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  سازماني شهروندي رفتار و كار تعامل بررسي با سازماني هويت مدل ارائه
  

  ٢. يادگار محمدي ارمندي١لطف االله آباد
  . دانشجوي دكتري١

  . دانشجوي دكتري و مدرس دانشگاه جامع علمي و كاربردي٢

 چكيده

باشد كه بر رفتارهاي  رفتار شهروندي سازماني به عنوان يكي از مفاهيم جديد مديريت رفتار سازماني مي

فرانقشي كاركنان و مديران تاكيد دارد و بروز چنين رفتاري در سازمان نيازمند داشتن يك راهبرد رفتار 

شهروندي سازماني و تقويت ان در بين كاركنان مي باشد تا بتوان يك محيط هم راه و همگرا در جهت 

ر شهروندي سازماني و مولفه هاي ان كه بيشتر بار رسيدن به اهداف سازمان را ايجاد نمود و با گسترش رفتا

هاي يك مسئله مهم در سازماناخلاقي دارند تعا لي سرمايه انساني و به پشتياني ان تعالي سازمان را رقم زد. 

هاي مختلف سازمان . يعني افراد به خاطر كار در بخش، تكثير هويت، يا هويت چندگانه استامروزي

افزايي داشته جاي تضاد، همكنند. مديران سازمان بايد بكوشند كه اين هويت بها ميهاي متكثري پيدهويت

كند. علاوه بر هويت چندگانه سازي بخشي جلوگيري ميافزايي هويت از بخشي شدن و بهينهباشند. هم

كه توان در سطح بين سازماني مطرح كرد. يعني وقتيسازماني نوع ديگري از هويت چندگانه را ميدرون

براي مثال در دانشگاه تهران  د.كنيت دارد هويت چندگانه پيدا ميهاي مختلفي عضوفرد در سازمان

سازماني غيردولتي زنان سرپرست خانواده عضويت  در و كندخودرو كار ميكند، در ايرانتحصيل مي

؛ ض با هم قرار بگيرندها در تعارشده در اين سازمانهاي سازماني ساختهدارد. بايد مراقب بود كه هويت

  ت.چرا كه داشتن هويت سازماني مشترك بين اعضا براي سازماني ارزشمند اس

  هويت سازماني، تعامل كار و رفتار شهروندي سازماني كليدي:هايواژه
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 مقدمه - ١

ه و داوطلبانباشد در واقع بروزرفتار موضوع جديد در رفتار سازماني مي رفتار شهروندي سازماني كه يك

باعث ارتقاء اثربخشي باشد كه در عين حال كه از سوي سازمان طراحي نشده است اما بروز ان فرانقشي مي

گردد از جمله رفتارهاي شهروندي مي توان به اطاعت سازماني، وفاداري و مشاركت سازماني و كارايي مي

دان كاري، جوانمردي و نزاكت. اشاره كرد كه مولفه هاي ان عبارتتند از اداب اجتماعي، نوع دوستي، وج

  ١)٢٠١٥همكاران،  (كارنيكا و

 يق مباحثتوان از طراني و ارتقاء آن در سازمان را مياز جمله راه هاي تقويت رفتار شهروندي سازم 

 مي دنبالهاي غير رسگزينش و استخدام، اموزش و توسعه، ارزيابي عملكرد و جبران خدمت و نهاينا نقش

ديريت ميات بي سازماني در اموزهاي ديني و اسلامي نيز مطرح شده است كه در ادكرد. رفتار شهروند

، رادريتوان در موضوعاتي همچون احسان و بخشش، جوانمردي، مهرورزي، باسلامي مصداق آنرا مي

  رفتارهاي كمك كننده و ياري رسان مشاهده نمود. 

جديد رفتار سازماني يعني رفتار شهروندي در اين مقاله تلاش شده است تا به يكي از مفاهيم نسبتاً 

با يك ديد جامع، نگريسته شود. به همين خاطر شش متغير مرتبط با رفتار شهروندي و چگونگي سازماني

رابطه آنها با رفتار شهروندي مورد بررسي قرار گرفته است. براين اساس ابتدا تعريفي از رفتار شهروندي 

تواند مشخص شده است. در مرحله بعد سياستها و اقدامات سازماني كه مي ارائه و سپس ابعاد اين متغير نيز

  ٢)٢٠١٣(كيم،  در افزايش اين رفتار در سازمان موثر باشد، مطرح شده است

تمام تلاش مديران در جهت كسب كارايي بيشتر با حفظ سلسله مراتب هرمي  ٣در نظام بوروكراتيك

طحي و غيرقابل اطمينان بين افراد وجود دارد. اما در نظام سسازمان بوده است. به همين جهت مناسبات

آيد. در چنين ارزشي انساني و دمكراتيك مناسباتي درست و قابل اطمينان در ميان مردم به وجود مي

شود كه تا حد توان پيش روند. بر اين اساس توجه به محيطي به سازمان و اعضاي آن فرصت داده مي

دمكراتيك رو به افزايش است. اكنون كه اهميت شهروندان به عنوان يكي از  شهروندان در نظام ارزشي

تواند بسيار با اهميت تلقي شود و از اين روست منابع بسيار مهم سازمان درك شده است، رفتار آنها هم مي

ع به طور كلي رفتار شهروندي يك نو د.انتحليل رفتار شهروندي پرداخته كه محققان زيادي به تجزيه و

در مواردي  د.دهنو داوطلبانه از خود بروز ميرفتار ارزشمند و مفيد است كه افراد آن را به صورت دلخواه 

طور كند. در اين حالت فرد بهشود كه انديشه وي را تسخير مياي در فرد قوي مياندازههويت سازماني به

وبي براي فرد دارد ولي پيامدهاي آن براي شود. هرچند اين مسئله پيامدهاي نامطلافراطي شيفته سازمان مي

برخي از  است. مشهود ٤ديويدسن –اي از اين شيفتگي در شركت هارلي سازمان مطلوب است. نمونه

                                                
1. Karanika-Murray, M. , Duncan, N. , Pontes, H. M. , & Griffiths, M. D.  
2. Kim, W. , Kolb, J. A. , & Kim, 
3. Bureaucratic system.  
4. Harley - Davidson 
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ها همه چيز اند. آنان باور دارند كه سازمان آنكاركنان اين شركت، آرم آن را روي بدنشان خالكوبي كرده

ها داشته دشان تغيير داده و حتي تأثير عميقي بر زندگي خانوادگي آنها را از خوها داده و تصور آنبه آن

كنند. نكته مخرب اين است كه اين نوع شيفتگي به سازمان است؛ از اين رو خود را وقف سازمانشان مي

تواند موجب اطاعت كوركورانه شود و تضاد كاركردي، تفكر انتقادي و خلاقيت سازماني را مي

  د.و موجب گروه انديشي گرد قرارداد الشعاعتحت

 
  . چهارچوب نظري تحقيق ٢

ارگان معتقد است كه رفتار شهروندي سازماني، رفتاري فردي و داوطلبانه است كه مستقيماً به وسيله سيستم 

هاي رسمي پاداش در سازمان طراحي نشده است، اما با اين وجود باعث ارتقاي اثر بخشي و كارايي 

  ٥)٣٨٦؛٢٠٠٤(كوهن و كول، عملكرد سازمان مي شود. 

اين تعريف بر سه ويژگي اصلي رفتار شهروندي تاكيد دارد : اول اينكه اين رفتار بايد داوطلبانه باشد يعني 

دوم اينكه مزاياي اين رفتار، جنبه  .نه يك وظيفه از پيش تعيين شده ونه بخشي از وظايف رسمي فرد است

بااين تعاريف،  د.وندي سازماني ماهيتي چندوجهي دارار شهرسازماني دارد و ويژگي سوم اين است كه رفت

رود بيش از الزامات نقش خود و فراتر از وظايف رسمي، در از انسان به عنوان شهروند سازماني انتظار مي

خدمت اهداف سازمان فعاليت كند. به عبارت ديگر ساختار رفتار شهروندي سازماني به دنبال شناسايي، 

كنند و در اثر اين رفتارهاي ي رفتارهاي فرانقش كاركناني است كه در سازمان فعاليت مياداره و ارزياب

معتقد است كه  ٧)١٩٩١گراهام ( ٦)٣٦١؛ ٢٠٠٣يابد (بينستوك و همكاران، آنان اثربخشي سازماني بهبود مي

  )٣٦١؛ ٢٠٠٣اند: (بينستوك و همكاران، رفتارهاي شهروندي در سازمان سه نوع

در  اسايي واين واژه توصيف كننده رفتارهايي است كه ضرورت و مطلوبيتشان شن: سازماني اطاعت. ١

ايي نظير احترام به هاي اطاعت سازماني رفتارهشاخص د.اناز نظم و مقررات پذيرفته شده ساختار معقولي

  ت.زماني اسابع ستها با توجه به مناقوانين سازماني، انجام وظايف به طور كامل و انجام دادن مسئولي

خشهاي دها و بوفاداري به سازمان از وفاداري به خود، ساير افراد و واح اين: وفاداري سازماني. ٢

ز او دفاع  مايتاني و حسازماني متفاوت است و بيان كننده ميزان فداكاري كاركنان در راه منافع سازم

  ت.سازمان اس

توان به ييابد كه از آن جمله مره سازمان ظهور مياين واژه با درگير بودن در ادا ي:مشاركت سازمان. ٣

شاره امان، حضور در جلسات، به اشتراك گذاشتن عقايد خود با ديگران و آگاهي به مسائل جاري ساز

  د.كر

                                                
5. Cohen and Cole 
6. Bynstvk et al.  
7. Graham 
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حقوقي  حت تأثيرتيماً گراهام با انجام اين دسته بندي از رفتار شهروندي، معتقد است كه اين رفتارها مستق

امل ششود. در اين چارچوب حقوق شهروندي سازماني طرف سازمان به فرد داده مي قرار دارد كه از

بينند ن مياركناعدالت استخدامي، ارزيابي و رسيدگي به شكايات كاركنان است. بر اين اساس وقتي كه ك

عت) انوع اط (از نديكه داراي حقوق شهروندي سازماني هستند به احتمال بسيار زياد از خود، رفتار شهرو

نصفانه مده رفتارهاي كه دربرگيرن -در بعد ديگرحقوقي يعني تاثير حقوق اجتماعي سازمان  د.دهننشان مي

مين ضيه به هقركنان نيز بر رفتار كا -با كاركنان نظير افزايش حقوق و مزايا و موقعيتهاي اجتماعي است 

 ار خواهنداني هستند به سازمان وفادق اجتماعي سازمبينند كه داراي حقوصورت است. كاركنان وقتي مي

بينند به مي دهند و سرانجام وقتي كه كاركنانبود و رفتار شهروندي (از نوع وفاداري) از خود بروز مي

هاي حوزه شود و به آنها حق مشاركت و تصميم گيري درحقوق سياسي آنها در سازمان احترام گذاشته مي

  د.دهنود نشان ميخنوع مشاركت) از باز هم رفتار شهروندي (از  شود،سياست گذاري سازمان داده مي

يه هاي هر كنند يكي از مهمترين سرماياد مي ٨نيروي انساني كه امروزه از ان به عنوان سرمايه انساني

تواند در رشد وتعالي سازمان نقش بسزايي داشته باشد و با توجه به ن ميآسازماني است كه كيفيت 

ن مبا حث مختلف در ابعاد رفتاري در حال ظهور مي باشد كه يكي از انها در سالهاي اخير هاي اپيچيدگي

موضوع رفتار شهروندي سازماني مي باشد كه به طور كلي رفتار شهروندي يك نوع رفتار ارزشمند و مفيد 

لعه و بررسي است كه افراد ان را به صورت دلخواه و داو طلبانه از خود بروز مي دهند به اين ترتيب مطا

اينگونه رفتار افراد در سازمان كه به رفتار شهروندي سازماني شهرت يافته است بسيار مهم و ضروري به نظر 

  ٩)٢٠١٤(زو،  مي رسد

  

  پژوهش هاي پرسش و غايي . هدف٣
يت سازماني با مدل سازي مولفه هو دربارة بنياد داده اي نظريه پژوهش، خلق اين انجام از غايي هدف

 است: زير رحبه ش پژوهش هاي راستا، پرسش اين تعامل كار و رفتار شهروندي سازماني است. دربررسي 

مكن گونه ممدل سازي مولفه هويت سازماني با بررسي تعامل كار و رفتار شهروندي سازماني چ: الف

 است؟

 كنش و كنش يگر، راهبردها مداخله علّي، زمينه، شرايط اصلي، شرايط (مقولة دهنده تشكيل عناصر: ب

 اند؟ كدام مزبور فرايند پيامدها) متقابل، و

  اند؟ فرايندكدام اين از مستخرج راهبردي هاي فرضيه و (قضايا) حكمي هاي گزاره :ج

  :شامل بر اساس بحث فوق، هدف اين مطالعه تحقيقاتي

   .است مدل سازي مولفه هويت سازماني با بررسي تعامل كار و رفتار شهروندي سازماني مد نظر

                                                
8. Human Capital 
9. He, H. W. , Zhu, W. C. , & Zheng, X. M.  
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 بنياد داده نظرية راهبرد ش:پژوه شناسي روش - ٣

 براي كيفي و مند نظام راهبرد، روشي اين. است بنياد داده پژوهش، نظرية اين در استفاده مورد راهبرد

 متقابل فرايند كاوش كنش ازآنجاكه يا فرايند، كنش تبيين به گسترده سطحي در كه است نظريه اي خلق

روابط بين مولفه توانايي ذهني  كه ازآنجا ١٠)٢٠٠٢(كروسل،  ردازدمي پ مشخص هويت با موضوعي

 اين با بنياد داده است، راهبردنظرية پژوهش اين مطلوبعمومي بارضايت شغلي و رضايت از زندگي، 

 خردماية كه كرده ايم استفاده مزبور مند راهبرد نظام طرح از پژوهش اين در ما. دارد سازگاري مطلوب

 مجموعه به آن اختتام نيز مشاركت كنندگان، و هاي ديدگاه بر عين ابتناء در نديم آن، روش گزينش

  قضاياست.  از اي

  

 ها داده تفسير و گردآوري روية - ٤

  ابزار و نمونه - ١- ٤
 بررسي مورد پديدة با ارتباط درشركت هاي توليد وپخش  فروش و بازاريابي از كاركنان واحد نفر ٢٥ با

 گاه كه شد انجام دقيقه ٣٥ تا ٢٤ باز، بين هايي پرسش طرح با رو، عميق و در رو هايي مصاحبه پژوهش

. شدند نيز مي تكرار ها داده تعديل و جرح و مقدماتي، تكميل، اصلاح هاي يافته گذاري به اشتراك براي

 پژوهشگر كه است گيري هدفمند نمونه نظري، نوعي گيرينمونه شد؛ انجام نظري صورت به گيرينمونه

است،  شده اثبات تكوين حال در نظرية با ها نظري آن ارتباط كه مفاهيمي يا نظريه كشف يا خلق در را

 افراد سراغ به اگر افراد؛ از لزوماً  نه مي شود نمونه گيري از رويدادها نظري نمونه گيري كند. درمي ياري

 پديدة با مرتبط ناگونگو هاي مقوله نشانگر كه رويدادهايي رويدادهاست؛ هدف كاوش مي رويم، با

 خلال كه در هستند هاييمقايسه و هانظري، پرسش نمونه گيري هستند. راهنماي پژوهش مورد بررسي

 مناسب، خصوصيات هاي مقوله شوند مي موجب و يابندمي بروز افراد با ها مصاحبه مفاد تحليل و تجزيه

گيرد (ستاروسو مي انجام هاآن ردآوريگ همزمان با نيز ها داده شوند. كدگذاري كشف ها آن ابعاد و

  ١١). ١٩٩٨كوربين، 

 بعضاً  سازمان، و رويدادهاي از اعضا ترين آگاه جمله پژوهش، از در براي مشاركت شده انتخاب افراد

 در شوند كه مي محسوب سازمان ساز سرنوشت رويدادهاي بروز در ايشان ترين كننده تعيين ترين و فعال

 ايشان است. از محرز اعضاي سازمان همة بر مهم امور اين صحنة سر در ها آن حضور ردپاي اوقات اغلب

 مدل سازي مولفه تعهد در رابطه بين شيوه هاي مديريت منابع انساني و مصاديق از مشاهداتشان دربارة

 ها آن پيامدهاي نيز و اين رفتارها بروز در اثرگذار عوامل و علل از ايشان تحليل ، وعملكرد شغلي است

                                                
10. Creswell  
11. Strauss & Corbin, 1998  
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 پديده با مرتبط هاي مقوله به نيل و به مباحث دادن جهت منظور به تكميلي هاي پرسش د.مي ش سؤال

  ١٢). ١٩٩٨مي گرديد (ستاروسو كوربين،  طرح

  

  ها داده كدگذاري- ٢- ٤
 مرحلة سه دباي شده گردآوري كيفي هايداده تحليل بنياد، براي داده نظرية نظام مند طرح اساس بر

 نظرية از عيني تصويري يا نهايت، پارادايمي منطقي در تا مي شد سپري انتخابي و ريباز، محو كدگذاري

 تعبيه ازوكاريس است هستند، لازم مفاهيم نظريه اصلي ساختن هاي پايه گردد. ازآنجاكه ارائه شده خلق

 ادهد ظريةن در سازوكار شوند. اين داده بسط ابعادشان و خصوصيات برحسب و شناسايي مفاهيم تا شود

 مقدماتي در هاي اوليه، مقوله خام هايداده دل از كه طوري به شود؛مي انجام باز دركدگذاري بنياد

 حالات ديگر و ويدادهاموارد، ر ها، مقايسةداده دربارة كردن سؤال طريق از- بررسي مورد پديدة با ارتباط

  ). ١٩٩٨سو كوربين، شوند (ستارومي استخراج -ها تفاوت و ها شباهت كسب ها، براي پديده

 بعد مرحلة در يافت؛ ظهور باز كدگذاري ها ضمنمقوله از اوليه، مجموعه اي خام هايداده دل از

 گرفت قرار اكتشاف و بررسي حال در فرايند محور اصلي) (مقولة ها مقوله از محوري)، يكي (كدگذاري

 علّي شرايط از اند عبارت ها مقوله شد. اين داده ارتباط آن به نظري طور به هاي ديگر مقوله سپس و

 براي متقابلي كه هايكنش يا ها(كنش متقابل كنش و كنش اصلي)، راهبردهاي پديدة (علل موجدة

 در مؤثر خاص (شرايط بسترساز مي شوند)، زمينه انجام اصلي پديدة به پاسخ و كنترل، اداره، برخورد

 بستن كار به (ره آورد پيامدها و راهبردها) در مؤثر عام بسترساز (شرايط مداخله گر راهبردها)، شرايط

 پارادايم به علّي، موسوم مدلي قالب در مزبور هايميان مقوله روابط دهندة نشان ١ شكل ١٣راهبردها)

مدل سازي مولفه هويت سازماني با  دربارة پژوهش انتخابي، نظرية اساس كدگذاري است. بر كدگذاري

 فرايند از انتخابي، بياني كدگذارياست.  شده روايت وندي سازمانيبررسي تعامل كار و رفتار شهر

 گزاره پژوهش است. داستان سخن، سير ديگر به ها، وآن پالايش و هامقوله يكپارچه سازي پژوهش، نحوة

 انتخابي كدگذاري دارند، محصول اشعار ها مقوله دروني روابط بر كه پژوهش قضاياي يا حكمي هاي

  ). ١٩٩٨(ستاروسو كوربين، مي شوند  قلمداد

  

 محوري كدگذاري پارادايم هاي مؤلفه - ٣- ٤

  علّي شرايط - ١
هويت سازماني بر تعامل  آيا كه است سؤال اين به پاسخ به دنبال حاضر فوق، تحقيق مطالب به عنايت با

 در قبلي هگرفت صورت سايرتحقيقات با تحقيق اين تمايز وجه تاثير دارد؟كار و رفتار شهروندي سازماني 

                                                
12. Starvsv Corbin, 1998 
13.Causal conditions strategies for action and, area, intervention condition and consequences.  
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چگونگي  است، بنابراين دولتي در سازمان هاي موضوع اين بررسي دنبال به حاضر تحقيق كه است اين

شده،  پرداخته كمتر آن به تحقيقات قبلي در هويت سازماني بر تعامل كار و رفتار شهروندي سازماني تأثير

  است.  ضروري

   .كرديم پژوهش را شناسايي كنندگان مشاركت ديدگاه اساس بر ما

  

 
 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  پارادايم كد گذاري محوري :)١شكل (

  اصلي پديدة)( مقولة- ٣-٤-٤
هر سازماني همانند انسان ها يك هويت دارد، هويت مجموعه از صفاتي است كه در هر فرد با ديگري 

به عنوان يك ابزار استراتژيك در متفاوت است، ليكن هويت سازماني به وسيله اين حقيقت كه مي تواند 

متفاوت شده است. هويت  روند پياده سازي هدف ها و ايده آل سازمان به كار رود، از هويت انساني

دهد، مات آن، راهي كه محيطش را شكل ميتواند از راه ساختار سازمان، محصولات و خدسازمان مي

مولفه هاي 
هويت 

  :سازماني
  احساس همگوني ــ 

  مشابهتــ 

  احساس عضويتــ 

   وفاداريــ 

ميل به 
بهبودكارايي 

  واثر بخشي

  تعامل كار و رفتار شهروندي سازماني شرايط
  - آموزش-  جبران خدمات - ارزيابي عملكرد - هاي غيررسميسيستم

  استخدام وسعه گزينش وت

  ويژگي تعامل كار و رفتار شهروندي سازماني:
  احترام و تكريم -جوانمردي- فضيلت شهروندي -نوع دوستي -وظيفه شناسي 

  

 رفتار بهتر دركسب 
  سازمان

  تعامل كار 
رفتار شهروندي 

 سازماني
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رك، شناخته و معرفي شود. اين عوامل بر روي كند و چگونگي رفتارش دروش هايي كه ارتباط برقرار مي

گونه كه محصولات رقيب افزايش  چگونگي نگرش از درون و بيرون، بر سازمان اثر مي گذارند. همين

دار به شركت يابند و جدا كردن محصولات از يكديگر دشوار مي شود، كانون توجه از محصول نشان مي

هاي انحصاري د كه بتوانند يك هويت را به نشانكساني خواهند بوكند. برندگان آينده مالكِ نشان تغيير مي

ها، تبديل ايده هاي انتزاعي به موارد محسوس و آشكاراست. تقال دهند. نقش طراحان در سازمانبالاتري ان

به علت دانش آنها از علم رفتار، كه با توانايي بيان كردن از راه فرم و شكل تركيب شده است، بايد به 

با اين حال، براي  د.تژيك از هويت سازماني نگريسته شو، به عنوان عوامل مهمي در استفاده استراطراحان

 (آلبرت و حداقل سه جنبه، ضروري و بنيادي به نظر مي رسد” هويت سازماني” تعريف كردن عبارت 

  ١٤)٢٠٠٢همكاران، 

ان است. به بيان ديگر: به هاي بيروني و ظاهري يك سازمها و جلوهي شكلاول، هويت سازماني مجموعه

سازد، هويت بصري همچنين شامل تمام ابزارهاي ي اشكال ديداري كه يك شركت براي خود ميعلاوه

  د.اع داراجتم سازماني خود و هم با بياني، رفتارها و ساختاري است كه يك شركت هم در تعاملات بين

ن د. ولي ايآن رفت را به طور كافي شامل شو هاي بياني فوق كه ذكري فرمدوم، هويت سازماني بايد همه

ي ت سازمانويك هيشامل شدن الزماً نبايد مطلق باشد. در واقع تضاد و دوگانگي هميشه هم الزماً برضد 

 د.جذاب و متمايز نيستن

ي واحد اش به يك هستهي اشكال بيانيسوم، يك هويت سازماني موفق يا رقابت برنگيز بايد در همه

ها رزشات از د يك هسته يكدسز آن سرچشمه بگيرد. در بيان ديگر، هويت سازماني بايد گربرگردد و ا

  د.بچرخ

هويت ” كنند: يمشوند كه ابهاماتي وراي سؤالاتي از اين قبيل رشد دانستن اين موارد زماني مفيد واقع مي

اني از نه هويت سازمچگو” و ” شوند؟چگونه اجزاي هويت سازماني با هم مرتبط مي” “سازماني چيست؟

 ”گردد؟برندسازي متمايز مي

تر مورد بررسي قرار دهيم. براي مثال: اين ها مسأله را از منظري عمليحال به جاي پرداختن به اين سؤال 

كند كه آن را نه به صورت يك نتيجه شود، به ما كمك ميسؤال كه چگونه يك هويت سازماني خلق مي

 هاسازمان كه هاي گوناگونيپيشرفت درك نماييم. همچنين، تحقيق در روشمعين، بلكه در روند مراحل 

 يساده تفكيك ت.چيده اسپي هم و خطي غير آن، هم فرايند كه دهدمي نشان دهندمي شكل را خود هويت

(باكر،  نمايدمي آشكار خلاقانه امر يك عنوان به را فرايند سازمان، اين يك هويت روند روز به روز

١٥)٢٠١٤  

                                                
14. Albert, S. , Ashforth, B. E. , & Dutton, J. E.  
15. Bakker, A. B. , Demerouti, E. , & Sanz-Vergel, A. I.  
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يلي مهم است كه فكرهرگونه پيشرفت خطي هويت سازماني را رها كرده و در عوض در نظر داشته باشيد خ

تواند به طور قطعي اي دنبال كنيد. خاستگاه و مسير هويت سازماني معمولاً نميمراحل را به صورت چرخه

هاي ه شدت با جنبهدر خود آن واقع شود و بيشتر به عوامل متنوع فرهنگي بستگي دارد. فرايند آن ب

ها، قدرت بيان شخصي، و ي نزاعهاي سازماني درهم آميخته است، به طرزي كه هميشه به نتيجهسياست

آورند، چراكه بدون ي هويت سازماني بسيار شگفتهاي توسعههاي جمعي، وابسته است. سياستتوافق

هايي اعم از تنازع قدرت و عيتكنند كه به واقهاي كاري را دنبال ميها خود سياستترديد، شركت

مراحل پيشرفت هويت سازماني روندي است مداوم، ادواري، و رقابت جويانه. به دهند.  در تن تعارض منافع

(باربير، راهه رفتن بخش جدايي ناپذير از سفري است كه مقصد آن نامعلوم استعبارتي، به بن بست و بي

١٦)٢٠١٤  

رك دي مركزي يك شركت را به روندي ملموس و قابل اي هستههفرايند هويت سازماني نهايتاً ارزش

دف نهايي كند. روندي كه تعامل مورد نياز بين شركت و مشتري و يا جامعه را توضيح دهد. هتبديل مي

ي ها براي مشتري است. زماني كه هستهاي پايدار متشكل از تجربهاين فرايندها شكل دادن زنجيره

ني ت كردن از يك هويت سازماد، سه قدم اصلي براي خلق نمودن و حمايهاي آن پايه ريزي شارزش

  د:تواند به اين ترتيب بيان شوق ميموف

راتژيك قانه و استي خلاها، شامل يك هستهي متون و مواد بصري و تعاملهويت بصري بايد ازميان همه – 

  د.ها باشاز ارزش

  ر.اي و پايدااز طريق مديريتي حرفهتري شمتر هويت سازماني در سطح آگاهي استقرارعميق – 

  ا.هاز ثبات برنامه و شناسايي ضعف ارزيابي و برآورد منظم براي اطمينان – 

تواند در نهايت به يك ياري و اشتراك مساعي برسد. در چنين ي كاري، ميدر موارد موفق، اين چرخه

 سازي بهينه را يكديگر هاي منفرديترسند، فعالشرايطي عناصر منفرد از مباحث جداگانه، به هم مي

 ترازيهم و نظم يك به شركت خارجي و داخلي عملكردهاي گيرد، ومي شتاب كار كنند، روندمي

برنامه هويتي بلند پروازانه و پيچيده، نيازمند بصيرت، جرأت، قدرت،  يك ابقاء و نهادن بنياد. رسندمي

 يهمه در بنابراين تفكر و عمل خلاق ت.ها خلاقيت اسي اينپشتكار و اعتماد به نفس و برتر از همه

 شوند، موردمي طراحي فعاليت شامل كه خصوصي به هايجنبه آن در فقط نه و سازماني هويت هايجنبه

ي ارتباطات و ابداع . براي يافتن نتايج نوآورانه، تسهيل كردن ارتباطات در سرتاسر شبكهاست نياز

ظايف هاي خلاقانه هستيم. بايد گفت سرپرستي و نظارت بر وحلمند راهفرآيندهاي جديد، هميشه نياز

ي هويت سازماني ي يك برنامههاي كافي براي توسعهحلراه ي مسيرها، الزاماًمحول شده و ارزيابي دوباره

د رسند و در بالا به آنها اشاره شد، بايجامع و فراگير نيستند. روابطي كه به ياري و اشتراك مساعي مي

                                                
16. Barbier 
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ي معيوب هاي مجدد قرار بگيرند، در غير اين صورت ممكن است در يك چرخههمواره مورد ارزيابي

  ١٧)٢٠١٢(چن،  گرفتار شوند

ها مورد توجه قرار گرفته است مي توان ديني به عنوان متغيري هويت بخش در سازماناز آنجايي كه نگرش

هايي است كه در هويت سازماني از جمله متغيردر نظر گرفت،  ١٨سازماني آن را به عنوان پيشايند هويت

باشد، از اين رو كمك به اطمينان از كاركرد كاركنان در جهت منافع سازمان، بيش از حد حائز اهميت مي

ي رفتار سازماني تبديل شده و به طور كلي توجه رو مفهوم هويت سازماني به يك مفهوم اساسي در حوزه

 - ريت به خود جلب كرده است. مطالعات انجام شده در زمينه هويتبه افزايشي را در تحقيقات مدي

ي ارتباط دهندهشناختي، نشانسازماني بر اين نكته اذعان دارند كه هويت سازماني به عنوان حالت روان

بيني بسياري زيربنايي موجود بين كارمندان و سازمان بوده و بنابراين به صورت بالقوه قادر به تشريح و پيش

). هويت سازماني يك ١٩٨٥، ١٩(آلبرت و وتن باشدها حائز اهميت رفتاري در محل كار ميگرايشاز 

هاي مشترك در مورد سازمان به كار چارچوب شناختي براي فهم واقعيت است و به عنوان پيش فرض

رود. اين مفهوم به عنوان يك گفت و شنود راجع به احساس و واقعيت و همچنين به عنوان مي

رود هاي جمعي در مورد محتواي سازمان و نيز تسهيل كننده هويت شخصي به كار ميستدرخوا

كنند كه هويت سازماني احتمال بقاي افراد در سازمان و ). تعدادي از محققان، بيان مي٢٠٠٧، ٢٠(توماس

تژيك آنها با ديگر اعضا را افزايش داده و هنگام تصميم گيري، كاركنان در جهت منافع استرا همكاري

، ٢٤؛ السباچ١٩٩٤، ٢٣؛ داتون و ديگران١٩٨٣ ٢٢؛ چني١٩٨٩، ٢١دارند (اشفورث و مائلسازمان قدم برمي

). نظريه هويت سازماني به آن ٢٠٠٠، ٢٧شينيبنبرگ و ون؛ ون٢٠٠١، ٢٦ديك؛ ون١٩٩٨، ٢٥؛ روسو١٩٩٩

ايدار و دروني كند كه اعضا، آن ها را خصيصه اي محوري، پ -هايي از سازمان نگاه ميژگيدسته وي

  كند. كنند و به چگونگي تعريف از سازمان و همانند سازي با سازمان كمك ميادراك مي

  ) به سه مفهوم كليدي در زمينه هويت سازماني اشاره كرده است: ١٩٨٢چني(

است كه يك حس تعلق و احساس قوي دلبستگي و كشش عاطفي را  ٢٨اولين مفهوم، احساس عضويت

نين به ضمير، نهاد و خويشتن فرد اشاره مي كند، مثلاً احساس غرور از اينكه عضو شامل مي شود و همچ

  سازمان است. 

                                                
17. Chen 
18. organizational identity 
19. Albert & Whetten 
20. Thomas 
21. Ashforth and Mael 
22. Cheney 
23. Dutton et al.  
24. Elsbach 
25. Rousseau  
26. Van Dick  
27. Van Knippenberg and Van Schie  
28. membership  

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 jn

ra
im

s.
ir

 o
n 

20
25

-0
6-

08
 ]

 

                            10 / 18

https://jnraims.ir/article-1-105-fa.html


  ١٠١ /ارائه مدل هويت سازماني با بررسي تعامل كار و رفتار شهروندي سازماني 

 
است كه به معني حمايت و دفاع فرد از سازمان و اهداف سازماني است. سومين  ٢٩دومين مفهوم، وفاداري

كه كارمند  است به اين معني ٣٠مفهوم استنباط ويژگي هاي مشترك داشتن يا احساس همگوني و مشابهت

  اين احساس و ادراك را داشته باشد كه اهداف و علايق مشترك با ديگر اعضاي سازمان دارد. 

هويت سازماني مفهومي است كه بر اساس آن اعضاي سازمان خود را با كل سازمان نه با گروه خاص يا با 

ي قرار گيرند. مواردي رشته حرفه اي و تخصصي خود، يكي دانسته و دوست دارند كه با آن مورد شناساي

مانند ميزان وفاداري به سازمان و مديران سازمان، احساس غرور و افتخار از عضويت در سازمان، تمايل به 

ماندن در سازمان و دفاع از ارزشهاي سازمان در داخل وخارج از سازمان از عوامل شناسايي اين هويت 

  ). ٢٠٠٤، ٣١(هچ و شولتز است

  

   زمينه - ٤-٤-٣
  )١٩؛ ٢٠٠٤و همكاران، بام دارد: (اپلميبيان ج بعد رفتار شهروندي را اينگونه پن٣٢ارگان 

  احترام و تكريم -جوانمردي -فضيلت شهروندي -نوع دوستي-وظيفه شناسي 

گيرد ودر آن اعضاي سازمان رفتارهاي خاصي را انجام مي هاي مختلفي را در برميبُعد وظيفه شناسي نمونه

 )٩؛١٩٨٨ارگان، اي مورد نياز براي انجام آن كار است. (كه فراتر از حداقل سطح وظيفهدهند 

ارگان همچنين معتقد است افرادي كه داراي رفتار شهروندي مترقي هستند در بدترين شرايط و حتي در 

  ت.نهاسدهند، كه اين نشاندهنده وظيفه شناسي بالاي آحالت بيماري و ناتواني هم به كار ادامه مي

دومين بُعد رفتار شهروندي يعني نوع دوستي به رفتارهاي مفيد و سودبخشي از قبيل ايجاد صميميت، 

همدلي و دلسوزي ميان همكاران اشاره دارد كه خواه به شكل مستقيم و يا غيرمستقيم به كاركناني كه 

شهروندي مانند  كند. البته برخي از صاحب نظرانِ رفتارداراي مشكلات كاري هستند كمك مي

رفتارهاي «نوان دهند و از آنها به ع، ابعاد نوع دوستي و وظيفه شناسي را در يك طبقه قرار مي٣٣پودساكف

  د.نام مي برن» كمكي

هاي فوق عاليتفبعد سوم رفتار شهروندي كه فضيلت مدني نام دارد، شامل رفتارهايي از قبيل حضور در 

ده توسط شرائه احضور لازم نباشد، حمايت از توسعه و تغييرات  برنامه و اضافي، آن هم زماني كه اين

تر نصب پوس دن بهمديران سازمان و تمايل به مطالعه كتاب، مجلات و افزايش اطلاعات عمومي و اهميت دا

هروند شود. براين اساس گراهام معتقد است كه يك شو اطلاعيه در سازمان براي آگاهي ديگران، مي

در حل  ظر كند ونظهار انها بايد از مباحث روز سازمان آگاه باشد بلكه بايد درباره آنها سازماني خوب نه ت

  )١٢؛١٩٨٨آنها نيز مشاركت فعالانه داشته باشد. (ارگان، 

                                                
29. loyality  
30. simelarity  
31. Hatch & Schultz  
32. Organ 
33. Podsakoff 
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               ١٣٩٧  پاييز  ،هشتم ، شمارهدومسال                                                   رويكردهاي پژوهشي نو در علوم مديريتفصلنامه /  ١٠٢

 
ب هاي مطلووقعيتمجوانمردي يا تحمل پذيري چهارمين بُعد رفتار شهروندي است كه به شكيبايي در برابر 

  د.كنمندي، اشاره مييتي و گلايهو مساعد، بدون اعتراض، نارضا

فراد با افتار رو آخرين بعد رفتار شهروندي سازمان احترام و تكريم است. اين بعد بيان كننده نحوه 

با ديگران رفتار  افرادي كه در سازمان با احترام و تكريم ت.رپرستان و مخاطبان سازمان اسن، سهمكارا

  د.ستنكنند داراي رفتار شهروندي مترقي همي

ت همزمان كند كه هر پنج بعد رفتار شهروندي ممكن اسارگان بعد از برشمردن اين ابعاد، يادآوري مي

وع نست هميشه كنيم داراي بعد وظيفه شناسي هستند ممكن اظهور پيدا نكنند، مثلاً افرادي كه ما فكر مي

اي تحت كتيكي برسي تاوستي و وظيفه شنادوست و فداكار نباشند و يا اينكه برخي از اين ابعاد، مانندنوع د

عمال بر روند يعني كاركنان سعي مي كنند تا با انجام اين ا .فشار قرار دادن مديران سازمان باشد

كنان حالت كار گيري مديران سازمان براي ارتقا و يا اعطاي پاداش به آنها، تاثير گذارند. در اينتصميم

يو و شوند. (كاسترو، آرماربراي سازمان تبديل مي» ر پيشه خوبهن« بودن به » سرباز خوب« سازمان از

   )٣٠؛٢٠٠٤رويز، 

 
  مداخله گر شرايط - ٥-٣-٤ 

. يكي از شويق داردزند، نياز به ترغيب و تتقويت رفتار شهروندي، مانند هر رفتار ديگري كه از افراد سر مي

ي بايد ان سازماناقدامات سازماني است. مدير ها وگذار باشد سياستتواند در اين زمينه تأثيرمواردي كه مي

 ش كنند.ان تلابا وضع سياستها و راهبردهاي مناسب، در جهت شكوفاتر شدن رفتارهاي شهروندي در سازم

ي ر شهروندرفتا ترغيب توان چند مورد از اين اقدامات را نام برد كه براي ارتقا ودر همين راستا مي

  د.انمناسب

 
  استخدام گزينش و

دهند يروز مبشان برخي از محققان معتقدند افرادي كه علائم شهروندي خوبي را در حوزه زندگي شخصي

هاي جذب د فرايندا بايبه همان ميزان تمايل دارند تا شهروندان سازماني خوبي باشند. بر اين اساس سازمانه

  د.ونشزمان مترقي جذب ساو استخدام نيروي خود را طوري طراحي كنند كه افرادي با رفتار شهروندي 

 اني موردسازم از ميان ابزارهاي انتخاب و گزينش كاركنان كه ممكن است براي شناسايي شهروندان خوب

وي رفتارهاي رها بايد بيشتر بر ها بهتر از بقيه ابزارها هستند. در انجام مصاحبهاستفاده قرار گيرند، مصاحبه

عدترند، ي مستتار شهروندانتخاب كاركناني كه براي بروز رفهمكارانه و گروهي تأكيد كرد تا احتمال 

  د.بيشتر شو

فتارهاي راشند كه باشته دالبته در فرايندهاي گزينش و استخدام افراد، سازمانها بايد به اين نكته مهم توجه 

ر سنتي براي بر اين اساس ويژگيهايي كه به طو .شهروندي نبايد جايگزين عملكردهاي سنتي شغل شوند

 د.هروند خوب بودن، ناديده گرفته شوانجام يك شغل لازم است نبايد به خاطر يك ش
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  ١٠٣ /ارائه مدل هويت سازماني با بررسي تعامل كار و رفتار شهروندي سازماني 

 
  آموزش و توسعه

هروندي شا ممكن است به تنهايي به شناسايي شهروندان خوب و افرادي با رفتارهاي برخي از سازمانه

توانند با ما آنها ميا .نندكبالقوه، قادر نباشند و نتوانند به مقدار مورد نياز، اين افراد را جذب و استخدام 

ده سازن وي شهروندي مفيد اجراي طرحهاي آموزشي براي كاركنان فعلي سازمان، به ايجاد رفتارها

شود. البته هاي آموزشي موجب تسهيل كمكهاي بين فردي در ميان كاركنان مياستفاده از برنامه د.بپردازن

 د.اده كرياني و چرخش شغلي نيز استفهاي آموزش منامهتوان از بربراي توسعه مهارتهاي كاركنان، مي

 ايجاد رفتار هاي توسعه است كه مستقيماً باهاي آموزشي، برنامهيكي ديگر از روشهاي اجراي برنامه

دهد كه آموزش سرپرستان بر پايه اصول عدالت ها نشان ميمطالعات و بررسي د.شهروندي ارتباط دار

كه  كنانيشهروندي در ميان زيردستان مرتبط است. به عبارت ديگر كار سازماني با افزايش رفتار

وز ايل به برهاي آموزشي عدالت را طي كرده باشند، نسبت به ساير كاركنان، بيشتر تمسرپرستانشان دوره

  د.دهنهاي شهروندي از خود نشان ميرفتار

 
  ارزيابي عملكرد و جبران خدمات

يجاد رفتار د زيادي احهايي منظم و منطقي براي ارائه پاداش به كاركنان تا يستمتوانند با ايجاد سسازمانها مي

احتمال  يي كهشهروندي را تسهيل كنند. تحقيقات گذشته نشاندهنده اين مطلب است كه افراد در كارها

هاي پاداش مؤثر و كنند. به همين خاطر توجه به سيستمدريافت پاداش وجود دارد بيشتر مشاركت مي

كثر ااساس  دهي شهروندان خوب بسيار تأثيرگذار خواهد بود. بر اين قتضايي توسط سازمان در شكلا

م ي به انجادهند كه تا حدسازمانها براي تشويق رفتار شهروندي، پاداشهاي سالانه را به كاركناني مي

  .دستني هرفتارهاي فرانقش، تمايل داشته باشند نه افرادي كه فقط داراي ويژگيهاي مثبت فرد

ي كاركنان ان بهباوجود اهميت اين موضوع در مباحث رفتار شهروندي، امروزه ارائه پاداش از طرف سازم

گيري بيشتر اي كاهش داشته و جهتكه مستقيماً درگير انجام رفتارهاي شهروندي هستند به طور بالقوه

كنند كه مي بيان امر را اينگونه پاداشها به طرف كارها و وظايف رسمي است. برخي از محققان دليل اين

كوتاهي  فلت وغتوجه بيش از حد به انجام رفتارهاي فرانقش توسط كاركنان، براي گرفتن پاداش، موجب 

د به شود و كاركنان سازمان به جاي انجام وظايف مربوط به خواز انجام وظايف رسمي سازماني مي

فتارهاي فتار شهروندي، ترويج رري كه هدف از تشويق پردازند؛ در حالكارهايي فراتر از نقش خود مي

  ت.ه در كنار وظايف رسمي سازماني اسهمكاران

هاي يستمگيري سدر هر صورت سازمانها بايد بدانند كه براي تشويق و ترغيب رفتار شهروندي بايد جهت

نشان  كاركنان ر بهن كاپاداش خود را در سطح گروهي و سازماني قرار دهند نه سطح فردي، زيرا آنها با اي

 ائلند و به آنگردد، ارزش بسياري قدهند كه براي كارهاي گروهي كه منافع آن به كل سازمان برميمي

  د.دهنپاداش نيز مي
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  هاي غيررسمي ارزيابي عملكردسيستم 

 دهايراينست، فعلاوه بر اقدامات و عملكردهاي رسمي سازمان كه در جهت تقويت رفتار شهروندي مؤثر ا

وندي فتار شهررويت بيشتر توانند با ايجاد آنها به توسعه و تقغير رسمي نيز وجود دارند كه سازمانها مي

  د.بپردازن

نسبت  ر بيشتريتأثي برخي از روانشناسان اجتماعي معتقدند كه فشارهاي اجتماعي و هنجارهاي گروهي غالباً

هاي غيررسمي گذارند. به همين علت توسعه مكانيسمنها ميهاي رسمي بر رفتار فردي در سازمابه رويه

  .تر اسيت رفتار شهروندي در محيط كامانند فرهنگ مشاركتي، يك ركن اساسي و محوري براي تقو

گيرد، يورت مالبته ناگفته نماند كه ظهور و ترويج فرهنگ مشاركتي از طريق فرايند جامعه پذيري ص

ول مورد قب وديده ن مواردي را كه از نظر ساير اعضاي سازمان، پسنفرآيندي كه طي آن اعضاي تازه سازما

كنند. پس توجه به امر هاي آموزشي لازم را دراين خصوص طي ميگيرند و دورهاست ياد مي

  د.شتواند مؤثر بانيز مي شهروندي پذيري در سازمان براي تقويت رفتارجامعه

 
  يامدهاپ- ٦-٣-٤

ميلادي به  ١٩٨٠ در اوايل دهه ٣٥اولين بار توسط باتمان و ارگان ٣٤OCB نيمفهوم رفتار شهروندي سازما

اي كه در زمينه رفتار شهروندي سازماني انجام گرفت بيشتر براي دنياي علم ارائه شد. تحقيقات اوليه

اين  شد.شناسايي مسئوليتها و يا رفتارهايي بود كه كاركنان در سازمان داشتند، اما اغلب ناديده گرفته مي

شدند و يا حتي رفتارها با وجود اينكه در ارزيابيهاي سنتي عملكرد شغلي به طور ناقص اندازه گيري مي

گرفتند، اما در بهبود اثربخشي سازماني مؤثر بودند. (بينستوك و گاهي اوقات مورد غفلت قرار مي

  د:كننگونه تعريف ميافتند را ايناين اعمال كه در محل كار اتفاق مي )٣٦٠؛ ٢٠٠٣همكاران، 

د اين وجو ما باامجموعه اي از رفتارهاي داوطلبانه و اختياري كه بخشي از وظايف رسمي فرد نيستند، «

 )١٩؛ ٢٠٠٤م و همكاران، (اپل با» شوند.مي هاي سازمانوظايف و نقشتوسط وي انجام و باعث بهبود مؤثر 

شد، داشته باناندن ه كاري و تا دير وقت در محل كار مبه عنوان مثال يك كارگر ممكن است نيازي به اضاف

 اري رسمياعت كاما با وجود اين براي بهبود امور جاري و تسهيل شد جريان كاري سازمان، بيشتر از س

  )٧؛ ٢٠٠٠كروپانزانوو بيرن، ( كندماند و به ديگران كمك ميخود در سازمان مي

  

  پژوهش راهبردي هاي فرضيه - ٧-٣-٤
  ي پژوهش به صورت زير دسته بندي مي شوند:فرضيه ها

 . ي استفرضيه اصلي: هويت سازماني با بررسي تعامل كار و رفتار شهروندي سازماني قابل بررس

                                                
34. ORGANIZATIONAL CITIZENSHIP BEHAVIOR) 
35. Batman, and organ 
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  هويت سازماني با بررسي تعامل كار قابل بررسي است.  فرضيه اول:

  هويت سازماني با بررسي رفتار شهروندي سازماني قابل بررسي است.  فرضيه دوم:

  

 پژوهش روايي برازش- ١

  برازش اين مدل با روش هاي زير انجام شد:

 ستد به هاي ومقوله تحليل پژوهش، فرايند نهايي گزارش كنندگان مشاركت ا:اعض توسط تطبيق

 كردند؛ ابراز ها آن با ارتباط در را خود نظر و بازبيني را آمده

 هاآن ارةدرب اظهارنظر و هاسي يافتهبرر به، مديريت دكتري دانشجويان از تن سه ر:همكا بررسي

 پرداختند؛

 ككم ها تفسيرداده و تحليل در كنندگان مشاركت از همزمان طور به ش:پژوه بودن مشاركتي

  د.ش گرفته

  

  گيرينتيجه
ز اارد يكي دويق تش تقويت رفتار شهروندي مانند هر رفتار ديگري كه از ما سر مي زند نياز به ترغيب و

زماني ديران ساشد. مواند دراين زمينه تاثير گذار باشد سياستها و اقدامات سازماني مي باتمواردي كه مي

لاش تماني بايد با وضع سياستها و راهبردهاي مناسب در جهت شكوفاتر شدن رفتارهاي شهروندي ساز

ح مطر مثبت كنند. اداب جتماعي، وجدان كاري و نوع دوستي به عنوان مولفه هاي كمك كننده فعال و

ا نشان اني رندگي اجتماعي سازمهستنداداب اجنماعي به عنوان رفتاري است كه توجه به مشاركت در ز

ند ر مي باشيط كادهد، وجدان كاري رفتاري است كه فراتر ازالزامات تعيين شده بوسيله سازمان در محمي

مك كردن از ك رت استنوع دوستي عبا (همانند كار در بعد از وقت اداري براي سود رساندن به سازمان)

 جتناب ازاانگر هاي هستند كه بيظايفشان، جوانمردي و نزاكت مولفهبه همكاران در عملكرد مربوط به و

ب اي اجتناهاحمت وارد نمودن خسارت به سازمانند. جوانمردي عبارتست از تمايل به شكيبايي در مقال مز

ن به انديشيد ربارهت پذيرد. در حاليكه نزاكت دناپذير و اجحافهاي كاري بدون اين كه گله و شكايتي صور

  .گذاردقدامات افراد بر ديگران تاثير مياين است كه چطور ا
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