژوهشگران با الگوی اندازه انطباق مطلوب میان الگوی اندازهبرازش از 

های این پژوهش در  های تجربی حکایت داشت؛ چنین امری نشاندهنده این است که گویه داده

ارزیابی مفاهیم مربوط به خود از دقت بسیاری برخوردار است؛ افزون بر این، بررسی دیگر 

به سازگاری درونی و روایی همگرا و واگرا نیز حاکی بود که مجموعه شاخصهای مربوط 

های  تنها با یکدیگر انسجام درونی مطلوبی دارد، بلکه نسبت به گویه های ارزیابی هر مفهوم، نه گویه

ها نشاندهنده این بود  در بیانی کلی، نتایج تحلیل داده. مربوط به دیگر مفاهیم نیز تمایز مطلوبی دارد

های سنجش رفتارهای شهروندی کارکنان، نسبت به مفاهیم مورد سنجش خود منحصر به  یهکه گو

فرد است و بر این اساس، این امکان را دارد که در ارزیابی رفتارهای شهروندی کارکنان با 

 .های اسلامی با اطمینان مورد استفاده قرار گیرد رویکردی مبتنی بر آموزه

این پژوهش نسبت به دیگر پژوهشها نیز ارزیابی رفتارهای افزون بر این، جنبه نوآورانه 

های دینی است که پیش از این مورد غفلت واقع شده بود؛ با این حال،  شهروندی مبتنی بر آموزه

بحث دربارۀ این نکته نیز ضروری است که مفاهیمی که در این پژوهش به عنوان رفتارهای 

کن است در یک سازمان به عنوان رفتاری شهروندی معرفی و مورد سنجش قرار گرفت، مم

فرانقش و یا شهروندی به شمار رود و در سازمانی دیگر جزئی از عملکرد و رفتارهای مورد انتظار 

کارکنان به حساب آید؛ چرا که فرانقش و یا مورد انتظار بودن ماهیت هر رفتار به شرح شغل و 

کند؛ از این رو در ارزیابی رفتارهای یین میوظایفی وابسته است که سازمان برای کارکنان خود تع

مورد سنجش در آن  ؤلفههای آن، باید توجه کرد که آیا م لفهؤشهروندی کارکنان و انتخاب م

 .سازمان خاص، ماهیتاً فرانقش است یا خیر

بحث دیگر به قرارگیری این ابزار در کنار دیگر ابزارهای سنجش مفهوم رفتارهای شهروندی 

های مختلف به منظور سنجش یک مفهوم واحد،  دیهی است، هدف ابزارها و الگوب. معطوف است

تکمیل ادبیات نظری و توسعه دامنه انتخاب پژوهشگران و مدیران سازمانها در گزینش ابزاری 

های اسلامی  مناسب برای پایش آن مفاهیم است؛ از این رو، ابزار این پژوهش نیز اگر چه بر آموزه
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اند به عنوان مکمل و نه جایگزین در کنار دیگر ابزارها در نظر گرفته شود و تو مبتنی است، می

 .مورد استفاده قرار گیرد

های  سرانجام با توجه به اینکه بروز و ظهور رفتارهای شهروندی با رویکردی مبتنی بر آموزه

را تقویت گیری و پایداری آن  دینی، مانند هر رفتار دیگری به وجود شرایطی منوط است که شکل

گیری این  شود در گام نخست، عوامل مؤثر بر شکل کند به مدیران سازمان مورد مطالعه پیشنهاد می

الامکان از طریق مصاحبه با رفتارها را در فراخوانهای پژوهشی خود مورد توجه قرار دهند و حتی

دتاً در گام دوم آنچه قاع. ای بروز این رفتارها را شناسایی کنند کارکنان خود، علل و شرایط زمینه

های راهبردی و نقشه راه توسعه  این رفتارها در برنامه  حائز اهمیت است، توجه به بهبود و توسعه

 .منابع انسانی سازمان است

 
 یادداشت
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