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 يسازمان يهاي ارتباطي بر رفتار شهروند اثر بخشي آموزش مهارت
 پرستاران

  
  يسلطان الكتاب يمحمدعل ان،يسماوات نيحس ،يابوالقاسم نور ،*ينيمهنوش ام

  
 

  چكيده
هاي ارتباطي  انجامد، بنابراين افزايش مهارت هاي ارتباطي كاركنان به كاهش رفتارهاي شهروندي سازماني آنها مي فقدان مهارت: مقدمه

 .استهاي ارتباطي بر رفتار شهروندي سازماني پرستاران  هدف اين تحقيق تعيين اثر بخشي آموزش مهارت. ضرورت دارداين افراد 
 12تار زن و مرد در پرس 158( 1388، جامعه آماري كليه پرستاران بيمارستان كاشاني اصفهان سال تجربيدر اين پژوهش نيمه : ها روش
پرستار براي شركت در گروه كنترل به عنوان نمونه آماري و  20پرستار براي شركت در گروه و همچنين  20بود كه از ميان آنها ) بخش

هاي ارتباطي براي گروه  جلسه آموزش مهارت 8مداخله انجام شده . متناسب با حجم انتخاب شدنداي  تصادفي طبقهگيري  با روش نمونه
جلسه آموزش  8(براي ارزيابي رفتار شهروندي سازماني هر دو گروه، قبل و بعد از مداخله آموزشي . مداخله در طي يك ماه بود

تحليل در سطح آمار توصيفي . استفاده شد) 74/0=ضريب پايايي آلفا كرونباخ( از پرسشنامه رفتار شهروندي سازماني) هاي ارتباطي مهارت
  .انجام شد) ضريب همبستگي و تحليل كوواريانس(و استنباطي ) ارميانگين و انحراف معي(

يك ماه پس از مداخله تجربي ، ميانگين نمرات رفتار شهروندي سازماني پرستاران گروه آزمون پيشبا تعديل تأثير نمرات : نتايج
قبل از بر اساس آناليز كوواريانس، ). >01/0p(تفاوت آماري معناداري داشت ) 85/62±34/4(، نسبت به قبل از مداخله )57/3±45/66(

افزايش يافت  607/0كه يك ماه پس از مداخله اين ميزان به  بود، در حالي 364/0رفتار شهروندي سازماني پرستاران تاثير مداخله ميزان 
)01/0p<.(  

شده  شاهدنسبت به گروه بي تجرهاي ارتباطي موجب افزايش رفتار شهروندي سازماني پرستاران گروه  آموزش مهارت: گيري نتيجه
هاي ارتباطي و  بنابراين طراحي و اجراي استاندارد جلسات آموزش مهارت. است و اين تأثير يك ماه پس از مداخله، پايدار مانده است

ي مختلف پرستاري اعم از آموزش، پژوهش، مديريت و باليني ها هعرصتدريس توسط مدرسين مجرب و متخصص در اين زمينه، در 
  .شود مي پيشنهاد

  
  .هاي ارتباطي، شهروندي سازماني، آموزش، پرستاران رفتار، مهارت: ي كليديها هواژ

  804تا  796 ):10(12؛ 1391 دي/ علوم پزشكيآموزش در مجله ايراني 
   

                                                 
 يو سازمان يصنعت يكارشناس ارشد روانشناس ،يمهنوش امين :نويسنده مسؤول* 

دانشگاه  ،يو روانشناس يدانشكده علوم تربيت ،يدانشگاه اصفهان، گروه روانشناس
   mahnoosh.amini@gmail.com. اصفهان، اصفهان، ايران

 ،يو روانشناس يدانشكده علوم تربيت ،ي، گروه روانشناس)استاد( ينور ابوالقاسم دكتر
؛ دكترحسين سماواتيان )a.nouri@edu.ui.ac.ir. (دانشگاه اصفهان، اصفهان، ايران

دانشگاه اصفهان،  ،يو روانشناس يدانشكده علوم تربيت ،يگروه روانشناس، )استاديار(
 ،يالكتاب سلطان يمحمدعل ؛ دكتر)samavatyan@yahoo.com. (اصفهان، ايران

استان اصفهان،  يسازمان بهزيست ياجتماع يها از آسيب يكارشناس مسؤول پيشگير
  )soltanolkottabi@yahoo.com. (خيابان آپادانا دوم، اصفهان، ايران

  
  مقدمه

 يها مهارت، فقدان ها سازمانزا در  يكي از عوامل آسيب
ارتباطي لازم و اساسي در مواجهه با مسائل و مشكلات 

بسياري از افراد در رويارويي با . زندگي روزمره است
 يها مهارتفاقد  ،محيط كاري خود در مسائل زندگي و
و همين امر آنها را در مواجهه با اين اند  ارتباطي اساسي

                                                                              
  30/7/91: تاريخ پذيرش 4/3/91:، تاريخ اصلاحيه25/2/91: تاريخ دريافت مقاله
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مشكلاتي مانند افسردگي، . كرده است پذير مسائل آسيب
رويي، خشم و تعارض  اضطراب، تنهايي، طرد شدگي، كم

كه بسياري  استدر روابط بين فردي از جمله مشكلاتي 
و اين قبيل  هستند از اين افراد با آن دست به گريبان

ريشه بسياري از آسيبهاي اجتماعي  به نوعي ،مشكلات
ها چه  بسياري از انسان هاگر چ). 1(شوند مي نيز محسوب
يك سازمان،  ي ازعضوبه عنوان  و چه يفرددر مسايل 

خوبي با ديگران ارتباط  هفعاليت هاي خود، ب انجام در
اينكه  قادر به تشخيص اما به همين نسبت كنند، مي برقرار

 از چه مهارت هاي ارتباطي براي چه كاري استفاده كنند،
ي ها سازماني ها شبر اساس گزار). 2(نيستند
 روزانه مفيد فعاليت زمان ميانگين كشور، يريز برنامه

 حد در ژاپن مثل كشوري با مقايسه در ايراني كاركنان
 رفتار مطالعه با حدودي تا معضل اين .است پاييني بسيار

 كاركنان زيرا است، شناسايي قابل سازماني شهروندي
 رسمي عملكرد ورتص به كه ضررهايي و منافع بر علاوه
 غيررسمي عملكرد طريق از توانند مي دارند، سازمان براي
 اين .باشند داشته سازمان براي ضررهايي و منافع نيز

 سازماني شهروندي رفتار پوشش تحت حيطه
 شهروندي رفتار مفهوم توصيف براي ).3(قراردارد
 اما است، شده ارائه يمتعدد فيتعار سازماني
 رفتاري ،سازماني شهروندي رفتار از تعريف ترين متداول
 سازمان و شاغل نفع به،،رسمي يها تضرور از فراتر
 از پيروي نيزو )ديگران به كمك( گذشتگي خود از كه است

 رفتار گريد عبارت به ).4(گيرد مي بر در را قوانين
 كه هستند اختياري فردي رفتارهاي سازماني، شهروندي

 پاداش تمسيس وسيله به آشكار و مستقيم صورت به
 كارآيي مجموع در اما اند، نشده تعريف سازمان رسمي

 بودن اختياري از منظور .دنده مي افزايش را سازمان
 شغلي وظايف شرح جزء ،رفتار اين كه است اين زين رفتار

 در ،باشد نمي سازماني نقش با مرتبط ارهايرفت يا و
 انتخابي كاملاً است، نگرفته قرار كارمندان استخدامي تعهد
 دنبال به را تنبيهي گونه هيچ آن در كوتاهي و است

 كار سازمان يك در كه افرادي يكل طور به ).5(ندارد
 به كمك جستجوي در متفاوتي يها هشيو به كنند مي

 به كمك جهت در تواند مي اعمال اين .هستند ديگران
 جهت در يا )فردي شهروندي رفتار( باشد ديگر اشخاص

 ).سازماني شهروندي رفتار( باشد آنها سازمان به كمك
 شدن داوطلب دارند، سنگيني كار حجم كه كساني به كمك
 نيستند، آن دادن انجام به ملزم كه كارهايي انجام براي
 ،ضروري غير يها تاستراح از خودداري و شناسي وقت
 رفتار از .هستند فردي شهروندي رفتار از ييها هنمون

 مثبت چيزهاي گفتن مانند مواردي به سازماني شهروندي
 به پرداختن آن، از بيرون اشخاص به سازمان مورد در

 توجه و خواندن و اند نشده آن انجام به ملزم كه وظايفي
 يا و ها تسياس به مربوط كه ييها تيادداش به كردن
  ).6(كرد اشاره توان مي ،است سازمان جديد هاي روال
 رفتار بين كه دهد مي نشان متعدد مطالعات جينتا

 رابطه سازمان با كاركنان روابط و سازماني شهروندي
 و مدير بين روابط كيفيت نيهمچن )7(دارد وجود يمثبت

 تأثير سازماني شهروندي رفتارهاي بر كاركنان
 غير و انگيخته خود روابط كه يطور به ).8(گذارد مي

 يرفتارها انجام افزايش سبب ،كاركنان با رانيمد رسمي
 نيبنابرا ).9(شود مي كاركنان توسط يسازمان يشهروند

 و كاركنان ارتباطي مسائل و مشكلات حل صورت در
 نيز آنها شهروندي مطلوب رفتارهاي روابطشان، بهبود

 بعدي چند شغلي عملكرد كه جايي آن از و يابد مي افزايش
 ،كاركنان يسازمان يروندشه يرفتارها ،)11و10(است
 بنابراين .)15تا12(دارد آنها يشغل عملكرد در يمهم نقش

 كاركنان، سازماني شهروندي مطلوب يرفتارها افزايش با
  ).16(يابد مي افزايش نيز سازمان اثربخشي و عملكرد

 روابط و يارتباط يها تمهار يارتقا ،يمختلف ليدلا به
 در ،يسازمان يشهروند رفتار آن تبع به و يانسان

 ريسا به نسبت يپرستار طهيح در و ها مارستانيب
 كه اين جمله از .دارد يشتريب تياهم مشاغل و ها سازمان
 برقرار يكديگر با كه ارتباطي با تانبيمارس كاركنان
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 كمك درماني فرآيند كردن طي جهت بيمار به نمايند مي
 خود، كاري نوبت انتهاي در پرستاران نيهمچن .كنند مي
 پرستار به بيمار وضعيت از كاملي و صحيح گزارش بايد

 بخش پزشك و شود مي او جايگزين كه بعدي كار نوبت
 انجام جهت پرستاران نيا بر وهعلا .دهند ارائه خود كاري

 به اساسي نياز ،وظايفشان شرح در مندرج شغلي وظايف
 ميت و آنها يها هخانواد ماران،يب با ارتباط كردن برقرار
 بيشتر كاربرد ليدل به نيهمچن ).17(دارند درمان
 و يپرستار طهيح در يسازمان يشهروند يرفتارها
 نيا رستاران،پ يشغل فيوظا به رفتارها نيا شباهت
 تياهم ها مارستانيب در و يپرستار مشاغل در رفتارها

  ).18(دارد ها سازمان و مشاغل ريسا به نسبت يشتريب
 رفتار نيب مثبت رابطه وجود نيشيپ يها شپژوه در

 ،هشد داده نشان كاركنان روابط و يسازمان يشهروند
 نشده بررسي يتجرب و يشيآزما صورت به رابطه نيا اما

 بخشي اثر تعيين هدف با پژوهش اين ،نيبنابرا .است
 يسازمان يشهروند رفتار بر ارتباطي يها مهارت آموزش

 انجام اصفهان كاشاني ...ا آيت شهيد مارستانبي پرستاران
  .شد

  
  ها شرو
 كليه آماري، جامعه .است يتجرب مهين پژوهش، نيا

 در اصفهان كاشاني ...ا آيت شهيد بيمارستان پرستاران
 )مرد نفر 40 و زن، نفر 118( رنف 158 شامل 1388 سال
 بيني، و حلق و گوش( بخش 12 در شاغل افراد اين .بود

 و مغز جراحي اعصاب، و مغز داخلي مردان، ارتوپدي
 اي  ويژه، يو سي اي  اعصاب، و زمغ يو سي اي  اعصاب،

 اعصاب، كاوري ير اعصاب، عمل اتاق جراحي، يو سي
 به توجه با .بودند )اورژانس و ويژه، جراحي، عمل اتاق
 در پرستار كمبود جمله از موجود يها تيمحدود يبرخ
 كاري نوبت يهماهنگ عدم مارستان،يب يها شبخ از يبرخ
 برگزاري زمان با يشيآزما گروه پرستاران از يبرخ

 20 و شاهد گروه در كننده شركت 20 تعداد ،ها هكارگا

 گيري نمونه روش به تجربي گروه در كننده شركت
 ورود معيار .گرفتند قرار بررسي مورد اي طبقه يتصادف

 بودن دارا و يپرستار حرفه در اشتغال ،پژوهش نيا به
 .بود پرستاري كارشناسي يا و كارداني تحصيلي مدرك
 يها هگرو در تصادفي گمارش و نمونه انتخاب از پس

 يسازمان يشهروند رفتار پرسشنامه ،شاهد و تجربي
 سپس .شد اجرا آزمون پيش عنوان به گروه دو هر ايبر

 يها تمهار زمينه در آموزشي جلسات مداخله گروه براي
 توسط ارتباطي يها تمهار .رديدگ برگزار ارتباطي

 شد داده آموزش تجربي گروه نپرستارا به پژوهشگران
 ماه، يك تا كه شد درخواست گروه نيا پرستاران از و

 اين در كه يجزوات و ها كتاب ويآموزش جلسات مطالب
 اختيار در است، شده استفاده آموزشي جلسات

 قرار بودند، نكرده شركت جلسات در كه پرستاراني
 هر( بود ساعته دو جلسه 8 آموزشي جلسات دادتع .ندهند
 هر مباحث نيعناو ).شد كامل هفته 4 طي كه جلسه 2 هفته
 روابط تعريف :اول جلسه از؛ بودند عبارت جلسه

 انگيزه ايجاد و كاري محيط در آن اهميت بيان سازماني،
 غير روابط :دوم جلسه فردي، بين روابط برقراري جهت

 مؤثر، گفتگوي مهارت و لاميك روابط :سوم جلسه كلامي،
 بين روابط يها تمهار( ارتباطي يها تمهار :چهارم جلسه
 مؤثر، شنود و دادن گوش يها تمهار :پنجم جلسه ،)فردي
 :هفتم جلسه بازخورد، يها تمهار :ششم جلسه
 جلسه و سازماني، روابط و ياجتماع نفوذ يها تمهار
 بندي زمان برنامه .شده آموخته مطالب بندي جمع :هشتم

 سرپرست با آموزشي دوره در شركت براي پرستاران
 و تنظيم كاشاني ...ا آيت شهيد بيمارستان آموزشي
 پرسشنامه جلسات، اين اتمام از پس ماه يك .شد هماهنگ
 شاهد و تجربي يها هگرو براي يسازمان يشهروند رفتار

 هيچ شاهد گروه براي .شد اجرا آزمون پس عنوان به
   .نشد انجام اقدامي

 از ،پرستاران يسازمان يشهروند رفتار سنجش منظور به
 Organizational( يسازمان يشهروند رفتار پرسشنامه
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citizenship behavior questionnaire( اين .شد استفاده 
 كه است شده تعديل سؤالي 16 پرسشنامه يك پرسشنامه

 گرفته )Smith, Organ & Near( نير و ارگان اسميت، از
 )Konovsky( كونوفسكي و ارگان كار از ياقتباس و شده
 ترجمه، اشجع توسط رانيا در بار نياول يبرا و است
 از اصلي مقياس در .)21تا19( شد اجرا و يابي اعتبار

 شهروندي رفتار تناوب كه شد مي خواسته سرپرستان
 سؤالات اي مطالعه در .كنند بندي درجه را زيردستانشان

 اين .شدند بازنويسي كاركنان دهي گزارش خود رمنظو به
 كه دارند وجود فردي عوامل زيرا است مهمي مسأله
 به صرف توجه و گيرد مي نشأت آنها از كاركنان رفتار
 ).22(سازد مي مواجه مشكل با را سرپرستان بندي، درجه

 رفتارهاي دهنده نشان پرسشنامه اين سؤالات محتواي
 اين سؤال سه .است مانيساز شهروندي و فرانقشي

 مقياس و شود مي گذاري نمره معكوس پرسشنامه
 پرسشنامه پايايي .است اي نقطه پنج كرتيل آن دهي پاسخ

 مورد و )=74/0α (شد ارزيابي كرونباخ آلفاي ضريب با
 پرسشنامه روايي سنجش منظور به .گرفت قرار تأييد
 روايي و محتوايي روايي از نيز سازماني شهروندي رفتار

 محتوايي، روايي سنجش جهت .شد استفاده صوري
 دانشكده متخصص اساتيد از نفر 4 اختيار در پرسشنامه

 مديران از نفر 13 و اصفهان دانشگاه تربيتي علوم
 كاشاني ...ا آيت شهيد بيمارستان سرپرستاران و وزشيآم

 فرم نظرات، اعمال و دريافت از پس و گرفت قرار اصفهان
 استفاده با نيز صوري روايي .شد هيته پرسشنامه يينها
 يها هحيط در شوندگان آزمون از جمعي ظراتن از

  .شد تأييد ،پژوهش متغيرهاي
 پايايي ،)Smith & Organ & Near( نير و ارگان اسميت،

 خود پژوهش در را سازماني شهروندي رفتار پرسشنامه
 همچنين ،)19( اند آورده دست به 91/0 تا 89/0 دامنه در

 Messer( وايت و مسر پژوهش در پرسشنامه اين پايايي

& White(، 74/0 را مقياس اين انتخاب آنها .شد محاسبه 
 خود براي ازگاريس و بالا سنجي روان توان دليل به

 نشان نيز ضرايب اين ).23(نمودند بيان آن، دهي گزارش
 رفتار سنجش براي مزبور پرسشنامه كه دهد مي

  .است برخوردار مناسبي پايايي از سازماني شهروندي
 SPSS-16 آماري افزار نرم از ها هداد تحليل و تجزيه براي

 با توصيفي آمار سطح در اطلاعات تحليل .شد استفاده
 انحراف و ميانگين نظير آماري يها همشخص از استفاده
 از استفاده با ها هداد استنباطي آمار بخش در و معيار
 جهت( ويلك پيروشا آزمون .شد انجام كوواريانس تحليل

 آزمون ،)نمرات توزيع بودن نرمال فرض پيش بررسي
 ،)ها واريانس تساوي فرض پيش بررسي جهت( لوين

 متغيرهاي نيب ارتباط يبررس يبرا( همبستگي ضريب
 به( كوواريانس تحليل و )آزمون پيش و شناختي جمعيت
 نمرات نتايج بر آزمون پيش اجراي تأثير مهار منظور

 سهيمقا و يبررس يبرا .شد برده ارك به )آزمون پس
 يتنيو من و دو يكا آزمون از زين يشناخت تيجمع اطلاعات
  .شد استفاده

  
  نتايج

 رفتار بر مؤثر يرهايمتغ نظر از شاهد و تجربي گروه دو
 نوبت ،يليتحص مدرك تأهل، سن،( يسازمان يشهروند

 .شدند سهيمقا گريكدي با )درآمد و خدمت سابقه ،يكار
 دو نيب كه داد نشان يتنيو من و دو يكا آزمون جينتا

 يرهايمتغ نيا لحاظ از شاهد و تجربي گروه
  ).p<05/0( ندارد وجود يمعنادار وتتفا ،يشناخت تيجمع

 پرستاران يسازمان يشهروند رفتار نمرات كل ميانگين
 برابر )آزمون شيپ مرحله در( مداخله از قبل تجربي گروه

 در( مداخله از پس ماه كي ميانگين اين و 85/62±34/4با
 بر كه است 45/66±57/3 با برابر )آزمون پس مرحله
 معنادار تفاوت اين آماري نظر از زوج تي آزمون اساس
 شهروندي رفتار نمره كل ميانگين ،شاهد گروه در .است

 ،آزمون پس در و 65/60±76/6 آزمون پيش در سازماني
 زوج، تي آزمون اساس بر كه ،است 85/53±25/7 معادل

  .)1 جدول( باشد مي معنادار نيز تفاوت اين
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  گروه دو يسازمان يشهروند رفتار آزمون پس و آزمون پيش نمرات معيار انحراف :1 جدول
  p  df  t  آزمونپس آزمونپيش گروه ملاكمتغير
  22/1  18  01/0  85/53±25/7 65/60±76/6  شاهد  سازماني شهرونديرفتار

  15/7  18  01/0  45/66±57/3  85/62±34/4  تجربي

  
 شناختي جمعيت متغيرهاي نيب ارتباط يبررس يبرا

 و خدمت سابقه ،يكار نوبت ،يليتحص مدرك تأهل، سن،(
 از ،)يسازمان يشهروند رفتار( آزمون پيش و )درآمد
 اين از استفاده با .شد استفاده رمنياسپ همبستگي ضريب
 رفتار با كاري نوبت نيب كه شد مشخص آزمون

 داشت وجود متوسطي و منفي رابطه سازماني شهروندي
)328/0-=,r 05/0<p(كوواريانس تحليل در آنها بنابراين ؛ 

  .شدند كنترل
 نمرات نتايج بر آزمون پيش اجراي تأثير مهار منظور به

 ليتعد با .شد برده كار به كوواريانس تحليل ،آزمون پس

 نمرات هاي ميانگين بين تفاوت ،آزمون پيش نمرات تأثير
 تجربي گروه دو در سازماني شهروندي رفتار آزمون پس
 زانيم مداخله از قبل ).p>01/0( است معنادار شاهد و
 يشهروند رفتار بر يارتباط يها تمهار آموزش ريأثت

 پس ماه كي كه حالي در بود، 364/0 پرستاران يسازمان
 به ).<01/0p( افتي شيافزا 607/0 به زانيم نيا مداخله از
 شاهد و تجربي گروه دو در تفاوت 607/0 كه معنا اين

 آماري توان .است شده تعيين گروهي عضويت توسط
 اين بالاي بسيار آماري دقت از اكيح نيز 1 با برابر

  ).2 جدول( است نمونه حجم كفايت و آزمون
  

  كنترل و آزمون گروه دو يسازمان يشهروند رفتار بر يارتباط يها تمهار آموزش تأثير كوواريانس تحليل جينتا :2 جدول
  آماري توان  تأثير ميزان (p) معناداري F مجذوراتميانگين آزاديدرجه متغيرها  پژوهشمقياس
  994/0  364/0  001/0  17/21 67/452 1 آزمونپيش  يسازمان يشهروندرفتار

  1  607/0  001/0  10/57 58/1220 1 گروهيعضويت

  
  بحث

 يها تمهار آموزش اثربخشي تعيين هدف با پژوهش اين
 پرستاران يسازمان يشهروند رفتار بر ارتباطي

 جينتا .شد انجام اصفهان كاشاني ...ا آيت شهيد بيمارستان
 بر ارتباطي يها تمهار آموزش كه داد نشان مطالعه
 در كنندگان شركت سازماني شهروندي رفتار ميزان
 داده افزايش را وآن داشته تأثير تجربي گروه آزمون پس
 زمينه اين در مطالعه چند يها هيافت با نتيجه اين .است

  .)24و9تا7(است همسو
 حاكي )Deutsch, Gerard( جرارد و داش پژوهش نتيجه

 علايم( انگيخته خود و غيررسمي روابط كه است اين از

 تأثير تحت را رفتارهايشان و ادراك كاركنان، با )اجتماعي
 اجتماعي علايم مكرر طور به كه كاركناني و دهد مي قرار
 بيشتر كنند، مي دريافت خود همكاران يا و مديران از مثبت

 و برند مي پي شهروندي رفتارهاي ضرورت و اهميت به
 علايم اين معرض در كه كاركناني به نسبت بنابراين
 شهروندي رفتارهاي انجام به بيشتر نيستند اجتماعي
 از حاكي نيز پژوهش نيا نتيجه ).9(پردازند مي سازماني

 شهروندي رفتار و انساني روابط بين رابطه وجود
 نشان ها شپژوه نيا جينتا ييهمسو .است سازماني

 با ارتباطي مشكلات كاركنان ها سازمان در اگر كه دهد مي
 نداشته خود مراجعان و زيردستان سرپرستان، همكاران،
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 برقرار آنها بين انساني ي بهينه و مطلوب روابط و باشند
 شهروندي مطلوب يرفتارها انجام به بيشتر ؛باشد

  .پردازند مي سازماني
 مطرح را فرضيه اين زين )Rioux, Penner( پنر و ريوكس
 و نيازها توسط بشر رفتارهاي از بسياري كه كردند
 به آنها .شود مي برانگيخته شخص فرد به منحصر اهداف
 رفتارهاي در شركت براي ها هانگيز گيري اندازه منظور

 شامل كه كردند ارائه را مقياسي سازماني، شهروندي
 اجتماعي يها شارز ،ها سازمان در سازماني روابط ابعاد

 دوباره تكرار از حاصل يها هيافت .بود تأثير مديريت و
 مردم كلي طور به كه داد نشان مقياس اين آزمونهاي

 ،سازماني شهروندي رفتار كه اين خاطر به اوقات اغلب
 شركت آن در كند، مي برآورده را آنها خاص نيازهاي

 شهروندي تاررف انجام آنها نظر از بنابراين ).24(كنند مي
 سازماني، روابط به آنها نياز دليل به كاركنان سازماني

 به .گيرد مي صورت تأثير مديريت و اجتماعي ارزش
 انجام سبب سازماني روابط به كاركنان نياز ديگر عبارت
 نيازهاي البته .شود مي آنها سازماني شهروندي رفتار
 ت،اس متفاوت يكديگر با نيازهايشان اهميت يا و افراد

 نقش نيز افراد شخصيتي هاي ويژگي و شغل همچنين
 ،مثال طور به .دارد نيازهايشان اولويت در مهمي بسيار
 برقراري به نياز برونگرا، پرستار يك براي است ممكن
 ؛باشد برخوردار بالايي اهميت از همكاران با روابط

 به توجه با( مهمش نياز اين به دستيابي براي او بنابراين
 نياز دو هر كه او گراي برون شخصيت و اريپرست شغل

 به بيشتر ،)كند مي تشديد را سازماني روابط برقراري به
 ).18تا17(پردازد مي سازماني شهروندي رفتار انجام
 و ريوكس پژوهش نتايج با تحقيق اين نتيجه اگرچه

 كه رسيدند نتيجه اين به زين آنها و است همسو )24(پنر
 كاركنان سازماني شهروندي ررفتا و انساني روابط بين

 نياز" آنها پژوهش در مستقل متغير اما دارد، وجود رابطه
  ."انساني روابط" نه و بود "انساني طرواب به

 و بل پژوهش يها هيافت با نيهمچن تحقيق اين نتيجه

 تحقيقي در آنها .است همسو )Bell, Menguc( منجوك
 بر آن تأثير و ،سازمان و كاركنان روابط« عنوان تحت
 بيان »خدمات ممتاز كيفيت و سازماني شهروندي رفتار
 روابط تأثير تحت سازماني شهروندي رفتار كه كردند

 آنها ديگر عبارت به .گيرد مي قرار كاركنان با سازمان
 رفتار با را كاركنانش با سازمان روابط بين رابطه وجود
 همسو ).7(نمودند تأييد كاركنان سازماني ديشهرون
 صورت در كه است اين بيانگر ها شپژوه اين نتايج بودن
 شهروندي رفتار انجام كاركنان، فردي بين روابط بهبود

  .يابد مي افزايش آنها سوي از سازماني
 ,Wat( شفر و وات تحقيق يها هيافت با پژوهش اين نتيجه

Shaffer( و روابط كيفيت بررسي به آنها .است همسو نيز 
 رفتارهاي با اجتماعي مبادله مدل اساس بر برابري همچنين

 داد نشان آنها پژوهش نتايج .پرداختند سازماني شهروندي
 و شناختي روان آزادي مدير، به اعتماد شده، درك عدالت كه

 شهروندي رفتارهاي بر ،كارمندان و مدير بين طرواب كيفيت
 در كه ييها همؤلف از يكي واقع در .گذارد مي تأثير سازماني
 اثر سازماني شهروندي رفتار بر شفر و وات تحقيق

 چه اگر ).8(است كارمندان و مدير بين روابط گذارد، مي
 برگزاري مكان و زمان آماري، جامعه تحقيق، روش
 در شفر و وات همچنين .است متفاوت يكديگر با ها شپژوه

 عدالت و برابري جمله از ديگري يها همؤلف به خود پژوهش
 توجه شناختي روان آزادي و مدير به اعتماد شده، درك
 بر ارتباطي يها تمهار آموزش تأثير پژوهش اين و كردند
 در اما كرد بررسي را پرستاران سازماني شهروندي رفتار
 رفتار با كاركنان روابط بين هرابط وجود ،پژوهش دو هر

  .شد تأييد آنها سازماني شهروندي
 روابط بين رابطه وجود پژوهشگران ريسا تحقيقات نتايج

 نشان را سازماني شهروندي رفتار و سازماني
 كه صورتي در رسد مي نظر به نيبنابرا .)24و9تا7(داد

 صورت به ارتباطي يها تمهار آموزشي يها هكارگا
 روابط در بسزايي تأثير گردد، اجرا و ارائه مطلوب

  .گذاشت خواهد ديدگان آموزش ازمانيس
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 جامعه كه اين جمله از دارد؛ ييها تمحدودي ،پژوهش اين
 شهيد بيمارستان پرستاران كليه شامل پژوهش آماري
 تعميم است لازم بنابراين بود، اصفهان كاشاني ...ا آيت
 .گيرد صورت احتياط با آماري جوامع ساير به نتايج
 انجام ،تحقيق ينا يها هيافت يپذير تعميم منظور به نيهمچن

 وها  سازمان وها  بيمارستان ساير در مشابه تحقيقات
 مؤسسات و ها هدانشگا مدارس، در ويژه به و ها شركت
  .شود مي پيشنهاد عالي آموزش

  
  گيري نتيجه

 ارتباطي يها مهارت آموزش مطالعه نيا جينتا اساس بر
 بيمارستان پرستاران يسازمان يشهروند رفتار ميزان بر

 به توجه با .دارد تأثير اصفهان كاشاني ...ا آيت شهيد
 با مرتبط يها هحرف در يارتباط يها مهارت ضرورت

 يها هرشت ريسا در يقاتيتحق نيچن انجام ،يسلامت علوم
 نيا جينتا هيپا بر .گردد مي شنهاديپ زين يپزشك علوم

 علوم انيدانشجو آموزش در دارد ضرورت مطالعه
 شيافزا و يارتباط يها مهارت آموزش روش ،يسلامت
 و زانير برنامه توجه مركز در يسازمان يشهروند رفتار

 كرد تيترب اي حرفه كاركنان بتوان تا رد،يگ قرار نيمدرس
 برقرار به قادر ياقبتمر و يدرمان دهيچيپ طيشرا در كه

 ستميس و احساسات از يآگاه و حيصح ارتباط كردن
 در مناسب روابط جاديا يبرا مارانيب و خود يارزش
 نيا از استفاده با و باشند خود يشغل مختلف يها تيموقع

 يرفتارها شيافزا ،يا حرفه يارتقا موجب ،ها مهارت
 و پرستاران يسازمان يشهروند و يرسان ياري مطلوب

 .گردند انيمددجو تيرضا شيافزا نيهمچن و كارانشانهم
 آموزش يها هكارگا استاندارد اجراي و طراحي نيبنابرا

 و مجرب مدرسين توسط تدريس و ارتباطي يها مهارت
 يشهروند رفتار افزايش در مهمي نقش ،متخصص

  .داشت خواهد ديدگان آموزش يسازمان
  

  قدرداني
 سلامت اقتصاد و مديريت تحقيقات مركز از وسيله بدين

 پرستاران هيكل و اصفهان استان يپزشك علوم دانشگاه
 انجام امكان كه اصفهان يكاشان ...ا تيآ ديشه مارستانيب

 ساختند، فراهم حاضر پژوهشگران براي را پژوهش اين
  .شود مي تشكر
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Citizenship Behavior (OCB) of Nurses 

 
Mahnoosh Amini1, Aboulghassem Nouri2, Hossein Samavatyan3, Mohammadali 

Soltanolkottabi4 
 

Abstract 
 
Introduction: The lack of communication skills among employees could result in less organizational 
citizenship behavior. Hence improving communication skills is of high necessity. The aim of this research is 
to determine the effect of communication skills training on the organizational citizenship behavior of nurses. 
Methods: In this quasi-experimental research, the statistical population included all the nurses employed by 
Isfahan’s Kashani hospital in 2009 (158 male and female nurses in 12 wards). By applying the random 
stratified sampling, 20 participants were assigned to the experimental group and another 20 to the control 
group. The experimental group received an 8-session training course on communication skills. To measure 
and evaluate the organizational citizenship behavior of each group before and after training, Organizational 
Citizenship Behavior Questionnaire was used (Cronbach’s Alpha=0.74). Analysis of the data was done 
using descriptive statistics (average and standard deviation) and inferential statistics (correlation coefficient 
and co-variance analysis). 
Results: After adjusting the effect of pre-test scores, the mean score for organizational citizenship behavior 
in the experimental group a month after the intervention (66.45±3.57) showed a statistically significant 
difference (p<0.01) compared to its previous value (62.85±4.34). According to ANCOVA, main effect of 
organizational citizenship behavior of nurses, before training was 0.364; whereas a month after the 
intervention, this increased to 0.607, (p<0.01). 
Conclusion: Communication skills training increased the nurses’ organizational citizenship behavior in the 
experiment group and the effect sustained a month after the intervention. Running standard communication 
skills training programs, with the help of specialized lecturers, is recommended in various nursing feilds 
such as education, research, management, and clinical nursing. 
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