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Abstract  
Background: Citizenship behavior is a useful valuable behavior manifested by individuals 
voluntarily. Thus, in the challenging world we live in, organizations seek competitive advantages by 
employing individuals who act beyond their tasks. 
Objective: The aim of this study was to determine the structural relations between job satisfaction 
and organization citizenship behavior among nurses of Qazvin and Isfahan hospitals. 
Methods: In this cross-sectional study was performed on 481 randomly selected nurses of Qazvin 
and Isfahan hospitals during the winter 2011. Data were collected through the "job satisfaction 
questionnaire” developed by Smith, Kendall, and Halyn" and the “organizational citizenship 
behavior questionnaire” employed by Gonzalez and Garsyakarazv in their study. Data were 
analyzed by descriptive correlation method and structural equation.  
Findings: The study of each individual aspect of job satisfaction revealed that nurses were satisfied 
with both the nature of their job and their colleagues (P<0.001) while they were neither satisfied 
with their job promotion nor their supervisors (P<0.05). The nurses also showed a high degree for 
all three aspects of organization citizenship behavior including organizational participation, delivery 
of service, and organizational loyalty (P<0.001). Job satisfaction was shown to have significant 
direct effect on every dimension of organizational citizenship behavior (R2=0.32). 
Conclusion: As demonstrated by the findings of the present study, while the level of job 
satisfaction was low among the nurses, the level of their citizenship behavior was high. 
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    چكيده

 هاسازمان چالش كنوني،پر دنياي در بنابراين .دهند  طلبانه از خود بروز مياست كه افراد به صورت داو يرفتار شهروندي رفتار ارزشمند و مفيد :زمينه
  .به منظور رقابت در صحنه جهاني، در تلاش هستند تا كاركناني را به كار گيرند كه فراتر از نقش تعيين شده در شغلشان عمل كنند

هـاي آموزشـي اسـتان قـزوين و     بيمارسـتان  پرسـتاران  هروندي سازمانيمطالعه به منظور تعيين روابط ساختاري بين رضايت شغلي با رفتار ش :هدف
  .انجام شد اصفهان

شد كه بـه شـكل   اصفهان انجام  از پرستاران دو استان قزوين ونفر   481بر روي تعداد  1389در زمستان سال اين مطالعه مقطعي  :هامواد و روش
   و  اسـميت، كنـدال و هـالين   تـدوين شـده توسـط    سـنجش رضـايت شـغلي     هايپرسش نامهاطلاعات مورد نياز با استفاده از  .تصادفي انتخاب شدند

 ـ كار رفته در تحقيق گونزالس و گارسياكارازو گـردآوري شـدند و بـا روش همبسـتگي و    ه نامه رفتار شهروندي سازماني بپرسش كـارگيري معادلـه   ه ب
 . ساختاري تحليل شدند

  نظر ابعاد پرداخت، ارتقاي شـغلي و سرپرسـتان در حـد پـايين     از و) >001/0P( شغل و همكاران در حد بالارضايت پرستاران از بعد ماهيت  :هايافته
)05/0P< ( عدو هر سهبـود  رفتار شهروندي سازماني مشتمل بر مشاركت سازماني، تحويل خدمات و وفـاداري سـازماني در حـد بـالا     ب )001/0P<.( 

 ).=32/0R2( شتداري داروندي سازماني تأثير مستقيم و معنيز ابعاد رفتار شهرضايت شغلي بر هر يك ا

 .سازماني پرستاران را افزايش دادرفتار شهروندي  توانميرسد با افزايش رضايت شغلي ها، به نظر ميا توجه به يافتهب :گيرينتيجه
  

  رفتار شهروندي سازماني، رضايت شغلي، پرستار :اهكليدواژه
  
  

  :مقدمه 

بخـش خـدمات از اهميـت    يفيـت در  ه بهبـود ك امروز     
ار هـاي اقتصـادي برخـورد   سـاير بخـش  اي نسبت به ويژه
دماتي هـاي خ ـ سـازمان بنـابراين بهبـود كيفيـت در    . است

ها در ارايه خدمات با كيفيـت  مستلزم تعاملات اين سازمان
كنـد رضـايت شـغلي    لاس چانگر بيان مـي . به مردم است

يفيت خدمات ارايه شده عامل مهمي در نحوه عملكرد و ك
مـا و   )1(.جمله پرستاران است توسط كاركنان بيمارستان از

ثر بــر اي تحــت عنــوان عوامــل مــؤهمكــاران در مطالعــه

من اشـاره بـه ارتبـاط سـابقه     رضايت شغلي پرستاران، ض ـ
موقعيـت شـغلي پرسـتاران بـا رضـايت شـغلي،       خدمت و 

اي مين نيازههاي مديريتي كه به تأضرورت اتخاذ سياست
به  )2(.نداهكيد قرار دادمورد تأرا  مختلف كاركنان منجر شود

صورت يك رضايت ه ب را طور ساده، مفهوم رضايت شغلي
لب شرايط شغلي خاص شامل پرداخت، ترفيـع،  غاكلي در 
سرپرستان از  رفتارهاي همكاران و. دانندمي غيره امنيت و

 .مين رضايت شغلي كارمندان اسـت أعوامل پراهميت در ت
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هـا بـر   و پـاداش  هـا هاي مديريت، ارتبـاط همچنين سبك
رضايت از شغل به  .ثر استؤكارمندان معملكرد نگرش و 

غير از موارد فوق ممكن است بـه دليـل عملكـرد بـالاي     
نيروي انساني يا كيفيت روابط كاري نيروي انساني و يا در 

 )3(.اثر هر دو عامل فوق ايجاد شود
شان داد كه فشارهاي شغلي، س در تحقيق خود نداگلا    

تيلـور   )4(.دهـد رضايت شغلي را در پرسـتاران كـاهش مـي   
مراقبـت از  كيفيـت   رضايت شـغلي پرسـتاران بـا ارتقـاي    

رضـايت  و  داندميوري آنان همراه بيماران و افزايش بهره
كننـده بسـياري از متغيرهـاي سـازماني     ، تعيينشغلي خود

  از ايـن . استكار ، كميت و كيفيت ورينظير افزايش بهره
هـاي افـزايش كيفيـت، منشـور شـهروندي      رو يكي از راه

منشور شهروندي جوهره راهبردي تضـمين كيفيـت   . است
رضـايت شـغلي كارمنـد بـه طـور       .بخش خدمات است در

مثبت به توسعه رفتار شهروندي سازماني كارمنـد مربـوط   
شناسي اين دو نظريه مبادله اجتماعي و قرارداد روان. است

يـك كارمنـد رضـايتمند، رفتـار     : كنـد تأييـد مـي  تباط را ار
كـه بـه او سـود    شهروندي سـازماني را نسـبت بـه آنـاني     

مفهوم رفتار شهروندي  )5(.ددهاند، متقابلآً انجام ميرسانده
  تمـان و ارگـان در اوايـل دهـه    سازماني اولين بار توسط با

رفتار شـهروندي سـازماني   . ده شيبه دنياي علم ارا 1980
اي از رفتارهاي داوطلبانـه و اختيـاري اسـت كـه     موعهمج

بخشي از وظايف رسمي فرد نيستند، اما توسط وي انجـام  
ــايف و نقــش  ــؤثر وظ ــود م ــازمانو باعــث بهب ــاي س ي ه

هايي رفتار شهروندي سازماني شامل همكاري  )6(.شوند  مي 
در چنـد  ) 7(.دهـد است كه توليد و اثربخشي را افزايش مـي 

يك مفهوم اساسي و بنيادي در ر شهروندي، دهه اخير رفتا
در  شناسي و مديريت به خود گرفته است وهاي روانحوزه

 )8(.اي بـه آن شـده اسـت   آثار مكتوب توجه قابل ملاحظـه 
 يسـازمان  يكـه رفتـار شـهروند    نـد انشـان داده  اهقيتحق
 )9(.دارد سازمان يبرا يا، نفع قابل ملاحظهندهيفزا

رفتار شهروندي سازماني، به نحـو   معتقد استگراهام      
 رفتـار (شـود  دگاه تبعي اجتماعي تعريـف مـي  بهتري از دي

رفتار نوع  3 ، وي در اين رويكرد جديد). سازماني متعهدانه

اطاعـت، وفـاداري و   : را پيشنهاد كـرد شهروندي سازماني 
شامل انجام كارهـا بـه   اطاعت سازماني كارمند،  .مشاركت

انه نسبت به قوانين سـازمان  رمولانه، محتطور جدي، مسؤ
اسـتفاده از  مثبت،  ، نشان دادن نگرش)شناسيمانند وقت(

مـل بـه   ولانه و تـلاش بـراي ع  منابع شركت به طور مسؤ
وفـاداري سـازماني   . ستهاقول هاي داده شده به مشتري

كننده ميزان فداكاري كاركنان در راه منافع سازماني و بيان
بـا  مشاركت سازماني نيـز   .حمايت و دفاع از سازمان است

يابد كه از آن جمله   درگير بودن در اداره سازمان ظهور مي
يـد  ، به اشتراك گذاشتن عقاهابه حضور در جلسهتوان   مي

اشـاره   خود با ديگران و آگاهي به مسايل جـاري سـازمان  
طــور كلــي رفتــار شــهروندي بــه كــارايي و ه بــ )10(.كــرد

هـا و   ت منابع، نوآوريها از طريق تحولا اثربخشي سازمان
مرور رابطه بين رضايت شـغلي  . كند پذيري كمك مي وفق

ين كارمند و رفتار شهروندي سازماني نشان داده است كه ب
رضايت شغلي كارمند بـر  و  اين دو متغير رابطه وجود دارد

  )11(.گذاردوي رفتار شهروندي سازماني اثر مير
مراكــز  توجــه بــه گســتردگي گــروه پرســتاري دربــا      

هـاي  ي و آموزشي كشور، توجه به خواستهدرمان، بهداشتي
. آنان در واقع توجه به بهداشـت و سـلامت جامعـه اسـت    

پژوهشگران نشان داده است كه ايـن قشـر اغلـب    ه تجرب
مزايـا و   چنداني از كار خود بـه خصـوص حقـوق،   رضايت 

 ـ. در هفته ندارنـد  يميزان ساعت كار بـا  ذا ايـن تحقيـق   ل
رفتـار   بـا وابط ساختاري بين رضايت شـغلي  رتعيين  هدف

  .شد انجام پرستاران در شهروندي سازماني
  

  :هامواد و روش 
بـر روي   1389اين مطالعه مقطعي در زمسـتان سـال        

هـاي  و سرپرسـتاران اسـتان   پرسـتاران از نفـر   481تعداد 
 پرسـتاران و بـين  اين افراد از  .قزوين و اصفهان انجام شد

كه در  رشناس و كارشناس ارشد  پرستاريسرپرستاران كا
هاي دولتي اين شهرها مشغول به كار بودند بـه  بيمارستان

 بـا اسـتفاده        نمونـه  حجـم  ، شكل تصادفي انتخـاب شـدند  
  رسرپرستا 284 و پرستار 1007 بين از كوكران وفرمول از 
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  . شدمحاسبه 
سـنجش  اسـتاندارد  نامه پرسش اطلاعات با استفاده از     

اسميت، كندال و هـالين  تدوين شده توسط ضايت شغلي ر
)هاي ارتقافرصت، همكاران، شغل، پرداختعد شامل پنج ب 

نامه رفتار شهروندي سازماني به كار و پرسش) سرپرستو 
عـد  شـامل سـه ب  (رفته در تحقيق گونزالس و گارسياكارازو 

آوري جمـع ) مشاركت، تحويل خدمات و وفاداري سازماني
متغير مستقل با استفاده  ر رضايت شغلي به عنوانمتغي. شد
 رفتار شـهروندي سـازماني بـه عنـوان     ال و متغيرسؤ 20از

هر يك . شدگيري سؤال اندازه9متغير وابسته با استفاده از 
يـك از  سـؤال و هر  5اد رضايت شغلي با اسـتفاده از  از ابع

ال ســؤ 3روندي ســازماني بــا اســتفاده از ابعــاد رفتــار شــه
افزارهـاي آمـاري   نـرم ها بـا اسـتفاده از   داده. شدسنجش 

SPSS ، lisrel تحليل شدندساختاري ه يابي معادلو مدل .
تحليل چند متغيـري   روشيابي معادله ساختاري يك مدل

بسيار كلي و نيرومند از خانواده رگرسيون چنـد متغيـري و   
اي مجموعه دهد بسط مدل خطي كلي است كه امكان مي

زمان مـورد آزمـون   صورت همه رگرسيون ب هايهاز معادل
يابي معادله ساختاري يك رويكرد آمـاري  مدل  .گيردقرار 

بــين  روابــط ارهبــ در هــاييضــيهجــامع بــراي آزمــون فر
  )12(.مكنون است متغيرهاي مشاهده و

  

  :هايافته 
 سرپرســتار 106و  )درصــد 96/77( پرســتار 375از      

 زن و) درصد 53/70( نفر 320مورد مطالعه،) درصد04/22(
ميانگين سني پرسـتاران  . مجرد بودند ) درصد 11(نفر  55
ميـانگين   .سـال بـود   43/35±5و سرپرستاران  5±20/27

 24ســال و 14±6 درصــد پرســتاران 5/68كــاري ســابقه 
سـال   20تـر از  درصد بـيش  5/7سال و  8تر از درصد كم

بين ميانگين رتبه رضايت شـغلي و رفتـار شـهروندي     .بود
همچنـين بـين پرسـتاران     سازماني پرستاران زن و مـرد و 

مـدل  . داري وجـود نداشـت  تفـاوت معنـي   هل و مجردمتأ
 گيـري رضـايت شـغلي بـا ابعـاد پرداخـت دسـتمزد       اندازه

)54/0r=(ماهيــت شــغل ، )92/0r=(ي ارتقــا هــا، فرصــت

)62/0r=(، همكاران )49/0r=( سرپرسـتان  و )71/0r=(  و
 هروندي سازماني با ابعاد مشاركتگيري رفتار شمدل اندازه

)77/0r=(تحويــــل خــــدمات ، )72/0r= (و وفــــاداري 
)77/0r=(  گرهـا بـا متغيرهـاي    كـه ايـن نشـان   نشان داد

ــون   ــ(مكن ــايت ش ــهروندي رض ــار ش ــاوت ) غلي و رفت     تف
بـا مقـدار   سطح خطاي آماره كـاي دو  . ندداشت داريمعني
 044/0با مقدار  ريشه خطاي ميانگين مجذورات، 1295/0

بودن  از مناسب 00/1شاخص نرم شده برازندگي با مقدارو 
  ).1جدول شماره (مدل حمايت كرد 

  
هاي روابط بين متغيرهاي مورد مطالعه شاخص - 1جدول 

  در مدل ساختاري تحقيق 
  

      
ثير مستقيم رضايت شـغلي پرسـتاران بـر رفتـار     ريب تأض 

دار يدرصد اطمينان معن ـ 99شهروندي سازماني در سطح 
وندي بود و با افزايش رضايت شغلي پرستاران، رفتار شـهر 

ثير سـازه  همچنـين تـأ  . فتياسازماني آنان نيز افزايش مي
عد رفتار شهروندي سازماني مثبت و رضايت شغلي بر سه ب

  .)1نمودار شماره ( )R2=32/0( معني دار بود
  

   استاندارد  هايمؤلفهمدل كامل و ضرايب  -1نمودار 
  گرهاي تحقيقننشابين متغير و 

  

  

متغير 
 شاخص متغير اثرپذير اثرگذار

برآورد 
 پارامتر

خطاي 
 براورد

 آماره
 R2  تي

رضايت 
 شغلي 

رفتار 
ي شهروند
  سازماني

گاما 
)γ(  57/0  15/0  00/9  32/0  

هاي برازندگي مدلاندازه  

NFI 
00/1=

 
RMSEA 

031/0=  
 

NNFI 
99/0=  

  
RMR 

012/0=  

 
CFI

99/0=  
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  :گيريبحث و نتيجه 
ــغلي        ــان داد رضــايت ش ــه نش ــن مطالع ــتاران اي  پرس

 ين ويدر حـد پـا  هاي دولتي قزوين و اصـفهان  بيمارستان
 ابعـاد در  .شـت در حـد بـالا قـرار دا    هاآنرفتار شهروندي 
 و در ابعـاد ماهيـت شـغلي و همكـاران     عدب ،رضايت شغلي

تمـام ابعـاد رفتـار شـهروندي      رفتار شـهروندي سـازماني،  
 )مشاركت سازماني، تحويل خدمات و وفـاداري سـازماني  (

 هـا بـا نتـايج بررسـي    كه اين يافتـه قرار داشت در حد بالا 
ــپانيا   ــور اس ــياكارازو در كش ــونزالس و گارس ــت  گ مطابق

  )13و10(.دارد

بررسـي  ، همكاران در اسـتراليا  در تحقيق گريگوري و     
غلي نشــان داد كــه رضــايت تفكيكــي ابعــاد رضــايت شــ

عد ماهيت شـغل و همكـاران در حـد بـالا و     پرستاران از ب
از ابعاد پرداخت، ارتقاي شغلي و سرپرسـتان  ها آنرضايت 
كه بـا تحقيـق حاضـر همخـواني      شتين قرار داايدر حد پ

مطالعه ما وهمكاران نيـز نشـان داد كـه رضـايت      )13(.دارد
فيـت خـدمات   شغلي عامل مهمي در نحـوه عملكـرد و كي  

ارايه شده توسط كاركنـان بيمارسـتان از جملـه پرسـتاران     
  )2(.خواني داردكه با تحقيق حاضر هم است
لذا با توجه به اهميت رضايت شغلي پرستاران و نقش      

بـه  ولين بـا توجـه   ؤمس ـ شـود پيشنهاد مي آنان در جامعه،
شرايط كـاري ايـن گـروه بـه طراحـي سيسـتم حقـوق و        

همچنين در هنگام طراحـي سيسـتم    .ايندنمدستمزد اقدام 
ارزش نسـبي مشـاغل مختلـف، ارزش نسـبي     ، بـه  حقوق
اوضـاع اقتصـادي   ، رايـج در كشـور  ن، سطح حقوق كاركنا

 پيشـرفت  كـردن زمينـه   مهياهاي مؤلفهكشور و همچنين 
، ايجـاد بسـتري مناسـب بـراي ابـراز      شـغلي  ارتقـا ، شغلي

توجـه   ليشـغ  انتصـاب  و انتقال، خلاقيت و نوآوري شغلي
  . شود
بـه  ديگـري   رفتـار  مانند هـر  شهروندي، رفتار تقويت     

بـا   تواننـد مـي مديران سازماني . داردنياز ترغيب و تشويق 
ر جهـت شـكوفات  ها و راهبردهـاي مناسـب،   وضع سياست

  .رفتارهاي شهروندي در سازمان تلاش كنندشدن 
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