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  سرآغاز

تر شدن    و پیچیده  ها  سرعت روزافزون گسترش سازمان     با توجه به  
تـر نمـود    تـر و جـدي   هاي سازمانی، نقش کارکنان حیـاتی    محیط

رو اسـتانداردهاي جدیـدي بایـد بـراي           ازایـن ). 1(پیداکرده است   
هاي جهـانی بـوده و        ها تدوین گردد تا پاسخگوي چالش       سازمان

ــا  ــراي کارکن ــه مناســبی را ب ــد از  زمین ــا بتوانن ــد ت ــراهم کن ن ف
ــرین مهــارت مناســب ــه ).2(هــا برخــورد دار باشــند  ت ــژه در  ب وی
هاي دولتی همچون سازمان موردمطالعه این پژوهش که          سازمان

صورت مستقیم  اند و به مواجه تنش و استرس شغلی طور دائم با به
و  1انـد، مـدیریت رفتـاري       رجوع قرارگرفته   در تماس دائم با ارباب    

  .شده است ی کارکنان به مسئله حائز اهمیتی تبدیلاخلاق
 هـاي  ارزش و 2اخلاقـی  باورهـاي  اصـول،  از اي اخلاق، مجموعه

اسـت،   غلـط  یا صحیح آنچه گرفتن نظر در با فرد، رفتار بر حاکم
توان  را می  3اي  به همین ترتیب اخلاق حرفه     ).3(شود    تعریف می 
 رفتـار  که نستدا بشري سلوك معیارهاي و اصول از ايمجموعه

 یک اي  اخلاق حرفه  حقیقت، در .کند  می تعیین را ها  گروه و افراد
 امـر  ایـن  محقق کـردن   آن، هدف که است عقلانی تفکر فرآیند
 و حفـظ  هـایی را    ارزش چـه  موقـع،  چه باید سازمان در که است
 در جدیـد  به نسبت  اي  پدیده اي  حرفه اخلاق  مفهوم .نمود اشاعه
 بـسیار  توجـه  آن بـه  مـا  کشور در تازگی، به است که  اقتصاد علم

 )مقالۀ پژوهشی(

  گري  اي و تعارضات شغلی با میانجی رابطه اخلاق حرفه
  رفتار شهروندي سازمانی

  3، سوده پور محمدعلی چایجانی2، معصومه قاسمی شمس∗1محسن اکبري دکتر

  ندانشکده ادبیات و علوم انسانی، دانشگاه گیلاگروه مدیریت .1
 گروه مدیریت بازرگانی، دانشکده مدیریت و حسابداري دانشگاه علامه طباطبایی. 2

 واحد رشت گروه مدیریت، دانشگاه پیام نور،.3
  

  ) 20/12/95 :، تاریخ پذیرش12/10/95: تاریخ دریافت (
  

  دهیچک
طـور   هایی که بـه  ویژه در سازمان به. شود  در دنیاي امروز، منابع انسانی بهترین مزیت رقابتی هر سازمانی اعم از دولتی و خصوصی تلقی می       :زمینه
اند مدیریت رفتار کارکنـان بـه مـسئله      قرارگرفتهرجوع صورت مستقیم در تماس دائم با ارباب و به  اند  هاي شغلی مواجه    تنش، تضاد و استرس    دائم با 

گـري رفتـار شـهروندي     اي و تعارضات شغلی بـا میـانجی      هدف از انجام این پژوهش بررسی رابطه بین اخلاق حرفه         . شده است   حائز اهمیتی تبدیل  
  .هاي استان گیلان است دادگستري سازمانی در
 نفر، بوده که از بـین  950 ن پژوهش کل کارمندان دادگستري استان گیلان، به تعدادجامعه آماري ای. پژوهش حاضر همبستگی است     طرح :روش

استفاده  سه پرسشنامه ها از آوري داده جهت جمع. صورت تصادفی ساده و با استفاده از جدول مورگان انتخاب شدند           عنوان نمونه به     نفر به  205ها    آن
از مـدل   هـا  بـراي تحلیـل یافتـه   . گیري از روایی و پایایی خوبی برخوردارنـد  که ابزارهاي اندازه دها حاکی از آن بودن  نامه  روایی و پایایی پرسش   . شد

  . استفاده گردیدSmart PLSافزار  معادلات ساختاري و نرم
ستان گیلان رابطۀ   اي با رفتار شهروندي سازمانی در بین کارکنان دادگستري ا           اخلاق حرفه  ها نشان داد که     فرضیه  نتایج حاصل از آزمون    :ها  یافته

اي بـا تعارضـات شـغلی     داري دارد و همچنین اخلاق حرفه داري دارد؛ رفتار شهروندي سازمانی با تعارضات شغلی رابطۀ منفی و معنی       مثبت و معنی  
  .نماید لی ایفا میاي و تعارضات شغ از طرفی رفتار شهروندي سازمانی نقش میانجی را در رابطۀ بین اخلاق حرفه. دار دارد رابطۀ منفی و معنی

توانند با ایجاد و تقویت رفتارهاي اخلاقی و رفتار شهروندي سازمانی کمـک    ها می   هاي پژوهش حاضر نشان دادند که؛ سازمان        یافته: گیري  نتیجه
 . سازمانی نمایندهاي موجود و برقراري جوي آرام و دوستانه در ارائه خدماتی بهتر و درنتیجه بهبود عملکرد شایانی به حل تعارضات و تنش

  
  اي، تعارضات شغلی رفتار شهروندي سازمانی، اخلاق حرفه :کلیدواژگان
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 نزدیـک؛  آینـده  در انتظار داشـت  توان می که طوري  است، به  شده
). 4 (گیـرد  شـکل  زمینـه  این در بیشتري هاي پژوهش ها و بحث

؛ »شما حق دارید و من تکلیف     «تلقی   اي،  امروزه در اخلاق حرفه   
ایـن مبنـا از رفتـار       .  اسـت  4وکـار   مبناي هرگونه اخلاق در کسب    

قـرار   صورت اصلی براي ارتباط سازمان با محیط        ارتباطی فرد، به  
ي رعایت حقوق دیگران، از تکـالیف     گیرد و سازمان با دغدغه      می

  ).5(. پرسد خود می
اي دارند ابعاد زیر را       هاي افرادي که اخلاق حرفه      ي ویژگی   درباره

  ).6 (بیان شده است
مـسئولیت  در ایـن مـورد فـرد پاسخگوسـت و            5:پذیري  مسئولیت
دیگـران اسـت،     پذیرد؛ سرمـشق    ها و پیامدهاي آن را می       تصمیم

نـامی در     حساس و اخلاق مدار اسـت؛ بـه درسـتکاري و خـوش            
هـاي خـویش      دهد؛ براي اداي تمام مـسئولیت       کارش اهمیت می  

گیرد، بـا تمـام تـوان و          کوشاست و مسئولیتی را که به عهده می       
  .دهد خلوص نیت انجام می

کنـد    مـوارد سـعی مـی      در تمام : طلبی سالم   ابتجویی و رق    برتري
نفس دارد؛ به مهارت بالایی در حرفـه خـود            ممتاز باشد؛ اعتمادبه  

کند؛ جدي و پرکار است؛ بـه موقعیـت فعلـی خـود      دست پیدا می 
راضی نیست و از طریق شایسته دنبال ارتقاي خود اسـت؛ سـعی          

  .کند به هر طریقی در رقابت برنده باشد نمی
الف ریاکاري و دورویی است؛ به نداي وجدان خـود          مخ: 6صداقت

کنـد؛    دهد؛ در همه حال به شرافتمندي توجـه مـی           گوش فرا می  
  .شجاع و باشهامت است

گـذارد، بـه نظـر        به حقوق دیگران احترام می    : 7احترام به دیگران  
شـناس اسـت؛ بـه        قـول و وقـت      گذارد؛ خوش   می دیگران احترام 

نهـا منـافع خـود را مـرجح         دهـد؛ ت    گیري می   دیگران حق تصمیم  
  .داند نمی

بـراي  : ها و هنجارهاي اجتماعی     رعایت و احترام نسبت به ارزش     
هاي اجتمـاعی     هاي اجتماعی احترام قائل است؛ در فعالیت        ارزش

گذارد؛ در برخورد     به قوانین اجتماعی احترام می     کند،  مشارکت می 
  .کند هاي دیگر متعصبانه عمل نمی با فرهنگ

طرفدار حق است؛ در قـضاوت تعـصب نـدارد؛          : 8فعدالت و انصا  
بین افراد ازلحاظ فرهنگی، طبقـه اجتمـاعی و اقتـصادي، نـژاد و       

  .شود قومیت تبعیض قائل نمی

دلسوز و رحیم اسـت؛ در مـصائب دیگـران          : 9همدردي با دیگران  
کند؛ به احـساسات دیگـران        شود و از آنان حمایت می       شریک می 
  .داند را مشکل خود میکند؛ مشکلات دیگران  توجه می
به وظایف خود متعهـد اسـت؛ رازدار دیگـران اسـت؛            : 10وفاداري

  .معتمد است

از طرفی بیش از چهار دهه پیش محققان علوم مـدیریت مطـرح        
بـر عملکـرد ناشـی از رفتـار      ها تنها بـا تکیـه   کنند که سازمان    می

شده در شـرح شـغل کارکنانـشان موفـق نخواهنـد بـود و          تعریف
هاي داوطلبانه کارکنـانی اسـت        زمان مشروط به تلاش   کارایی سا 

و بقـاي سـازمان ابتکـار     رجـوع  اربـاب  به همکاران، که در کمک 
 11دهند و یا به عبارتی رفتار شهروندي سازمانی         عمل به خرج می   
بـدین ترتیـب در رفتـار شـهروندي      ). 7(دهنـد     از خود نشان مـی    

جــه قــرار طــورکلی آن دســته از رفتارهــایی موردتو ســازمانی بــه
رغم اینکه اجباري از سوي سازمان براي انجـام           گیرد که علی    می
ها از جانب کارکنـان، بـراي        در سایه انجام آن    ها وجود ندارند،    آن

 رفتار شـهروند سـازمانی      ).8(شود    هایی ایجاد می    سازمان منفعت 
زعم ارگـان رفتـار شـهروندي      به. براي بقاي سازمان حیاتی است    

بـه طـور مـستقیم       دي و داوطلبانه است کـه     سازمانی، رفتاري فر  
هاي رسمی پاداش در سازمان طراحی نشده اسـت،        وسیله نظام   به

وجود باعث ارتقاي اثربخشی و کارایی عملکـرد سـازمان       اما بااین 
انواع مختلفی از رفتارهاي سازمانی وجـود دارد کـه           ).9 (شود  می
 ایـن . توانـد تعریـف شـود       عنوان رفتار شهروندي سازمانی مـی       به

کمک به همکاران زمانی که حجم کاري بـالایی         : رفتارها شامل 
 دارند، جلوگیري از تعارض در محل کار، احترام به حقوق دیگران          

و عدم شکایت در مـورد مـسائل         و به دنبال آن قوانین و مقررات      
در ارتبـاط بـا ایـن     توجـه  موضوع اساسی قابـل    .اهمیت هست   بی

هایت به تسهیل عملکرد سازمانی     ها در ن    رفتارها این است که آن    
بنابراین رفتار شهروند سازمانی در      وري منجر خواهند شد؛     بهره و

و تخصیص کارآمـد     ریزي، حل مسائل    ریزي، طرح   تسهیل برنامه 
ــود  منــابع ــؤثر خواهــد ب رفتارهــاي شــهروندي ســازمانی ). 1(م

 مستقیم طور به ها آن :طورکلی داراي دو حالت عمومی هستند به

 هـا از  آن کـه  نیـست  نیازي نمونه، عنوان نیستند به قویتت قابل

 هـا  آن همچنین باشند و افراد شغل از بخشی عنوان به فنی جنبه

 هـا  سـازمان  بـه  که هستند العاده و فوق ویژه هاي تلاش از ناشی

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.2

25
17

63
4.

13
96

.1
2.

4.
12

.3
 ]

 
 [

 D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 e
th

ic
sj

ou
rn

al
.ir

 o
n 

20
25

-1
2-

18
 ]

 

                             2 / 12

https://dor.isc.ac/dor/20.1001.1.22517634.1396.12.4.12.3
http://ethicsjournal.ir/article-1-885-en.html


 1396، 4فصلنامه اخلاق در علوم و فنّاوري، سال دوازدهم، شماره
  

 3

یکی  ).10( دارند انتظار کارکنانشان از موفقیت، به دستیابی براي
کـه افـرادي کـه از       دارد     می از پژوهشگران در پژوهش خود بیان     

طـور متنـاوب بـه پـذیرش رفتـار            بـه  راضـی هـستند،    شغل خود 
 کند که وي در ادامه تشریح می .شهروندي سازمانی گرایش دارند 

 هـاي خـصوصی افـراد    هاي دولتی نسبت بـه سـازمان    در سازمان 
 گرایش بیشتري به رفتارهاي داوطلبانه خارج از نقش یا فرا نقش          

هـاي    در تحقیقـات گونـاگون مؤلفـه      ). 11 (نددر محیط کاري دار   
اند که شاید     گوناگونی براي رفتار شهروندي سازمانی مطرح کرده      

شده دربـاره آن از سـوي         بندي ارائه   بتوان گفت معتبرترین تقسیم   
هـاي مختلـف      شده اسـت کـه در پـژوهش         یکی از محققان ارائه   
  :اند از این ابعاد عبارت. )12 (گیرد موردبررسی قرار می

 12آداب اجتماعی. 1  

 13دوستی نوع. 2  

 14وجدان کاري. 3  

 15جوانمردي. 4  

 16نزاکت. 5  

عنوان رفتاري است که توجـه بـه مـشارکت در           به آداب اجتماعی 
وجدان کاري رفتـاري  . دهد زندگی اجتماعی سازمانی را نشان می  

وسیله سـازمان در محـیط        شده به   است که فراتر از الزامات تعیین     
همانند کار در بعد از ساعت اداري براي سود رساندن          (کار هست   
کمـک کـردن بـه      : دوسـتی، عبـارت اسـت از        نـوع ). به سـازمان  

جـوانمردي و نزاکـت     . همکاران در عملکرد مربوط به وظایفشان     
که گویاي اجتناب از وارد نمودن خـسارت بـه           هایی هستند   مؤلفه

بایی در تمایـل بـه شـکی     : جوانمردي، عبارت اسـت از    : اند  سازمان
هـاي کـاري بـدون        ناپذیر و اجحـاف     اجتناب هاي  مقابل مزاحمت 

ن که نزاکت، اندیـشید  درحالی که گله و شکایتی صورت گیرد،   این
 تـأثیر  دیگـران  بـر  فـرد  اقـدامات  چگونـه  که است نکته اینبه 

  ).12(. گذارد می
هاي فردي کارکنان یکـی از عوامـل ایجادکننـده        بنابراین ویژگی 
کـه   رو خلقیات نیـز    ازاین). 6 (ندي سازمانی است  رفتارهاي شهرو 

توانـد تـأثیر      در شمار عوامل فردي مؤثر بر رفتار جـاي دارد، مـی           
دیگـر از میـان    بیـان  بروز این رفتارها داشـته باشـد؛ بـه        زیادي بر 
، عوامل فـردي کـه   )فردي، مدیریتی و سازمانی   (اي    زمینه عوامل

وامــل، قــدرت بــیش از ســایر ع دربردارنــده اخــلاق فــرد اســت،

درواقــع  ).7(رفتــار شــهروندي ســازمانی را دارد  کننــدگی تبیــین
تواند از طریـق تقویـت اخـلاق          رفتارهاي شهروندي سازمانی می   

زیـرا نظـام ارزشـی و اخلاقـی کارکنـان       ؛)13(ارتقـاء داده شـود   
هاي   نظیر یافته . دهد  رفتاري آنان را تحت تأثیر قرار می       الگوهاي

مبنایی براي انگیزش رفتـار شـهروندي       را  » ارزش«پژوهشی که   
نظـام اخلاقـی سـازمان از        کـه  همچنـان ). 13 (داند  سازمانی می 

 ها و رفتارهاي شهروندي کارکنان بر عملکرد        طریق تأثیر نگرش  
این تأثیرات به این دلیل است که انـسان   . گذارد  سازمان تأثیر می  

علاوه بر تمایل به پیگیـري اهـداف خـود بـه ابـزار احـساسات،                
ها و هویت خود تمایل دارد؛ بنابراین رفتارهاي شهروندي           نگرش

سازمانی همیشه با اهداف خـاص یـا انتظـار موفقیـت و پـاداش               
شود؛ بلکه بیشتر بـا احتمـالات و ایمـان و مـذهب و          هدایت نمی 

در  در ایــن راســتا محققــانی). 13(شــود  اخلاقیــات هــدایت مــی
 نتیجه دست یافتنـد  مطالعات خود در میان کارکنان دولتی به این   

هـاي دولتـی از حـد متوسـط           که میزان اخلاق کاري در سازمان     
  ).8 (بالاتر است و در سطح رضایت بخشی قرار دارد

ي مواجـه بـا       از دیگر سو رشد یک سـازمان، وابـسته بـه نحـوه             
صـورت یـک      ها تعارض بـه     در بسیاري از سازمان   . هاست  تعارض

وجـود تعـارض     تردیـدي نیـست کـه     . مسئله جـدي وجـود دارد     
تواند بر عملکرد سازمان اثرات ناگوار بگذارد و یا شـرایطی را              می

ها بسیاري از نیروهاي کارآمد خـود         به وجود آورد که این سازمان     
تعارض فرایندي اسـت کـه در آن      ). 15 (،)14(. را از دست بدهند   

کند کوشـش طـرف مقابـل،         یک طرف به طور عمدي سعی می      
ر نیل به اهداف موردنظر سـد نمایـد یـا           گروه یا فرد دیگري را د     

را  تعـارض یکـی از محققـان      ). 17 (باعث محرومیـت وي شـود     
ها امـري     داند که در سازمان     بخش طبیعی از تعاملات انسانی می     

هـا و مدیرانـشان       که تمـام سـازمان      طوري  ناپذیر است، به    اجتناب
در واقع تعـارض در  ). 18(نوعی با مسئله تعارض مواجه هستند    به

و نتیجه محـیط رقـابتی اسـت و          یک امر طبیعی   ها  افراد و گروه  
هـا، اهـداف، عقایـد یـا      افتاد که نیازهـا، خواسـته      زمانی اتفاق می  

هاي دو یا چند نفر باهم متفاوت باشد و اغلب با احساساتی              ارزش
نظیر خشم، درمانـدگی، دلـسردي، تـشویش، اضـطراب و تـرس             

 تواند به کارکنان در   ه می هایی ک   مهارت ازجمله). 19 (همراه است 
اي   کاهش این تعارضات کمک کند، رعایت جوانب اخلاق حرفـه         
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اي  رعایت اخلاق حرفه .رفتار شهروندي سازمانی است کارکنان و
تواننـد روي تعـارض       نوبه خود مـی     به رفتار شهروندي سازمانی   و

اي و    پیامدهاي اخلاق حرفـه    شغلی اثرگذار باشند، چراکه یکی از     
روندي سـازمانی، کـاهش تعارضـات شـغلی و حرکـت      رفتار شـه  

کردن به وراي حداقل عملکرد مورد انتظار است و براي رسـیدن            
  ).15(به این امر تعارضات شغلی باید مدیریت و کنترل شود 

اهمیت این پژوهش از این جهت است که محـیط کـار در اکثـر               
زا و تعارض آفرین اسـت، راهکارهـاي          هاي امروزي تنش    سازمان

مختلفی جهت کاهش این تعارضات ارائه شـده اسـت کـه از آن              
توان به رعایـت رفتارهـاي فـرا نقـشی و پایبنـدي بـه                 جمله می 

. اي از سوي کارکنان اشاره کرد       هنجارها و باید و نبایدهاي حرفه     
اي  اي به عنوان هنجارها و بایدها و نبایدهاي حرفـه           اخلاق حرفه 

عنـوان یـک نـوع        بـه  انی،قادر است که بر رفتار شهروندي سازم      
تواننـد بـر    هـا مـی     ، اثر گذاشـته و هـر دوي آن        17رفتار فرا نقشی  

ــند    ــته باش ــأثیر داش ــان ت ــغلی کارکن ــات ش ــاهش تعارض در . ک
 هاي دولتی همچون سازمان موردمطالعه این پژوهش که         سازمان

هـاي    سرعت در پاسخگویی به نیازهـا و مراجعـت          نیاز شدیدي به  
ي دو متغیـر   شود بررسـی رابطـه   اس میرجوع احس شمار ارباب   بی

ها با کاهش     اي و رفتار شهروند سازمانی و رابطه آن         اخلاق حرفه 
هـاي    هـا و اسـترس      وجود آمده حاصل از این تـنش       تعارضات به 

با توجـه بـه مطالـب     .شغلی موجود، مسئله بسیار با اهمیتی است     
بر  اي  ي اخلاق حرفه    الذکر، هدف این پژوهش بررسی رابطه       فوق

گري رفتار شهروندي سـازمانی     کاهش تعارضات شغلی با میانجی    
در ادامه به تعریف هر یک از مفاهیم به تفـصیل پرداختـه             . است

  .شد خواهد
 با مرور ادبیات موضوعی و با توجه به مقدمه پژوهش، مدل ایـن            

  .ارائه شده است) 1(صورت نگاره  پژوهش به
 

  روش

ر نحـوه گـردآوري    و از نظ ـ   این پژوهش از نظر هـدف کـاربردي       
ــیفی  داده ــا، توص ــایی   ه ــت و ازآنج ــستگی اس ــوع همب ــه  از ن ک

پژوهشگران به دنبال بررسی رابطه متغیرهاي پژوهش با یکدیگر      

  مدل مفهومی پژوهش. 1 نگاره
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جامعـه آمـاري    . همبـستگی اسـت    بودند، ایـن پـژوهش از نـوع       
باشـند     نفر، مـی   950کارکنان دادگستري استان گیلان، به تعداد       

روش  هـا بـا    نفر از آن205تعداد با استفاده از جدول مورگان،   که
آمار توصیفی  . گیري تصادفی به عنوان نمونه انتخاب شدند        نمونه

  .  درج شده است1دهندگان در جدول  اطلاعات مربوط به پاسخ
  اي مـشتمل  پرسشنامه تحقیق که داراي سه بخش اخلاق حرفـه       

رفتــار شــهروندي ســازمانی ). 6 ( پرســش و هــشت بعــد16 بــر 
و تعارضـات شـغلی    ؛)19( سـش و در پـنج بعـد    پر24مشتمل بر  
ها  ابزار اصلی گردآوري داده عنوان  به). 20 ( پرسش 22مشتمل بر   
سؤالات بـر اسـاس طیـف پـنج          گیري  مقیاس اندازه  .استفاده شد 

» خیلی زیاد «شروع و به    » خیلی کم «اي لیکرت بود که از        گزینه
.  بود5تا  1ها نیز از نمره  ي نمره دهی به پرسش ختم شد و نحوه

گیري از سه نوع روایی ارزیابی تحت         براي تأیید روایی ابزار اندازه    
. استفاده شـد   عنوان روایی محتوایی، روایی همگرا و روایی واگرا       

هـاي    وسیله اطمینان از سازگاري بین شـاخص        روایی محتوایی به  
توسـط   گیري و ادبیات موجود ایجاد شده است و این روایی        اندازه

بـه ایـن اصـل     روایی همگـرا . اساتید حاصل گشتنظرسنجی از  
هـر سـازه بـا یکـدیگر همبـستگی       هـاي  گردد که شـاخص   برمی
شـده    ازآنجاکه میانگین واریانس اسـتخراج    . اي داشته باشند    میانه

)AVE (        اسـت، لـذا     5/0براي همه متغیرهاي تحقیق بیـشتر از 
روایی واگرا نیز از طریق مقایـسه  . روایی همگرا نیز حاصل گشت  

سنجیده شـده و    با همبستگی بین متغیرهاي مکنون AVEجذر  
 بایـد بیـشتر از   AVEهاي انعکاسی جـذر    براي هر کدام از سازه    

نتایج حاصل از   . ها در مدل باشد     همبستگی آن سازه با سایر سازه     
هاي انعکاسی بیـشتر از        سازه AVEارزیابی روایی واگرا نیز جذر      

  ). 22. (ا نشان دادها ر همبستگی آن سازه با سایر سازه
  
  
  
  
  
  

  هاي فردي فراوانی و درصد فراوانی ویژگی: 1جدول 
درصد  فراوانی هاي جمعیت شناختی ویژگی

 فراوانی
 جنسیت 15/74 152 مرد
 85/25 53 زن

 07/17 35  سال29 تا 20

 6/35 73  سال39 تا 30

 29/28 58  سال49 تا 40

 16 /09 33  سال59 تا 50

  
 سن

 92/2 6 بالاتر و 60

 75/9 20 دیپلم

 6/35 73 دیپلم فوق

 02/39 80 کارشناسی

 12/15 31 کارشناسی ارشد

 
میزان 
 تحصیلات

 
 48/0 1 دکتري

 6/15 32  سال5زیر 

 02/19 39  سال10 تا 5

 95/21 45  سال14 تا 11

 82/26 55  سال20 تا 15

 
 

 سابقه خدمت

 58/16 34  سال به بالا20

منظور تعیین پایایی در علوم رفتاري به طور معمول از ضـریب              هب
-کـه در مـدل      ازآنجـایی ). 21 (شود استفاده می  »آلفاي کرونباخ «

هـاي  هاي غیر یکسان بـا وزن     سازي معادله ساختاري همبستگی   
هـا وجـود دارد، ضـریب آلفـاي         هـا و عامـل    متفاوت بین شاخص  

به همین دلیل   . دهد می کرونباخ مقداري غیر از مقدار واقعی ارائه      
تـري از   توانـد بـرآورد دقیـق     از بارهاي عاملی مـی     پایایی ترکیبی 

  ).21(پایایی نسبت به ضریب آلفاي کرونباخ ارائه دهد 
در این پژوهش از ضریب پایایی ترکیبی بر اساس فرمول رابطـه            

  :استفاده شده است) 1(
 
  
  

   بیشتر 0.7از ) CR(که مقدار ضریب پایایی ترکیبی  ازآنجایی
  

 قبـولی   نامـه از پایـایی قابـل   تـوان گفـت کـه پرسـش       است، می 
قبـولی   تمـامی ابعـاد ایـن مـدل از پایـایی قابـل          . برخوردار است 

) 2(در ادامه نتایج ضریب پایایی ترکیبـی در جـدول           . برخوردارند
  .آورده شده است

  
  

  )1(رابطه  
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  نتایج پایایی ترکیبی: 2 جدول
پایایی ترکیبی    پنهانمتغیرهاي (CR)پایایی ترکیبی   متغیر

(CR)  
  919/0  پذیري مسئولیت

  934/0  طلبی جویی و رقابت برتري

  976/0  صادق بودن

  866/0  احترام به دیگران

ها و  رعایت و احترام نسبت به ارزش

  هنجارهاي اجتماعی

873/0  

  911/0  همدردي با دیگران

  798/0  عدالت و انصاف

  896/0  اي اخلاق حرفه

  871/0  وفاداري

  923/0  آداب اجتماعی

  817/0  دوستی نوع

  963/0  وجدان کاري

  898/0  جوانمردي

رفتار شهروندي 

  سازمانی

876/0  

  815/0  نزاکت

  791/0  فردي

  843/0  گروهی
  812/0  تعارضات شغلی

  913/0  سازمانی

  
یـري، سـاختاري و مـدل کلـی         گ  اندازهي  ها  مدلدر ادامه برازش    

براي برازش مدل بیرونی از میـانگین        .گیرد  یمرد بررسی قرار    مو
 مقـدار .  استفاده شد  R2اشتراك و براي برازندگی مدل ساختار از        

هاست   میانگین اشتراك نشان دهنده درصدي از تغییرات شاخص       
شـود و پژوهـشگران سـطح         متناظر توجیه مـی    وسیله سازه   که به 
انـد     ذکـر کـرده    05/0 از   قبول براي اشتراك آماري را بیشتر       قابل

شود، اشتراك آمـاري      دیده می ) 3(طور که در جدول       همان). 47(
 مقـدار .  اسـت  05/0دهد بیشتر از      که برازندگی مدل را نشان می     

R2   بـراي  . که نشان دهنده توانایی مدل در توصیف سـازه اسـت
رفتار شهروندي سـازمانی و تعارضـات شـغلی بـه ترتیـب برابـر               

هـاي   مربـوط بـه سـازه     R2هر چه مقدار    .  است 837/0 و   414/0
. زاي یک مدل بیشتر باشد، نشان از برازش بهتر مدل است            درون

عنوان مقدار   را به67/0 و  33/0،  19/0سه مقدار    یکی از محققان  

ازآنجاکه . کند   معرفی می  R2ملاك براي ضعیف، متوسط و قوي       
کـه  باشـند      مـی  33/0هر دو مقدار بیشتر از مقدار متوسط یعنـی          
  .نشان از برازش مناسب مدل ساختاري دارند
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  برازش مدل. 3جدول 
میانگین  متغیرها

 اشتراك
R2 

 - 0/ن574 اي اخلاق حرفه

 677/0 595/0 تعارضات شغلی

 414/0 570/0 رفتار شهروندي سازمانی

 ×رفتار شهروندي سازمانی 
 اي اخلاق حرفه

615/0 - 

هــا از مــدل معــادلات وتحلیــل روابــط بـین متغیر  جهـت تجزیــه 
افـزار مورداسـتفاده در ایـن         نـرم . ساختاري اسـتفاده شـده اسـت      

افـزار    ایـن نـرم   .  اسـت  Smart-PLSپژوهش براي این تحلیل     
هاي معادلات ساختاري را که داراي چنـدین متغیـر بـوده و               مدل

شـود، مـورد      اثرات مستقیم، غیرمستقیم و تعـاملی را شـامل مـی          
  .دهد وتحلیل قرار می تجزیه

  
  ها یافته

افـزار   وضـعیت توصـیفی متغیرهـا از نـرم       در ابتدا جهت اطلاع از    
SPSS  وتحلیل توصـیفی   هاي حاصل از تجزیه یافته.  استفاده شد

 و 02/4اي مقــدار  میــانگین متغیــر اخــلاق حرفــه هــا بــراي داده
 را نـشان    44/2 و کمترین حد آن نیز مقدار        7/4بیشترین حد آن    

 21/3رفتار شهروندي سازمانی عدد      رهمچنین میانگین متغی  . داد
 50/1 و   06/4و بیشترین و کمترین مقدار آن نیز به ترتیب اعداد           

 را نـشان  22/3میانگین متغیر تعارضات شغلی نیز عـدد   و در آخر 
ها  جهت تحلیل و سنجش مدل این پژوهش از تحلیل داده       . دادند

ایج در ادامـه نت ـ  .وسیله مدل معادلات سـاختاري اسـتفاده شـد         به
طور خلاصه    به) 4(که در جدول    ) 2(آمده از نگاره      دست  به تحلیل

داري سـه     ضـریب معنـی    دهد که   نشان می  نشان داده شده است   
اي، رفتار شهروندي سـازمانی       مسیر میان متغیرهاي اخلاق حرفه    

 بیشترند که 96/1از ) 597/5 و   282/2،194/3(و تعارضات شغلی    
اي   رابطه مستقیم اخلاق حرفهدار بودن   این مطلب حاکی از معنی    

  اي  بر تعارضات شغلی و همچنین رابطه غیرمستقیم اخلاق حرفـه   
  
  
  
  

شـهروندي   بر تعارضات شـغلی از طریـق متغیـر میـانجی رفتـار            
نــشان از تأییــد دو  داشــته و% 95ســازمانی در ســطح اطمینــان 

بعلاوه نتایج حاصـل،    . فرضیه اصلی اول و دو فرضیه فرعی دارد       
هـا،    با ضرایب استانداردشده مسیرهاي مربوط به فرضیه      در رابطه   

ضـریب  . دهـد   هـا را مـورد بررسـی قـرار مـی            شدت ایـن رابطـه    
 اي و تعارضـات شـغلی       استانداردشده مسیر میـان اخـلاق حرفـه       

اي به میـزان      بیانگر این مطلب است که اخلاق حرفه      ) -385/0(
قیم طـور مـست    درصد از تغییرات متغیر تعارضات شـغلی را بـه        38

شـده، متغیـر اخـلاق     توجه به علامـت مـشاهده   با. کند تبیین می 
از سـوي   . اي داراي رابطه منفی با تعارضات شـغلی هـست           حرفه

دهنـد کـه متغیـر      نیز نشان می   644/0 و   509/0دیگر دو ضریب    
رفتار  و از طریق متغیر میانجی طور غیرمستقیم اي به اخلاق حرفه

بـر  ) 644/0× 509/0(صـد    در 32شهروندي سازمانی، به میـزان      
همچنین از بـین هـشت عامـل        . متغیر تعارضات شغلی تأثیر دارد    

مؤلفـه   بیـشترین تـأثیر و    » عـدالت  «اي،  مؤثر بـر اخـلاق حرفـه      
در . گذارداي می   اخلاق حرفه  کمترین تأثیر را در    ،»طلبی  برتري«

دوسـتی    نـوع  هاي رفتار شـهروندي سـازمانی نیـز         رابطه با مؤلفه  
 و جوانمردي کمترین تأثیر را در رفتار شـهروندي          داراي بیشترین 

در رابطـه بـا همبـستگی       . سازمانی به خود اختصاص داده اسـت      
از  هاي متغیر اصلی نیز نتایج نشان داد که         مشاهده بین زیر مؤلفه   

اي بـه ترتیـب       بین ابعاد رفتار شهروندي سازمانی و اخلاق حرفه       
  بیشترین همبستگیبعد آداب اجتماعی و احترام به دیگران داراي

همچنین بیشترین و کمترین همبـستگی بـین        . باشند  می) 48/0(
اي و رفتار شهروندي سازمانی با متغیر تعـارض       ابعاد اخلاق حرفه  

و بعـد   ) 54/0(بعـد عـدالت و انـصاف         شغلی به ترتیب مربوط به    
از بین ابعاد رفتار شهروندي سازمانی نیز . است) 1/0(طلبی  برتري
بیشترین همبستگی را با متغیر تعارض شـغلی   ) 56/0 (دوستی  نوع

  .نشان داد
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  ها خلاصه نتایج حاصل از آزمون فرضیه. 4 جدول

  نوع رابطه  داري سطح معنی  t ارزش آزمون  ضریب  رهایمس

  منفی  دار معنی  282/2  -385/0  اي                                   تعارضات شغلی اخلاق حرفه
  منفی  دار معنی  19/3  -509/0  تعارضات شغلی    رفتار شهروندي سازمانی                     

  مثبت  دار معنی  597/5  644/0             رفتار شهروندي سازمانی اي                         اخلاق حرفه
          

  
  
  
  

  

 برآورد استاندارد از مدل. 2نگاره 
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 یک  بررسی تأثیر متغیر میانجی،منظور به این بخش در ادامه
این  .استفاده شده است آزمون پرکاربرد به نام آزمون سوبل

آزمون براي معناداري تأثیر یک متغیر میانجی در رابطه میان دو 
  ).22(رود  دیگر به کار می متغیر

،  است که در آن2بل به شرح رابطه ومعادله س
  .شودبه دلیل ناچیز بودن نادیده گرفته می

  
  )2 (رابطه

  
  

و ) 51/0(b=-،) 035/0(، =a) 64/0(بنـــــــابراین 
 را باید در فرمول سـوبل       آمده  دست  بهاعداد  . است) 63/0(

 )-=30/8z( محاسبه شود در این حالـت        zقرار داده شود و آماره      
  .شود می0000/0و سطح معناداري برابر 

اري آزمـون   باشـد، معنـاد  05/0 از تـر  کوچکاگر سطح معناداري    
تـوان  بنابراین می نیز برقرار است؛  یید شده و شرط کافی    تأسوبل  

 درصد، رفتار شـهروندي سـازمانی در        95بیان کرد که با احتمال      
اي و تعارضات شغلی نقش میـانجی ایفـا           رابطه بین اخلاق حرفه   

  .کند یم
علاوه بر آزمون سـوبل بـراي تعیـین         : تعیین شدت تأثیر میانجی   

اي بـه نـام       تقیم از طریق متغیر میانجی از آماره      شدت اثر غیرمس  
VAF  کند و   را اختیار می1 و 0شود که مقداري بین      استفاده می

تـر بـودن    تر باشد نشان از قـوي  هر چه این مقدار به یک نزدیک      
اثر غیرمـستقیم   درواقع این مقدار نسبت . تأثیر متغیر میانجی دارد   

  ).48(سنجد  بر اثر کل را می
  :شود محاسبه می) 3( از طریق رابطه VAFمقدار 
  )3(رابطه 

  
  

  ):4( برابر خواهد بود با رابطه VAFدرنتیجه مقدار 
  

  )4(رابطه 

  
  

اي بـر     بنابراین نزدیک به نیمی از اثرات کل متغیر اخلاق حرفـه          
تعارضات شغلی از طریق غیرمستقیم توسط متغیر میانجی رفتـار          

  .شود شهروندي سازمانی تبیین می
  

  بحث

اي و رفتـار      نتایج تحقیـق مبـین ایـن اسـت کـه اخـلاق حرفـه              
طور مستقیم بر روي تعارضات شغلی رابطه    شهروندي سازمانی به  

یعنی این دو متغیـر در کـاهش تعارضـات شـغلی         معکوس دارند؛ 
همچنین نتایج نشان داد که اخـلاق       . نمایند  نقش مؤثري ایفا می   

و  زمانی رابطـه دارد؛   طور مثبتی با رفتار شهروندي سا       اي به   حرفه
درنهایت نقش میانجی رفتار شهروندي سازمانی بـر روي رابطـه           

درواقـع  . اي و تعارضات شغلی بـه اثبـات رسـید    بین اخلاق حرفه 
دهد که تقریباً نیمی از اثرات کـل متغیـر     نتایج پژوهش نشان می   

اي بر تعارضات شغلی از طریق غیرمـستقیم توسـط            اخلاق حرفه 
  .شود ار شهروندي سازمانی تبیین میمتغیر میانجی رفت
 اي با تعارضات شـغلی      اي که رابطه اخلاق حرفه      در ایران مطالعه  

در نظر گرفتن نقش میانجی گر رفتـار شـهروندي سـازمانی         را با 
در پـژوهش    امـا محققـی    صورت گرفته باشد، انجام نشده است؛     

خود تحت عنوان اخـلاق کـار و عوامـل مـؤثر بـر آن در میـان                  
به این نتیجه دست یافت که میزان اخلاق کاري           دولتی کارکنان

هاي دولتی از حـد متوسـط بـالاتر اسـت و در سـطح                 در سازمان 
چنـدي از    همچنـین در پـژوهش    ). 23 (رضایت بخشی قرار دارد   

را در ارتقــاي رفتــار شــهروندي  نقــش اخــلاق کــاري محققــان
کـه  به این نتیجه دست یافتند       سازمانی مورد بررسی قراردادند و    

توانـد رفتـار      به بهترین وجه مـی     گرایی اخلاق کاري    عامل قانون 
در بررســی ). 8 (شــهروندي کارکنــان ســازمان را توجیــه نمایــد

دیگري که در رابطـه بـین هـوش هیجـانی و رفتـار شـهروندي              
منفـی و    یـک رابطـه    سازمانی و تعارض سازمانی صورت گرفت،     

  سـازمانی بـین رفتـار شـهروند سـازمانی و تعارضـات          داري  معنی
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یک محقـق خـارجی      در پژوهشی که از سوي    ). 15(مشاهده شد   
و به دنبال پاسخ این پرسش بود که آیا تعارضـات            صورت گرفت 

عنوان متغیر میانجی بین ناسازگاري وضـعیت و   تواند به  فردي می 
به این نتیجه    در تحلیل خود   رفتار شهروندي سازمانی قرار گیرد؟    

داري بین متغیرها برقرار است  عنیدست یافت که رابطه منفی و م
 گروهـى،  تعـارض  بین ارتباط محققی در بررسی همچنین). 24(

 میانجى نقش به توجه با سازمانی شهروندي رفتار و تیمى اعتماد

 تیمى اعتماد و تعارض گروهى بین که داد نشان سازمانى عدالت

 ).25 (دارد وجـود  داري معنـی  رابطـه  سـازمانی  شهروندي رفتار و
وهشگر دیگري نیز در پژوهش خود به این نتیجه دست یافـت           پژ

طـور متنـاوب بـه     که افرادي که از شغل خود رضایت دارند و بـه        
همچنـین در    سازمانی گـرایش دارنـد و      پذیرش رفتار شهروندي  

گرایش  هاي خصوصی افراد    هاي دولتی نسبت به سازمان      سازمان
در  فـرا نقـش   بیشتري به رفتارهاي داوطلبانه خارج از نقـش یـا           

  ).11 (محیط کاري دارند
در نتیجه ازآنجاکه مشاغل حساسی همچون سازمان موردمطالعه،  

رجوع و نیاز بـه پاسـخگویی         شمار ارباب   هاي بی   به دلیل مراجعت  
هــا، محــیط کــاري ایــن  هــاي آن ســریع و مناســب بــه خواســته

محیطـی سرشـار از تـنش، فـشار و           ها بـراي کارمنـدان،      سازمان
در ایـن میـان رفتارهـاي       . نین تضاد خواهـد بـود     استرس و همچ  

اخلاقـی و رفتـار شـهروندي سـازمانی کمـک شـایانی بـه حـل         
هاي موجود، برقراري جـوي آرام و دوسـتانه در            تعارضات و تنش  

. ارائه خدماتی بهتر و درنتیجه بهبود عملکرد سازمانی خواهد شـد   
هـا   ازآنجاکه به دلیل حجم کاري افزایشی که این قبیل سـازمان          

با آن روبرو هستند و ضرورت تـلاش بیـشتر در راسـتاي بهبـود               
ها نیازمند کارکنانی هـستند      رجوع، سازمان   رسانی به ارباب    خدمات

تا با مدیریت صحیح رفتار خود در غالـب رفتارهـاي داوطلبانـه و             
خودجوش و انجام درست کارهـا طبـق اسـتانداردهاي جـاري و             

را در ارائه خدمات بهتـر       ن خو از حد استانداردها سازما    حتی فراتر 
هاي   درواقع وجود مؤلفه  . رجوع خود یاري رسانند     بیشتر به ارباب   و

اخلاقــی و در کنــار آن تــأثیر افزایــشی رفتارهــاي خودجــوش و 
داوطلبانه تحت عنوان رفتار شهروندي سازمانی لازمه عدم بـروز          

هـا و رسـیدن بـه اهـداف متعـالی             تعارض در این گونه سـازمان     
  .ها خواهد شد سازمان

اي و رفتـار شـهروندي        دار بین اخلاق حرفـه      بنابراین رابطه معنی  
به اثبات رسیده است که بـا نتـایج          ها  سازمانی در برخی پژوهش   

همچنین وجـود   ). 23(و  ) 8 (حاصل از این پژوهش مطابقت دارد     
دار بین تعارض فردي و رفتار شهروندي سـازمانی در            رابطه معنی 

 الذکر سازگاري دارد    هاي برخی محققان فوق     هاین پژوهش با یافت   
  ).24(و ) 25(

ــن ــه  رو ازایـ ــه بـ ــا توجـ ــاتبـ ــشگران  تحقیقـ ــی پژوهـ  برخـ
تحت تـأثیر گـزینش و      به طور عمدي     اخلاقی   هاي  گیري  تصمیم

استخدام افراد اخلاقی است و پاداش و تنبیه متداول، تأثیر زیادي 
هـا پیـشنهاد      بنابراین به سـازمان    ؛در رعایت اصول اخلاقی ندارد    

شود که در بدو گزینش، افرادي به استخدام سـازمان درآینـد              می
و خواهـان    اي برخـوردار باشـند      که از استانداردهاي اخلاق حرفه    

هاي معنـوي و اعتقـادي        و به حفظ ارزش    موفقیت سازمان باشند  
سـازمانی   پایبند باشند، زیرا این افراد پس از استخدام داراي تعهد    

ود و این خود منجـر بـه بـروز رفتـار شـهروندي              خواند ب  بالاتري
و درنتیجه رفتارهاي اخلاقی و رفتـار        سازمانی بیشتر خواهد شد؛   

افـزایش روحیـه همکـاري و جـوي          شهروندي سازمانی موجـب   
تبـع آن     و بـه   کسب رضـایت شـغلی بـالاتر       دوستانه در سازمان،  

تـوانیم    مـی  درواقع .بالاتري خواهد شد   عملکرد شغلی و سازمانی   
چنین استدلال کنیم که کارکنـانی کـه در کارشـان احـساس           ینا

معنی و مفهوم عمیقی دارند و بـه اصـول اعتقـادي خـود پایبنـد               
باشند نسبت به درست انجام شدن کارشان اهمیت زیـادي قائـل      

به احتمال، چنین کارکنانی داراي وجـدان کـاري زیـادي         . هستند
چنین . مایندن  صورت خودجوش و خودکنترل عمل می       هستند و به  

کنند همواره  کارکنانی براي انجام دادن بهتر کارهایشان سعی می       
در برابـر   . دارنـد   روز نگه   هاي خود را به     اطلاعات، دانش و مهارت   

فشارهاي موجود صـبر پیـشه کـرده و شـرایط دشـوار را تحمـل           
نمایند و براي بهتر انجام شدن کارها به همکاران خود ازجمله    می

  .نمایند ت کمک میکارکنان کم مهار
ــه مــدیریت ارشــد ســازمان  درمجمــوع ــه ب ــژه ســازمان  هــا ب وی

موردپژوهش که داراي درجـه بـالاي تمرکزگرایـی و رسـمیت و             
هـا    گیري  همچنین انعطاف پایین در مشارکت کارکنان در تصمیم       

شود که با برقراري جوي سرشـار از اعتمـاد و    هست، پیشنهاد می 
 به انجام رفتارهاي شـهروندي      دوستی تمایل کارکنان سازمان را    
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توانـد بـا       مـی   همچنین مدیریت سـازمان   . سازمانی افزایش دهند  
هاي   هاي غیررسمی همچون تشویق به ایجاد گروه        برقراري نظام 

غیررسمی خارج از شرایط محیط کـاري و برگـزاري مـسابقات و          
هاي مفرح و دوستانه در جهت افزایش تعامل کارکنـان            سرگرمی

هاي غیررسمی و چنین      رنهایت حمایت از این گروه    با یکدیگر و د   
  .اقداماتی زمینه مساعد را جهت ظهور این رفتارها فراهم نماید

  
  يریگ جهینت

اي بـه     این مطالعه نشان داد که وجود استانداردهاي اخلاق حرفه        
اي کـه توسـط کارمنـدان         نقـش داوطلبانـه    کمک رفتارهاي فـرا   

دهاي فردي و سازمانی    گیرد، پیام   صورت خودجوش صورت می     به
اگـر  رو    ازایـن  .مهمی از جمله کاهش تعارضات شغلی در پی دارد        

ها و مؤسسات به ویژه نهادهاي خدماتی که در           این قبیل سازمان  
ها در  هاي آن رجوعان و خواسته ها سرعت پاسخگویی به ارباب آن

هـاي قـانونی و حکـومتی     اولویت بسیار بالایی قـرار دارد و الـزام   
هـا وجـود دارد،       هـاي آن    ر ضرورت رسیدگی به خواسته    شدیدي ب 

مـشتریان خـود     ها و یا    رجوع  ارباب نیازهاي سرعت به   بخواهند به 
هاي موجود بر سـر راهـشان         خوبی از پس چالش     پاسخ دهند و به   

 و اقدامات مدیریت منابع انسانی خود را به ها سیاست باید بر آیند،
کـار را کـاهش داده و        که تعارض در محیط      نمایندنحوي تنظیم   

 آن اسـت     نیـز   این کار  حل  راه  و  کارایی را افزایش دهند    درنتیجه
خود را در راستاي ایجاد اسـتانداردهاي       که اقدامات منابع انسانی     

اي و تقویت رفتارهاي شهروندي سازمانی قرار دهند        اخلاق حرفه 
هـاي    ها و طرح    و با اعمال مدیریت هوشمندانه به ویژه ارائه نظام        

هـاي اساسـی را در        عقیدتی گام -هاي فرهنگی     ویقی و برنامه  تش
  .راستاي این مهم بردارند

  
  هاي اخلاقیملاحظه

در این پژوهش افراد مورد نمونه، پرسشنامه را با رضایت تکمیـل     
همچنین کلیه منابع مورد اسـتفاده در مـتن آورده شـده            . اند  کرده
  .است

  

  سپاسگزاري

کلیه کارمندان دادگستري مـورد     همکاري و مساعدت     در پایان از  
مطالعه به ویژه ریاست محترم دادگستري شهرستان رودسـر بـه           

  .شود دریغشان قدردانی می بی هاي جهت حمایت
  

  نامه واژه
1. Ethical Management  مدیریت رفتاري  
2. Conflict  باورهاي اخلاقی 
3. Professional Ethics 
 

  اي اخلاق حرفه
4. Business Ethics   اخلاق در کسب و کار 
5. Responsiveness پذیري یتمسئول 
6. Honesty صداقت 
7. Respect احترام  
8. Fairness انصاف  
9. Empathy همدردي  
10. Loyalty وفاداري  
11. Organizational Citizenship Behavior 

 رفتار شهروندي سازمانی 

12. Courtesy آداب اجتماعی  
13. Altruism دوستی نوع 
14. Conscientiousness وجدان کاري  
15. Sportsmanship جوانمردي  
16. Civility ادب و نزاکت  
17. Extra-Role Behavior رفتار فرا نقش  
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