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Ethical Intelligence Approach on Organizational 
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Aims & Backgrounds The valuable personality trait that has attracted so much attention today is 
organizational citizenship behavior. In addition, organizational trust is one of the important factors 
that influence organizational citizenship behavior. The foundation of all values and behaviors in the 
organization is moral values, and managers must always consider the highest ethical standards in their 
organization. The purpose of this study was to design the effect of organizational trust management with 
an ethical intelligence approach on organizational citizenship behavior. 
Methodology This research is developmental-applied in terms of purpose and hybrid (qualitative-
quantitative) in terms of method. The statistical population was all employees of financial and credit 
institutions active in Khorasan Razavi province (13 institutions with 453 branches) in October 2015, 336 
of whom were selected by the two-stage cluster sampling method. The research tool was a questionnaire 
whose face validity and reliability by Cronbach’s alpha coefficient were assessed. Data were analyzed 
using the Delphi technique, Exploratory factor analysis, and Structural Equation Modeling.
Findings The relationship between ethical intelligence and organizational trust management and 
organizational citizenship behavior was significant and ethical intelligence had a 79% effect on 
organizational trust management and a 67% effect on organizational citizenship behavior. The 
relationship between organizational trust management and organizational citizenship behavior was 
also significant, and organizational trust management explained 84% of organizational citizenship 
behavior (p<0.0001).
Conclusion Organizational trust management with the approach of ethical intelligence and ethical 
intelligence alone has a role in explaining the variance of organizational citizenship behavior.
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ارزشمند نیروی انسانی که امروزه توجه بسیاری را به    ویژگی  ها:و زمينه   اهداف
از عوامل    زین  یسازمان  د. اعتما استخود جلب کرده است، رفتار شهروندی سازمانی  

رو  ی مهم که  زدارد  یی بسزا  ریتاث  یسازمان   یرفتار شهروند  یاست  همه    ی بنا ری. 
ارزش سازمان،  در    ن یبالاتر  دیبا   شهیهم  رانیمدو    است  یاخلاق  یها رفتارها 

اخلاق  خود    یاستانداردهای  سازمان  در  حاضر  .  بگیرندنظر  در  را  پژوهش  هدف 
رفتار   بر  اخلاقی  هوش  رویکرد  با  سازمانی  اعتماد  مدیریت  تاثیر  مدل  طراحی 

 شهروندی سازمانی بود.  
ترکیبی  كاربردی و از لحاظ روش    -ایتحقیق از بُعد هدف، توسعه  این  :شناسی روش 
موسسات مالی و اعتباری فعال   كلیه كاركنان جامعه آماری    است. كمی(    -)كیفی

با    13) در استان خراسان رضوی   كه    بود  1394در مهر سال    شعبه(  453موسسه 
آنها    336 از  نمونه  بهنفر  دومرحله خوشه گیری  روش  ابزار    .دندشانتخاب  ای  ای 

صورت صوری و پایایی آن با ضریب آلفای  نامه بود كه روایی آن بهتحقیق پرسش
از تكنیك دلفی، تحلیل عاملی  با استفاده  ها . دادهكرونباخ مورد بررسی قرار گرفت
 تحلیل شدند. اكتشافی و معادلات ساختاری 

نی   :ها یافته  و  سازمانی  اعتماد  مدیریت  و  اخلاقی  هوش  بین  رفتار  ارتباط  ز 
معنی  سازمانی  و  شهروندی  بود  میزان  دار  به  اخلاقی  مدیریت    % 79هوش  بر 

و   سازمانی  میزان اعتماد  سازمانی    % 67  به  شهروندی  رفتار  داشت.  بر  تاثیر 
رفتار شهروندی سازمانی نیز  همچنین   ارتباط بین مدیریت اعتماد سازمانی و 
  رفتار شهروندی سازمانی   % 84به میزان  دار بود و مدیریت اعتماد سازمانی  معنی 

 (. >0001/0pنمود ) را تبیین می 
هوش اخلاقی  نیز  و  رویکرد هوش اخلاقی  با    ی اعتماد سازمان  یریتمد  :گیری نتیجه 
 د. نسازمانی نقش دار   ی شهروند واریانس رفتار ییندر تب تنهایی به

 نی سازما یرفتار شهروند ،یهوش اخلاق  ،یاعتماد سازمان تیریمد :ها کلیدواژه 
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 مقدمه 
  سطوح   تمام  در  اعتماد  مقوله  شدن،جهانی  پدیده  افزونگسترش روز   با

  وجود   .است  شده  واقع  توجه  مورد   سازمانی  و  یاقتصاد  اجتماعی،
  در   تغییرات  انجام  موفقیت،  به   دستیابیی  برا  سازمان  در  اعتماد
  و   خلق  توانایی  .شود می   شمرده  یضرور   مشاغل  طراحی  و  هانقش

  طرفی   ازاست.    مدیران   اصلی  هایویژگی  از   سازمان  در  اعتماد  حفظ
  متوجه   بایستمی  مدیران   لذا  بوده،   اخلاق  اعتمادآفرینی   راه   دیگر، 
  خود   سازمان  در  را  اخلاقی  یاستانداردها  بالاترین  تا  باشند  مهم  این
  ها،ارزش  شامل چارچوبیصورت  به  سازمان   در  اخلاقیات.  کنند  ایجاد
 تشخیص و تعیین برای مبنایی  که شودمی ترسیم نبایدها و بایدها
  و   هاسازمان  روزافزون شدن  تردهیچیپاست.    سازمان   یبدها  و  نیک
  کردن عمل ولانهئرمسیغ و رمنصفانهیغ و  یراخلاقیغی کارها شیافزا
  اعتماد   مفهوم  پیرامون  بحث  بهرا    مدیران  توجه  ،یکار ی  هاطیمح  در

  یاخلاق  هوش  نیهمچن  و  سازمان  در  آن  مدیریت  چگونگی  و  سازمانی
  عامل   و   انسان   حیصح  عملكرد ی  برای  چارچوبعنوان  به
 ,.Esmaeili Tarzi et al]  جلب کرده است  رفتار  كنندهینیبشیپ

  مهم   بسیار  منابع  از  همواره  کارکنان  دیگر   سویی  از.  [2013
 بااهمیت  بسیار  آنان  سازمانی  رفتار  و  شوندمی  محسوب  هاسازمان
 به   که  هستند  افرادی  خوب  کارکنان   که  یطور به  شود،می  تلقی

  را   خود  اعتقادات  و  نظر  رسانند،می  همیاری  و  کمک   خود   همکاران
 سازمان  هایفعالیت   در  و  کنندمی  بیان  نیت  حسن  با  و  صادقانه
   .جویندمی مشارکت
 توسط  بار   نیاول  کهاست    علم  عرصه  در  دیجد  یمفهوم   یاخلاق  هوش
  ز یتم  و  صیتشخیی  توانا  را ی  اخلاق  هوش   بورباشد.    ابداع  بوربا  شل یم 

  هوش ی  دارای  كس  گر،ید  انیب  به.  کندیم   مطرح  نادرست  از  درست
یی توانا  وی  قو  و  راسخی  اخلاقی  باورها  از  كه  شودیم   فیتعری  اخلاق
ی  اوهیش  به   فرد  كهی  اگونه  به  باشد،   برخوردار  آنها  بهكردن  عمل
  دیگر،   سویی  از.  [Borba, 2001]كند    رفتار  محترمانه  و  حیصح
  شامل   که  را  اعتماد  مختلف  ساختار  سه  یسازمان  اعتماد  یریتمد

  یریتی مد  چارچوب  یک در است عاطفی  و  شناختی ، سازمانی اعتماد
  ی اوزنه  یی تنهابه  کدام  هر  دارد   اعتقاد  و   گیردیم   نظر  درسازمان    در
  در .  دنرویم   شمار  به  یمانز سا  اعتماد  یریتمد  یساز یادهپ  یبرا
  و   سازییادهپ  و  اجرا  ،یدهسازمان  و  یحصح  کارگیریبه  یقت،حق

 یریگشکل  به  منجر  سازمان  در  اعتماد   نوع  سه  ینا  همزمان  کنترل
  شود یم   یسازمان  اعتماد  یریتمد  عنوان  تحت  یمفهوم

[McAllister, 1995] . 
 شهروندی  یا  فرانقش  رفتارهای  اصطلاح  در  که  رفتارها  گونه  این

 که  شوندمی  اطلاق  هاییفعالیت   به  شوند،می  نامیده  سازمانی
  و   دیگران(  به  کمک  )مانند  هستند  آگاهانه  و   خودجوش  نفسهفی
  سازمان   پاداش  رسمی  سیستم  توسط  آشکار  و  مستقیمطور  به

  افزایش  را   سازمان   ییکارآ  کلیطور  به  اما  اند،نشده  بینیپیش
 رفتار  گر،ید   فیتعر  كی  در  . [Shateri et al., 2012]  دهندمی

 است  شده  فیتعر  ییرفتارها  از  دسته  آنعنوان  به  یسازمان  یشهروند
ی  شخص  یور بهره  اهداف  از  نظر  صرف   آن   انجام   در  سازمان  كاركنان   كه

 . [Organ et al., 2006]  دهندیم ارتقا را عملكردشان یاثربخش
 رفتارهای  از  ایمجموعه  سازمانی،  شهروندی  رفتار  دیگر،  بیانی  به

  با  فرد  ولی،  نیست  فرد  رسمی  وظایف  از  بخشی  که  است  اختیاری
شود  می  سازمانی  هاینقش  و  وظایف   ثر وم  بهبود   باعث  آن  انجام

[Mesbahi Jahromi et al., 2015]  .سازمانی،   شهروندی  رفتار  
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  به   نیاز  و  بخشدمی  بهبود  را  کارکنان   هروحی  و  مدیریتی  وریبهره
  اثربخشی   بر  خاصی  تاثیر  و  دهدمی  کاهش  را  کمیاب  منابع  گسترش
   . [Bolboli et al., 2014] دارد   سازمان
  ان یم ی  واحد  توافق  هنوزی  سازمانی  شهروند  رفتار  ابعاد  درباره

  قبول   مورد  شتریب  كهی  بعد  پنج  وجود،  نیا  با  .ندارد   وجود  محققان
 وجدان  -1  از:  عبارتند  گیردمی  قرار  استفاده  مورد  بیشتر  و  بوده  محققان

 فهیوظ  حداقل  از  فراتری  نقشدرونی  رفتارها  انجاممعنی    به  :یكار 
  لت یفض-3  گران/همكاران؛ید  به  كمك  :یدوستنوع  -2  از؛ین  مورد
 -4  سازمان؛ ی  اسیس  اتیح  چرخه   در  مشاركت  :یمدن  )رفتار(
  در   كنندهناراحت  ریناپذاجتناب  طیشرا  تحمل  به  لیتما  :یجوانمرد
  با معنی    به  نزاكت:  و  ادب  -5  ؛یناراحت  ابراز  و  تیشكا  بدون  كار،

 .  [Singh & Srivastava, 2009] گران ید باكردن رفتار احترام
  شود می  سازمانی  اعتماد   یا   اعتماد  مانند   هاییواژه  از  صحبت  وقتی
  به   نسبت  ما  اعتماد  ببندد  نقش  ما  ذهن  در  که  چیزی   اولین  شاید
  اعتماد   و  است  آن  هایدارایی  و  مالی  هایسرمایه  و  اقتصادی  نظام
  در   که   است  نهادهایی  و  سساتو م   به  نسبت  سرمایه  ترینبزرگ  مردم،
 نقش  ایفای  جامعه  در  اعتباری  و  مالی  سساتوم   و  هابانک  قالب
ی هابحران  بین  در  داری،هی سرما  اقتصاد  نظام  در.  کنندمی
 تیاهم  از  اعتماد(  عدم  )بحران  2008  سالی  مال  بحران  وجودآمده،به

ی مال  بحران  هر  همانندنیز    ریاخ  مالی  بحران.  است  برخوردار  فراوانی
 یمعن  به  شفافیت  کمبود.  است  بودهاعتماد"    بحران"  امر  بدو  در  دیگر،
  و   گذاران سپرده  در  فکری  گره   ایجاد  و   لازم  اطلاعات  افشای  از  پرهیز
 هایپروژه  به  ورود  بر  مبنی  گیریتصمیمبرای    گذارانسرمایه
  بحران   این  بر  که  است  عواملی  جمله  از  آن،  از   خروج  یا  اقتصادی
یه  روح  بر  سوءظن  وی  بدگمان  كه  معاصر  زمان  در.  است  زده  دامن
  ها سازمان  ازی  كم  تعدادسفانه  ا مت  است،  حاكمها  سازمان  افراد  اکثر
  در  اعتماد  و  ی همکار   ،یمی ت  مطلوب  تیفیک  به   توانندیم 

 یهاسازمان  موسسات،   درون  در  روز  هر  ما  و  ببالند  شانیهافرهنگ
 با  خودمان   یشخص  روابط  یحت  و   یدرمان  مراکز  ها،رسانه  ،یدولت
 به  سازمان   درون  از  هایاعتمادیب  نی ا.  می شویم  مواجه  یاعتمادیب
.  کندیم  تیسرا  یجهان  جامعه  به  آنجا   از  و  یاقتصاد  ستمیس

 رانیمد  و  كاركنان  نیب  در  یاعتمادی ب  که  دهدیم   نشان  هامطالعات 
  سازمان   درون   در   اعتماد   یوقت  . [Kavi, 2013]  است  شیافزا  به  رو

  موانع   و  رودیم   بالا  هانهیهز  و   شده  کم  هم  سرعت  ابدی  کاهش
  ی بدگمان  با  گریکدی  با  کارکنانشود  باعث می  و  شده  جادیا  یارتباطات

  منحرف   سازمان  در  را  اطلاعات  انیجر  کارکنان  ،ندینما  رفتار  سوءظن  و
 تینها  در   و   نکند  دا یپ  ان یجر  صادقانه  و   بازطور  به  اطلاعات،  کنند

  د یآ  ن ییپا  ماتیتصم  تیفیک  و   شده  فیضع  یر یگمیتصمفرآیند  
[Svensson, 2011].   

  ی ثباتیب  تعارض،  شیافزا  نوعا    ،ی سازماندرون  اعتمادبودن  نییپا
ینحل  لا  اعتصابات  و  عات یشا  زش،یانگ  كاهش  خدمت،  ترك  ، یسازمان

.  داشت  خواهد  یپ   در  ی راسازمان  اهداف  تحقق  سر  بر  یتراشمانع  و
  زیرا   هستند،  اعتماد   سمت  به  حركت   به  مجبور  ناخواه   خواه  مدیران

  توانمندی  افراد جذب دنبالبه هاسازمان اکثر حال، رقابتی شرایط در

  سعی   و  هستند  ناراضی   خود   سازمانی   شرایط  از  قضا  از  که  هستند
  ، )اعتماد  کاری  بهتر  فضای  قول  با  را  متخصصان  این   کنندمی

  سازمان   سمت  به   (غیره  و   بیشتر  حقوق  بیشتر،  رفاه  توانمندسازی،
  اعتماد   لذا،.  بگیرند  پیشی   رقبا  سایر   از  بیشتر   چه  هر   و   بکشند  خود 
  های برنامه  در  باید  و  است  كرده  دایپی  اژهیو  ضرورت  و  تیاهم

  باشد   داشته  ایویژه  جایگاه  سازمانی   هر  انسانی  منابع  مدیریت
[Danaeifard et al., 2009]  . 

  و   ین یاعتمادآفر  ییتوانا  امروزه  رانیمد  برجسته ی  هایژگیو  از
 شه یهم  رانیمد  واست    اخلاق  ی نیاعتمادآفر  راه  است.  آن  ازی  پاسدار 

  قرار   نظر  مد  خود  سازمان   در  را   یاخلاقی  استانداردها  ن یبالاتر  یستیبا
  دها یبا  و  هاارزش  از  یستمیسعنوان  به  سازمان  در  اتیاخلاق.  دهند
  سازمان ی  بدها  و  کین  آن براساس    که   شودیم  ف یتعر  دهاینبا  و

  یابیدست  در گام  نیاول. شود یم  زی متما خوب از بد عمل و مشخص
  یی شناسا  و   یاخلاق  هوش  مفهوم  از  حیصح  درك   اهداف  نیا  به

  نیز   یاخلاق  هوش  .است  سازمان  دری  اعتمادساز   بر  گذارتاثیر   عوامل
  ی اژهیو  گاهیجا  و  بوده  موثر  یسازمان  اعتماد  در  ریمتغ  کیعنوان  به
 یمعرف  رانیمد  و  رهبران   هب  را  ید یجد  قدرت  ابزار  ی،اخلاق  هوش.  دارد 
  داد   شیافزا  را  یور بهره  بتوان  سازمان،   در  آن  کاربست  با  تا  کند

[Esmaeili Tarzi et al., 2013].   
.  اندبرشمرده  سازمانی  اعتماد  برای  را  مختلفی  پیامدهای  محققان، 
 های گرایش  ایجاد  شامل  را  سازمانی  اعتماد  تاثیر  ،2009در سال    جین

  شغلی،   رضایت  دانش،  گذاریاشتراکبه  و  ایجاد   مانند  مطلوب
  همچنین   و   غیره  و  سازمانی  تعهد  سازمانی،  شهروندی  رفتارهای
  تدافعی،   رفتارهای  شغلی،  ترک  قبیل  از  نامطلوب  هایگرایش  کاهش
  میشرا   گفته طبق همچنین، .کندمی  عنوان غیره و نظارتی رفتارهای

  باز   ارتباطات  تسهیل   موجب  سازمانی  اعتماد   ،1990در سال    موریس  و
  افزایش   و  سازمانی  تعهد  شغلی،  رضایت  اطلاعات،  تسهیم   سازمان،   در

  سازمانی،   شهروندی  رفتارهای  و   اعتماد  تقویت.  شودمی  عملکرد
 را  آنها  بلندمدت  بقای  و  بخشیده  ارتقا  را  هاسازمان  ییکارآ  و  عملکرد
  اعتماد   مختلف  انواع  اثرات  شناخت   بنابراین،  . کندمی  تضمین
 در که مدیرانی از بسیاری برای  سازمانی، شهروندی رفتار  بر سازمانی
 Shirazi et]  است  مفید   هستند،  اثربخشی   افزایش  جویوجست

al., 2012].   
 رفتار  برخوردارند،  یشتریب  یاخلاق  رفتار  از  که  یافراد  دیگرسوی    از

  گونه   نیا  توانیم .  دهندیم   نشان   خود  از  یزن  یشتری ب  شهروندی
  در   یاخلاق  رفتار  از  ثر متا  یسازمان  یشهروند  رفتار  که  گرفت  یجهنت
  ی اخلاق  رفتار  که  یافراد  رودیم   انتظار  یجهنت  در.  است  کار  یطمح
  دهند   نشان   خود  از  را  یشتریب  ی سازمان  یشهروند  رفتار  دارند،  یبالاتر 

[Nemati et al., 2016] .  است   یامدپ  یک  یسازمان  یشهروند  رفتار  
  عوامل   شامل  عوامل  ینا  که  دارد  قرار  یمتعدد  عواملتاثیر    تحت  که

  است   یاخلاق  هوش  جمله  از  یسازمانبرون  و  یسازماندرون
[Kazemzadeh Bitali & Hassani, 2015] .  اخیر   موج  

  در  اعتماد فقدان از گرفتهنشات که مالی هایرسوایی و  ورشکستگی
  از   یکی  اعتباری  و  مالی  سساتوم   بحران  واست    هاسازمان  درون
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   1399، تابستان  3، شماره  35دوره                              جغرافیایی نامه تحقیقات  فصل 

  شده   موجب که  بوده  اخیر  هایسال  در پدیده  این  نمودهای  بارزترین
  خود   هایسپرده  برداشت  به  اقدام  گذاران سپرده  از  عظیمی  حجم
  شده   شناسایی  موسسات  این  ورشکستگی  برای  متعددی  دلایل.  کنند
  خروج   و   کارمندان  نارضایتی   و   مدیران  بدعهدی  آنها  میان   از  که

  علت به   اعتباری  و  مالی  موسسات  کارکنان  توسط  محرمانه  اطلاعات
  این   در  دخیل  و  اصلی  علل  از  اعتمادیبی  رواج  و  توزیکینه  و  اخراج
  کشور،   مالی  نظام  به  اعتماد  که  است  پرواضح  . رودمی  شمار  به  زمینه
  وجود   احتمال  این  ولی  ،گیردنمی  شکل  نهاد  یک  طریق  از  و  بارهیک
 بر را جبرانی غیرقابل آسیب آنی طوربه بتواند مالی نهاد یک که دارد
که    به  توجه   با.  سازد  وارد   آن   پیکره   از   نفر  هزاران   سرنوشتاین 
  و   پول  یبازارها  و  کشور  اقتصاد  به  که  کلان  و  خرد  گذارانهیسرما
  اعتباری  و  مالی  سسات وم  و  هابانک  نزد  در   اند، کرده  اعتماد   هیسرما
  عملكرد   در   اخلاقی   هوش  همراهبهی  سازمان  اعتماد سازی  پیاده  ،است
  نقش ی  بانك  وی  مال  سساتوم   بالاخص   و  بزرگی  هاسازمان  بهبود  و

  آنها   پایداری  و  دوام  و  تیموفق  باعث  و  داشتهیی  بسزا  و  توجه  قابل
 اصلاحی  برا  رای  اسابقهیبی  هافرصت  ر،یاخی  مال  بحران  .شودمی
  به   وابسته  كمتر  و  تر یاخلاق  تر،یقو  مدل  كی ی سو  بهی  مال  نظام
  ش یگرا  كهی  مدل.  است  آورده   فراهم  مدت كوتاهی  مالی  سودها

ی اقتصادی  ازهاین  وی  اجتماعی  كردهایرو  ن یتام ی  سو  بهی  شتر یب
  هوش   که  یتاثیر   به  توجه   با   .داردی  احرفه  اخلاق  حفظ   با  مردم   آحاد

  رفتارهای   انجام  و  افراد  عملکرد  بر  مدیران  اعتمادآفرینی  و  اخلاقی
 کارکنان،  اشتیاق  افزایش  در  آن  نقش  همچنین  و  دارد  ایفراوظیفه
داده    نشان  موضوع  این  اهمیت  سازمان،  اثربخشی  و  آنها  هروحی
  نیروی   توانمندی  ارتقای  موجب  که  یفرآیند  هر   واقع  در  . دشو می

  در   نیز   مستقیمطور  به  و   کندمی  ایجاد   اثربخشی  شود  سازمان   انسانی
  تاثیر   سازمانی  اهداف  به  رسیدن  در  مدیران  وکارکنان    پیشرفت  روند
  پژوهش،   این   در  اساس  این  بر   [Mazaheri et al., 2017]  دارد 
 اعتماد  مدیریت  مدل  كهاست    سئوال  نیا  به  پاسخ  دنبالبه  محقق
 شهروندی  رفتار  تبیین  جهت  در  اخلاقی  هوش  رویکرد  با  سازمانی
رضوی كدام است؟    در  سازمانی استان خراسان  اعتباری  موسسات 

مدیریت    ی، سه سازه هوش اخلاق  یرندهپژوهش دربرگ  ی مدل مفهوم 
  ین ا  یوندپ  رغمی. علی استسازمان  یو رفتار شهروند  اعتماد سازمانی

  ی پژوهش  یچتاکنون ه  ی،به شکل مفهوم   ینظر   یدر مبان  یرسه متغ
 قرار نداده است.   یبررس  سه را مورد ینرابطه ا تجربی صورتبه

 یاتیرا در سطح عمل  ارتباط   ینآن است که ا  پژوهش حاضر  ینوآور 
تجرب مدل  ی و  روش  از  استفاده  با  و  کرده  معادلات    یابیدنبال 
رابطها  ی،ساختار  مح  ین  در  استان   یطرا  اعتباری  مالی  موسسات 

از این رو، هدف اصلی  .  مورد آزمون قرار داده است  خراسان رضوی
پژوهش حاضر طراحی مدل مدیریت اعتماد سازمانی با رویکرد هوش  

با تاثیر بر رفتار شهروندی   اخلاقی در بستر موسسات مالی و اعتباری
 سازمانی بود.  

 
 شناسی روش 
ی كاربرد  -یاتوسعه  قاتیتحقه  دست  در   هدفنظر    ازحاضر    قیتحق

ی  طراح  برای  كه  است  خته(ی)آم ی  بیتركی  پژوهش  روش،  نظر  از  و  بوده
 صورت گرفت و ازی  كم  وی  فی ك  یاصل  بخش  دو  در  مدلی  ابیارز  و

سال اسفند   1394  فروردین  جمع1395  سال  تا  به  اقدام  آوری ، 
 اطلاعات شد.  

با توجه به هدف اصلی، برای طراحی مدل با    ،در بخش کیفی تحقیق
نمودن رهنمودهای پژوهشی مستند در پیشینه، محقق بر آن  دنبال

 تعداد  شد كه رویكردی جامع را به كار گیرد و با گردآوری و مطالعه
  سازمانی،   شهروندی  رفتار  متفاوتی  هامدل  و  اتینظر  ازی  متعدد
  و   نظراتی  آور جمع  زین  وی  اخلاق  هوش   وی  سازمان  اعتماد  مدیریت

 مصاحبه  طریق از  موضوع نامتخصص و  خبرگان  مختلفی هادگاهید
  مدل   خلق  برای  ،مدل  اعتبار  آزمون ی  برای  دلف  روش  همچنین  و

  های مدل  و  هانظریه  بررسی  براساس.  نمود  اقدامی پژوهش  مفهوم
  که   پیشنهادی  مدل ،حوزه   این  در علمی  سوابق  به  توجه  با  و   مختلف

  رویکرد   و  آن  هایمولفه  همراهبه  سازمانی  شهروندی  رفتار  بُعد  پنج  از
 .  (1  )نمودار بود ارایه شد شده تشکیل اخلاقی هوش
  دادند  ل یتشك  نفر   25  را  پژوهش  خبرگان  یا  دلفی  گروهی  اعضا  بیترك
  هر ی برایی نها یهاهیگو خبرگان، گروه  توسط مدل  دییات از  پس که
  روش   .د ش  مشخص  قیتحقی  مفهوم  مدل  ابعادی  هالفهوم   از  كی
  مرحله   در.  شد  لیتشك  مرحله  سه   از  قیتحق  نیا  در  كاررفتهبهی  دلف
ی  خاص  شنهاد یپ  ای  نظر  که  بود  شده   خواسته  خبرگان  از  همچنین   دوم
  ین ا  بر.  کنند  ذکر  دارند،  سازمانی  شهروندی  رفتار  ابعاد  نام  رییتغی  برا

  اعتماد   ،یسازمان  اعتماد  به  محورفرهنگ  اعتماد  واژه  اساس،
  اعتماد   به  محورعاطفه  اعتماد  و  یشناخت  اعتماد  به  محورشناخت
  مرحله   دو   جینتای  مبنا  بر  نیز  سومه  مرحل  در.  یافت  نام   ییرتغ  یعاطف
  كه ی  اهیگو  ،لیکرت  یادرجهپنج  فیطبراساس    و  یدلفنامه  پرسش
  به   شدهیینهایه  گوعنوان  به  نمود   كسب  را  4  از  بالاتری  از یامت

  با   شدند.  حذف  هاگویه  بقیه  و  شد  منتقل  قیتحقیی  نهانامه  پرسش
 خبرگان،  گروهی  اعضا  نیب  نظر  اتفاق  كسب  و  اجماع  وجود  به  توجه
یی  نهانامه  پرسش  به  حاصلهی  ها هیگو  و   شده  متوقف ی  دلف  مراحل
ند.  ی شدساز آماده  قیتحقی  كم بخش  در  اجرای  برا  و  منتقل  قیتحق
  لفه وم   18  ،بُعد  3ی  سازمان  اعتماد  تیریمدی  ر یگاندازهی  برا  ان،یپا  در
  در   و   هیگو   49  و   لفهوم  12ی  اخلاق  هوش   بُعدی  برا  و   ه یگو  134  و

 گرفته  نظر   در  گویه   24  و   بعد  5  سازمانی،   شهروند  رفتار  برای  نهایت
  سسات وم   كاركنان جامعه در عیتوزی برای انامهپرسش نیبنابرا .شد
  لیکرت   فیط  براساسی  اصل  بخش  دو   شاملی  اعتبار   وی  مال
  و   "كم"  ،"متوسط"  ،"یادز"  ،"یادزیلیخ"ی  هانهیگز   بای  ادرجهپنج
شد. طراح  "كمیلیخ"   برای   شدهكارگرفتهبه  گرید  اریمع   چنینمه  ی 

  اس یمق  ای  كندال  توافق  بیضر  از  استفاده  خبرگان،   گروه  نظر  اتفاق
  تیریمد  ابعادی  برا  اریمع  نیا   از  حاصل  جینتا  كه  بود  نظر  اتفاق
 با برابری اخلاق هوشی هالفهومی برا ، 82/0 با برابری سازمان اعتماد
.  بود  75/0  با  برابر  سازمانی  شهروند  رفتار ی  هالفهوم ی  برا  و  79/0
 ،مطالعه  مورد ی  هالفهوم  و  ابعادی  برای  قبول  قابل  نظر  اتفاق  نیبنابرا
 پس  تا  ینها  .شتدا  وجودی  دلف  پانلی  اعضا  ای  خبرگان  گروه  نیب  در
  و ی  دلف  روش   در  خبرگان   گروه  توسط  قیتحقی  مفهوم  مدل  دییات  از
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  بخش   چهار  در نامه  پرسش  ای  قی تحق  ابزار  داوران،  ان یم یی  روا  دییات
  سنجش ی،  سازمان  اعتماد  تی ریمد  سنجش  ، یعموم   )مشخصات

شد طراح  سازمانی(  شهروند  رفتار  سنجش  وی  اخلاق  هوش  در.  ی 
ی مان یپ   ، ی)رسم   كاركنان یه  كل   شامل ی  آمار   جامعه یق،  تحقكمی    بخش 
ی رضو  خراسان استان   در  فعال ی  اعتبار   و ی مال  سساتوم  ( ی قرارداد   و 
 انجام  زمان در كهبود  1394 سال  مهر  در  شعبه(  453موسسه با    13)

 سساتوم  از ی  ك ی   در  آنها  استخدام   زمان  از   سال  ك ی  حداقل  ق،ی تحق 

ی ر ی گنمونه ه  وی ش   به ی  نفر 336ی  ا نمونه   و باشد    گذشته   مذكور 
 انتخابی  آمار   جامعه  كاركنان   نفر   4375  ن یب   از ی  ا دومرحله ی  ا خوشه 
 كی  در  اجرا  از  پس  كه نامه بود  كمی، پرسش   بخش   در ی اصل   ابزار شد.  
 محاسبه  روش   به   آنیی  ا ی پا  زان یم   سنجش  و ی  نفر 30  آزمون ش ی پ   طرح 
ی، سازمان  اعتماد  تی ر ی مدنامه  ی پرسش برا   0/ 91)  كرونباخ ی  آلفا   بی ضر 
پرسش برا   0/ 83  شهروندی  رفتار  برای   0/ 66  و ی  اخلاق  هوشنامه  ی 

 ی شد.آور جمع   و  ع ی توز نمونه   در  منتخب ی اعضا   ن ی ب   در  سازمانی(
 

 
 ی و اعتبار   یدر موسسات مال یسازمان یموثر بر رفتار شهروند ی هوش اخلاق یكردبا رو ی اعتماد سازمان یریت مد مفهومی  مدل (1  نمودار 

 
  ، یكدگذار   ،ینیبازب  از  پس  شدهی آور جمعی  هانامهپرسش   تینها  در

آماری  افزار منر   در ی  اطلاعات  بانك  ل یتشك  و  اطلاعات   ورود های 
SPSS 21.0    وSTATISTICA 11.0   پردازش قرار مورد تحلیل و 

  ، یعاملتوسط تحلیل های آماری در بخش استنباط گرفتند و سپس 
با استفاده از    و غیره بررسی شدند.  ری مس  لیتحل  ،یساختار   معادلات

اكتشافی  عاملی  دسته   تحلیل  اندازه به  متغیرهای  شده  گیری بندی 

بر   شد. پرداخته   واقع  نظرات دیدگاه مبنای    در  و  در  آزمودنی   ها  ها 
اعتباری، سعی   و  مالی  از بخش  های حاصل گویه شد  موسسات  شده 

  گیرد بندی قرار  كیفی تحقیق، توسط تحلیل عاملی اكتشافی مورد دسته 
های هر یك از ابعاد تحقیق در جامعه مورد مطالعه  ها و گویه و مولفه 

 شناسایی و تبیین شود.  
  ی ر ی گ مدل اندازه   ی ییدی برازش کل ا یل عاملی ت سپس با استفاده از تحل 

 کمک به دیگران

 جوانمردی

 وفاداری

 ادب و مهربانی ابتکار فردی

 اطاعت سازمانی

 مشارکت دفاعی

 خلاقیت

مقبولیت 
 اجتماعی

 شایستگی

 توانایی

 آگاهی

 تعهد سازمانی

محورعاطفهاعتماد   

یهوش اخلاق محورفرهنگاعتماد    
 انصاف

 گذشت و بخشش

 احترام

 خودکنترلی

 وجدان

 رفتار شهروند سازمانی

خیرخواهی و دلسوزی، مهربانی  

 همدلی

محورشناختاعتماد   

 ثبات

 شفافیت

 انسجام

پذیریانعطاف  

 امنیت

 عدالت سازمانی

 تعهد درونی

 مشارکت

نیتیخوش  

 صداقت

 تعهد به رابطه
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معا از    و   شده   ن یی تع و   مدل  برازش  برای  عاملی  تحلیل    دلات نتایج 
 گرفته شد.    ه ساختاری تحقیق بهر 

 
 ها یافته 

مولفه  از  برخی  در  تغییراتی  اكتشافی،  عاملی  تحلیل  بخش  های  در 
مولفه مدیریت   و  سازمانی  ایجاد  اعتماد  اخلاقی  هوش  كه  ش های  د 

مبنای    سپس بر   متغیرهای جدید براساس بارهای عاملی ساخته شدند. 

مدییدی و معادلات ساختاری،  ا ت تحلیل عاملی  ظ  اعتماد    یریتمدل 
رو   یسازمان تب  یهوش اخلاق  یکردبا   ی رفتار شهروند  ییندر جهت 
مورد بررسی قرار    استان خراسان رضوی   یدر موسسات اعتبار   یسازمان
های  ولی برخی از مولفه   بود، داری این مدل  شد كه حاكی از معنی   گرفت 

دار نبوده و از مدل حذف شدند. در نهایت بر  متغیرهای مذكور معنی 
ارایه شد    یق تحق   ی مدل ساختار   ، یابی معادلات ساختاری مبنای مدل 
 (. 2)نمودار  

 

 
 یو اعتبار   یدر موسسات مال یسازمان یموثر بر رفتار شهروند یهوش اخلاق  یكردبا رو یاعتماد سازمان  یریتمد ساختاری مدل (2  نمودار 
 

متشکل   آماری  و    42از  نمونه  و    کارمند   294مدیر  مالی  موسسات 
بود.   از    296اعتباری  و % 88/ 6)   مرد   دهندگان پاسخ نفر  بوده    زان ی م   ( 

  ی سابقه کار   و   کارشناسی (  % 51/ 5)   دهندگان پاسخ   نفر از   172 لات ی تحص 
امتیازات و نمراتی كه  همچنین    بود. سال و كمتر    5(  % 65/ 6) نفر    219

هوش  آن و همچنین  های  مدیریت اعتماد سازمانی و مولفه  كاركنان به 
در  ند، بالاتر از نمرات مدیران  داد دهنده آن  های تشكیل اخلاقی و مولفه 

ولی در مورد رفتار    بود، موسسات مالی و اعتباری استان خراسان رضوی  
بود  نسبت به کارکنان بالاتر   مدیران  امتیازات و نمرات شهروند سازمانی 

   . ( 1)جدول  
 بای سازمان  اعتماد  ت ی ر ی مد ی اجرا مدل ی برازش هاشاخص  تمامی 

  یسازمان  یشهروند  رفتار  یینتب  جهت  دری  اخلاق   هوش   كرد ی رو 
از  ی معنی اعتبار   و ی  مال   سسات و م بوده و مدل  خوبی   برازش دار 

 (. 2؛ جدول  >05/0pبرخوردار بود ) 
  ،اخلاقی  هوش   كردیرو  بای  سازمان  اعتماد  تیریمد  سنجش  مدل  در

از بیشترین   67/0با ضریب همبستگی چندگانه  سازمانی  بُعد اعتماد  
از    اهمیت در جهت تاثیر بر رفتار شهروندی سازمانی برخوردار بود. 

مولفه عدالت سازمانی با ضریب  سازمانی  بُعد اعتماد  های  مولفه بین  
چندگانه   بین  67/0همبستگی  از  اعتماد  های  مولفه ،    یشناختبُعد 

 54/0مولفه آگاهی و قدرت تشخيص با ضریب همبستگی چندگانه  
مولفه تعهد عاطفی با ضریب   یعاطف بُعد اعتماد های  مولفه و از بین 

 نزاکت

 جوانمردی

سازمانی وفاداری  

دوستینوع  

 مشارکت 
آگاهی و قدرت 
 تشخیص

 خلاقیت

 مقبولیت اجتماعی

و لیاقت شایستگی  

یعاطفاعتماد   

یهوش اخلاق سازمانیاعتماد    

 انصاف

 گذشت و بخشش

 خیرخواهی و همدلی

کردننیکی و خدمت  

پذیریمسئولیت  

 رفتار شهروند سازمانی

 صداقت و درستکاری

 خودکنترلی 

یاعتماد شناخت  

 محیط کاری پویا

 سازگاری و ثبات

 شفافیت سازمانی

 عدالت سازمانی

پذیریانطباق  

سازمانامنیت در   

عاطفیتعهد   

رفتار دوستانه و 
 صادقانه

 وجود رهبری
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   بیشترین تاثیر را داشتند. 63/0همبستگی چندگانه 
 

متغیرهای    (1جدول   نمرات  آماری  اخلاقمیانگین  اعتماد    یریت مد  ی، هوش 
 های آنهای و مولفهسازمان و رفتار شهروند  یسازمان

 از دیدگاه مدیران  متغیرها 
از دیدگاه  
 کارمندان 

 کل 

 ی هوش اخلاق 
 4/ 30±0/ 01 2/ 00±0/ 01 2/ 30±0/ 01 گذشت و بخشش 

نیکی و  
 کردن خدمت

07 /0 ±80 /1 07 /0±40 /2 07 /0±20 /4 

خیرخواهی و  
 3/ 60±0/ 07 2/ 40±0/ 07 20/1±0/ 07 همدلی

 4/ 60±0/ 06 3/ 00±0/ 06 1/ 60±0/ 06 خودکنترلی
 4/ 00±0/ 07 2/ 20±0/ 07 1/ 80± 0/ 07 انصاف 

 4/ 40±0/ 07 2/ 90±0/ 07 1/ 50±0/ 07 پذیری مسئولیت
صداقت و  
 40/6±0/ 07 3/ 60±0/ 07 2/ 80± 0/ 07 درستکاری 

 رفتار شهروند سازمانی 
 4/ 30±0/ 07 40/1±0/ 07 2/ 90±0/ 07 جوانمردی 
 6/ 70± 0/ 07 2/ 80± 0/ 07 3/ 90±0/ 07 سازمانی  وفاداری 
 00/5±0/ 07 2/ 20±0/ 07 2/ 80± 0/ 07 مشارکت 
 3/ 50±0/ 07 1/ 60±0/ 07 1/ 90±0/ 07 نزاکت 
 4/ 30±0/ 07 1/ 80±0/ 007 2/ 50±0/ 07 دوستی نوع

 مدیریت اعتماد سازمانی
    ی اعتماد عاطف بُعد  
 10/7±0/ 12 4/ 30±0/ 12 2/ 80±0/ 12 عاطفی تعهد 
دوستانه و  رفتار 

 90/5±0/ 01 3/ 90±0/ 01 2/ 00±0/ 00 صادقانه 

اعتماد  بُعد  
    سازمانی 

 6/ 90±0/ 08 3/ 00±0/ 08 3/ 90±0/ 08 وجود رهبری
 7/ 10±0/ 07 4/ 30±0/ 07 2/ 80± 0/ 07 محیط کاری پویا
 9/ 30±0/ 08 3/ 30±0/ 08 3/ 00±0/ 08 عدالت سازمانی 
 3/ 80± 0/ 08 2/ 30±0/ 08 1/ 50±0/ 08 سازگاری و ثبات 
 4/ 30±0/ 07 1/ 90±0/ 07 2/ 40±0/ 07 شفافیت سازمانی 

 4/ 50±0/ 01 1/ 90±0/ 00 2/ 60±0/ 00 پذیریانطباق
 6/ 80± 0/ 08 2/ 90±0/ 08 3/ 90±0/ 08 سازمان امنیت در 

    تی اعتماد شناخ بُعد  
 4/ 90±0/ 05 2/ 80±0/ 05 2/ 10±0/ 05 و لیاقت  شایستگی 

 00/6±0/ 05 3/ 40±0/ 05 2/ 60±0/ 05 مقبولیت اجتماعی 
 4/ 80±0/ 01 2/ 60±0/ 01 2/ 20±0/ 01 خلاقیت 

آگاهی و قدرت  
 30/6±0/ 06 3/ 30±0/ 06 3/ 00±0/ 06 تشخیص

 
 های برازش مدل ساختاری تحقیق شاخص (2جدول  

 مقادیر مطلوب  مقادیر  ها شاخص 
 ≤95 /0 90 /0 (CFI)ای شاخص برازش مقایسه 

 ≤94 /0 90 /0 (TLI)لوییس   -ضریب توكر 
 ≥059 /0 09 /0 (RMSEA)ریشه میانگین مربع خطای تقریب 

مانده استانداردشده  ریشه میانگین مربع باقی 
(SRMSR) 

047 /0 10 /0≤ 

 ≥14 /2 3 (X2/df)نسبت مجذور کای به درجه آزادی 

 %77صداقت و درستکاری با میزان    در مورد هوش اخلاقی، مولفه 
نقش   با  همدل   و ی  رخواهیخ   لفه و م  و بیشترین   %36  زان ی می 

نیز   ی سازمان   ی شهروند  رفتار   در .  ند كرد ی م  فا ی ا   را   نقش   ن ی تر كم 
 نزاکت  لفهو م  و   نقش  زان ی م  ن ی شتر ی ب  ی سازمان   ی وفادار   لفه و م
 (. 3؛ جدول  >0p/ 0001داشتند )  را   نقش   ن ی تر كم 
 

 نتایج مدل ساختاری مربوط به هر یک از متغیرهای پژوهش  (3  جدول 

 متغیرها
ضریب  

 استانداردشده 
 معیار انحراف 

مربع همبستگی  
 چندگانه 

 مدیریت اعتماد سازمانی 

 67/0 - 82/0 اعتماد سازمانی 

 58/0 14/0 76/0 اعتماد شناختی
 45/0 12/0 67/0 اعتماد عاطفی 
 سازمانی بُعد اعتماد 

 63/0 - 0/ 82 عدالت سازمانی 
 73/0 0/ 08 0/ 80 سازگاری 

 56/0 0/ 07 0/ 77 شفافیت سازمانی 
 66/0 0/ 08 0/ 70 پذیریانطباق

 55/0 0/ 08 0/ 62 امنیت سازمانی 
 54/0 0/ 07 0/ 71 محیط کاری پویا

 42/0 0/ 08 0/ 51 وجود رهبری خدمتگزار
 اعتماد شناختی بُعد 

 54/0 - 0/ 62 آگاهی و قدرت تشخیص 
 38/0 0/ 06 0/ 64 خلاقیت 

 33/0 0/ 05 0/ 73 شایستگی و لیاقت 
 36/0 0/ 05 0/ 85 مقبولیت اجتماعی 
 بُعد اعتماد عاطفی 

 63/0 - 0/ 72 تعهد عاطفی 
 42/0 0/ 12 0/ 64 رفتار دوستانه و صمیمانه 

 هوش اخلاقی 
 0/ 77 -  0/ 88 صداقت و درستکاری 

 0/ 73 0/ 07 0/ 86 پذیری مسئولیت 
 0/ 58 0/ 07 0/ 76 بخشش و گذشت 
خودکنترلی و  
 داری خویشتن 

74 /0 07 /0 55 /0 

 0/ 40 0/ 07 0/ 63 کردن نیکی و خدمت 
 0/ 39 0/ 07 0/ 62 انصاف 

 0/ 36 0/ 06 0/ 60 خیرخواهی و همدلی 
 ی سازمان   ی رفتار شهروند 

 0/ 65 0/ 07 0/ 76 ی سازمان   ی وفادار 
 0/ 55 0/ 07 0/ 70 ی دوست نوع 

 0/ 52 0/ 07 0/ 68 مشارکت 
 0/ 46 0/ 07 0/ 63 ی جوانمرد 
 0/ 37 0/ 07 0/ 61 نزاکت 

 >0001/0pبرای تمامی موارد 
 

 رفتارو نیز    سازمانی   اعتماد   مدیریت   و ی  اخلاق   هوش  نی ب   ارتباط
 بر  % 79 زان ی م  به   ی اخلاق   هوش   و بود    دار ی معن   سازمانی   شهروندی 
 شهروندی  رفتار   بر   % 67  زان ی م  به   و   سازمانی   اعتماد   مدیریت 
همچنین    سازمانی  داشت.   اعتماد  مدیریت   ن ی ب   ارتباطتاثیر 
 مدیریت  و بود    داری معن نیز    سازمانی   شهروند   رفتار   و   سازمانی 
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 (.4جدول ؛  >0001/0pداشت )   نقش   آن   در   و   د نمو ی م ن یی تب   را   سازمانی   شهروند   رفتار  % 84  زان ی م  به   سازمانی   اعتماد 
 

 ی و اعتبار  ی در موسسات مال یسازمان  ی موثر بر رفتار شهروند  یهوش اخلاق یكرد با رو  یاعتماد سازمان یریتمدضرایب مسیر مربوط به مدل  (4 جدول 

 مربع همبستگی چندگانه  معیار انحراف  ضریب استانداردشده  مسیرها

 79/0 06/0 89/0 مدیریت اعتماد سازمانی   ← هوش اخلاقی 
 67/0 06/0 74/0 رفتار شهروند سازمانی   ← هوش اخلاقی 

 84/0 06/0 92/0 رفتار شهروند سازمانی   ← مدیریت اعتماد سازمانی 
 >0001/0pبرای تمامی موارد 

 

 بحث 
  توانندیم ی  سازمانی  شهروندی  رفتارها  اندداده  نشان  قاتیتحق

  نیچن  رایز  شوند؛  هاسازمان  و  واحدها  عملكردی  ارتقا  موجب
  مولدتر   را  سرپرستان  و  كاركنان  توانندیم ی  كار   طیمح  دریی  رفتارها

  كاركنان  حفظ  و  جذب  لیتسه  موجب  و  كنند  لیتسه  رای  همكار   و
 Nourani Sadodin]  دهند  توسعه   زین  رای  اجتماع  هیسرما  و  شوند

et al., 2016] .  یشتری ب  یاخلاق  رفتار  از  که  یافراد   یگرد   ییسو  از  
دهند  یم  نشان   خود   از   یزن  یشتریب  یشهروند  رفتار  برخوردارند،

[Mohammadi et al., 2013] .  گرفت  یجهنت  گونه  ین ا  توانیم 
  .است  کار  یط مح  در   یاخلاق  رفتار  از   ثرامت  ی سازمان  یشهروند  رفتار  که
  رفتار دارند،  یبالاتر  یاخلاق رفتار که  یافراد رود یم  انتظار یجهنت در

 Mazaheri et]  دهند  نشان  خود   از  را  یشتریب  یسازمان  یشهروند

al., 2017] .   
 هدف  با  پژوهشی   طی  [Shateri et al., 2012]  همکاران  و  شاطری
 دانشگاه   کارشناسان  بین  در  سازمانی  شهروندی  رفتار  وضعیت  ارزیابی
 شهروندی  رفتار  موجود  وضعیت  که  یافتند  دست  نتایج  این  به  تهران

  موجود وضعیت بین، است متوسط حد از بالاتر  آن ابعاد و  سازمانی
  زنان  ،دارد وجود دارمعنی تفاوت سازمانی شهروندی رفتار مطلوب و

  بروز   خود   از   بیشتری  سازمانی  شهروندی  رفتار  مردان  به  نسبت
  به  نسبت  بالاتر   و  لیسانس  فوق  مدرک  دارای  کارشناسان   دهند، می

 رفتار  از بیشتری سطح از ترپایین و  دیپلم  فوق مدرک با کارشناسان
  دیدگاه   ازگیری  بهره  با   پایان  در  و  برخوردارند  سازمانی   شهروندی
  منظوربه  سازمانی  و  مدیریتی  شغلی،  فردی،  راهکارهای  کارشناسان،

  و  شیرازی  همچنین.  است  شدهارایه    سازمانی   شهروندی  رفتار  بهبود
  بروز  بر  سازمانی  اعتمادتاثیر    [Shirazi et al., 2012]  همکاران
را    شمالی   خراسان   استان  گاز  شرکت  در   سازمانی   شهروندی  رفتارهای
 مثبت   رابطه  وجود  از   حاکی  تحقیق  این  نتایج.  دادند  قرار  بررسی  مورد
  حاصل  نتایج.  بود   وابسته  و  مستقل  متغیر  ابعاد  تمام  بیندار  معنی  و
  مختلف  ابعاد  بین   از  که  داد   نشان   گام بهگام  چندگانه  رگرسیون   از

 تغییرات   تبیین  در  را  سهم  بیشترین  نهادی  اعتماد  سازمانی،  اعتماد
نهایتا  دارد  سازمانی  شهروندی  رفتار   جامعه   یک  میانگین  آزمون   . 
 رفتار  ابعاد  تمام   همچنین   سازمانی،  اعتماد   ابعاد   تمام  داد   نشان

  برخوردار  مطلوبی  وضعیت  از  شرکت  این  در  سازمانی  شهروندی
 Mesbahi]  همکاران   و   یجهرم   ی مصباح  دیگر، سوی    از  .هستند

Jahromi et al., 2015]  بر  یاجتماع  هیسرماتاثیر    یبررس   به  

  نقش  به  توجه   با  ی سازمان  یشهروند   رفتار  و  ی سازمان  ینیکارآفر
  نشان  یجنتا.  پرداختند  یزد  دانشگاه  کارمندان  یجانیه  هوش  گریلتعد
  اثر  یشهروند  رفتار  و   یسازمان  ینی کارآفر  بر  ی اجتماع  هیسرما  داد

  بر  علاوه  یجانیه  هوش  یرمتغ  ین همچن.  دارددار  معنی  و  مثبت
  رفتار  و  ینی کارآفر  بردار  معنی  و  یممستق  اثر  گر،یلتعد  نقش
 مدیران   اخلاقی  هوشتاثیر    تبیین  هدف  با  یپژوهش  .دارد  یشهروند

  اعتمادآفرینی  گریمیانجی  با  معلمان   سازمانی   شهروندی  رفتار  بر
  همکاران  و  مظاهری  توسط  آبادخرم  شهر  ابتدایی  مدارس  مدیران

[Mazaheri et al., 2017]  آن  از حاکی پژوهش نتایج. شد  انجام  
طور  به  و  39/0  ضریب  با  مستقیمطور  به  اخلاقی  هوش  که  است

  رفتار  بر   30/0  ضریب با  اعتمادآفرینی  ایواسطه  نقش  با   غیرمستقیم
  بر  نیز  اعتمادآفرینی  همچنین.  است  گذارتاثیر   سازمانی  شهروندی

  منظوربه  مدیران  تاثیر دارد.   45/0  ضریب  با  سازمانی  شهروندی  رفتار
  کارکنان  رفتار  و  نگرش  بر  باید  بالاتر،  کیفیت  با  خدماتی  کسب

 هایشیوه  و  رفتاری  هایالگو  فرهنگی،  پیشینه  طریق  از  خدماتی، 
 ها هنجار   خلق  با  اجتماعی،  سرمایه  رو  این  از.  کنند  تمرکز  مدیریتی،

  مناسبی  بستر  و  شودمی   اعضا  اهداف  تحقق  موجب  متقابل،  اعتماد  و
  در.  کندمی  ایجاد  اقتصادی  و  مالی  انسانی،  سرمایه  وریبهره   برای
  بررسی  به  [Nemati et al., 2016]  همکاران   و  نعمتی   راستا،  این
  چون  مواردی  درنظرگرفتن  با  شغلی  عملکرد  بر  اجتماعی   سرمایهتاثیر  
تحقیق   نتایج.  ندپرداخت  سازمانی  شهروندی  رفتارهای  و  کارکنان  تعهد
  رفتارهای  کارکنان،  تعهد  بر  اجتماعی  سرمایه  مثبتتاثیر    از  حاکی

  تعهد  مثبتتاثیر    همچنین.  دبو  شغلی  عملکرد   و  سازمانی  شهروندی
  عملکرد   بر   هاآن  توسط  سازمانی  شهروندی  رفتارهای  بروز  و  کارکنان
  مربوط   هایفرآیند  بهبود  گفت  توانمی  نتیجه  در.  شد  ییدات  نیز  شغلی
  عواملی  از ثر امت که  سازمانی شهروندی رفتارهای  و کارکنان تعهد به

 کارکنان  شغلی  عملکرد  ارتقای  به  منجر  است،  اجتماعی  سرمایه  چون
 کدام   هرهستند که    موضوع  این  مبین  شدهانجام  تحقیقات  .شودمی

  رفتار  بر  جداگانهطور  به  را  سازمانی  اعتماد  یا  اخلاقی  هوشتنها تاثیر  
  بعد  دو   یا  یک  تنها  دیگر  نگاه  از  یااند  کرده  بررسی  سازمانی   شهروندی

  های ارگان  و  هاسازمان  در  مدیران  یاکارکنان    شهروندی   رفتار  از
 . است گرفته قرار پژوهش مورد  مختلف
  سازمانی  اعتماد  مدیریتداد    نشان  حاضر  پژوهش  های یافته
.  دارد نقش سازمانی شهروند رفتار تبیین در % 84 زانیم  به تنهاییبه

  سازمانی   اعتماد  مدیریت  در  بسزاییتاثیر    یاخلاق  هوش  همچنین
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  مالی   موسسات  دررا    اخلاقی  هوش  بتوانیم  ما اگر  منظور  بدین.  دارد 
  اعتماد  مدیریت  یماهتوانست  %79  حدود  کنیمسازی  پیاده  اعتباری  و

  اخلاقی  هوش   است  ذکر  به  لازمنماییم.    مدیریت  و  کنترل  را  سازمانی
  سازمانی  شهروند  رفتار  بیینت  در  %67  میزان  به  تواندمی  تنهاییبه
  با  سازمانی  اعتماد  مدیریتتاثیر    است  مسلم  آنچه  لذا.  باشد   موثر
  هوشتاثیر    از  بالاتر  سازمانی   شهروند  رفتار  بر  اخلاقی   هوش  رویکرد
  ترینمهم  جمله  از.  است  سازمانی  شهروند  رفتار  بر  تنهاییبه  اخلاقی
  دوستی،نوع  جوانمردی،  به  توانمی  سازمانی  شهروند  رفتار  هایمولفه
 نتایج   همچنین.  نمود   اشاره  سازمانی  وفاداری  و  مشارکت  نزاکت،
  ی،سازمان  یشهروند  رفتار  در   که داد    نشان   پژوهش  این  از   حاصل

 نزاکت  لفهوم  و   نقش  زانیم   نیشتریب  ی سازمان  یوفادار   لفهوم 
 جهت   در  مدیران  و  هاسازمان  نهایت  در.  كنندیم   فایا  را  نقش  نیتركم

  چون  ،کنند  حرکت  گامبهگام  باید   سازمانی  شهروندی  رفتار  ایجاد
 بتوان   که  نیست  روزهیک  یفرآیند  سازمانی  شهروندی  رفتار  فرآیند
 بلکه  کرد،  سازمان  وارد  سرعتبه  را  آن  جدید  وریافن  یک  مانند

 . است برزمان و مداوم فرآیندی
  اهداف  برخوردارند،  بالا  اخلاقی  هوش  از  که   مدیرانی  رسد می  نظر  به

  و  همکاران  با  تریصمیمی  روابط  کنند ومی  درک  بهتر  را  سازمان
  عملکرد  دارای  همچنین  . [Anwar et al., 2016]  دارند  زیردستان
  رضایت  شهروندی،  رفتارهای  بروز  میزان   بر   این   بر  علاوه   و   بوده  بهتری

  عبارتی   به.  [Nadir, 2016]  هستند  گذارتاثیر   خود  زیردستان  تعهد  و
 سازمانی   شهروندی  رفتار   سطح  ارتقای  در  مدیران  اخلاقی  هوش
   . [Mahmoudi et al., 2012] است ثروم  کارکنان
ی  سازمان  اعتماد   تیری مد  مدل  طراحی   پژوهش  از  حاصل  هاییافته
  در  سازمانی   شهروندی  رفتار  بر   موثری  اخلاق  هوش   كردیرو  با
  اعتماد  تیریمد  كه  است  آن  بیانگر  یاعتبار   وی  مال  سساتوم 

  اعتماد  و  شناختی  اعتماد  ،سازمانی  اعتماد  بعد  سه  ازی  سازمان
  ن یشتریب  از  سازمانی،  اعتماد  بعد  که  است  شده  تشکیل   عاطفی
  سازمانی درون  اعتماد  مهم  ابعاد  از  یكی  و  است  برخوردار  تیاهم
  سازمانی،  شفافیت  سازگاری،  سازمانی،   عدالت  دربردارنده  كهاست  
 رهبری   وجود  و  پویا  كاری  محیط  سازمانی،  امنیت  پذیری،انطباق

  هم   کنار  در را  افراد  سازمان،   در اعتماد  یطشرا وجوداست.    خدمتگزار
 و   کنند  اعتماد  یگرهمد  به  که  سازدمی  قادر  را  آنها  و  داردیم   نگه
  و  اعتماد   تیتقو  . [Alipour, 2015]  نمایند   عمل  بازصورت  به

  ارتقا  را  هاسازمانیی  آكار   و  عملكرد  ،یسازمانی  شهروندی  رفتارها
 Esmaeili Givi] كندیم   نیتضم   را   آنها  بلندمدتی  بقا  و  دهیبخش

et al., 2011]  . 
  وی  كافی  آموزشی  هاكارگاه  و  هاكلاسی  برگزار   با  شودیم   شنهادیپ

  از  استفاده  ،یسازمانی  شهروند  رفتار  اصول  نهیزم   در  مناسب
  رفتار   یهاشاخص  تیتقو  نهیزم   در  هاعكس  و  پوسترها  بروشورها،
  محدوده   نمودنمشخص  آن،ی  هالفهوم   و ی  سازمانی  شهروند
ی  شهروند ی  )رفتارها  فرانقشی  رفتارها  و  نقش  درونی  رفتارها
ی  رفتارها  به  پرداختنی  برا  كاركنان  در  زهیانگ  جادیا  و  (یسازمان
ی ابیارز  دری  سازمانی  شهروند  رفتار ی  هالفهوم   از  استفاده  و  فرانقش

 در  رای  سازمانی  شهروندی  رفتارهای  ارتقا  نهیزم   كاركنان،  عملكرد
 فراهم   رضوی  خراسان  استان  اعتباری  و  مالی  موسسات  كاركنان  انیم 

   .آورند
محدود ساختار   نیا  یهاتیاز  تفاوت  ب  یمطالعه  در  ن  یموجود 

مال اعتبار   یمؤسسات  برخبود  یو  كه  چرا  مال  ی.  مؤسسات   ی از 
ی  یدولتمهین دولتبوده  مؤسسات  و  نهادها  به  و بودوابسته    یا  ند 

بهید  یبرخ كاملا   خصوص گر  م  یصورت  ایاداره  كه  نگونه یشدند 
گر  ی. از دبود رگذار  یكاركنان تأث  یاندر اعتماد سازم   یتفاوت ساختار 

تحقیا  یهاتیمحدود پراكندگین  آمار   یق،  لحاظ    یجامعه  از 
 ی هاكه در شهرستان  ییهاو مراجعه به نمونه  ییایت جغرافیموقع

  یآور مستقر بودند و محقق را در جمع یدور و محروم خراسان رضو
هز و  با مشكل  در  بود  نمود   اجه مو  یادیز  یمال   یهانهیاطلاعات   .

  ی شیمایپ  یهاداده  یگردآور   یبالا  ینهیو هز  یت زمانیواقع محدود
ت ی، با توجه به ماهیدانیات م یها در انجام عملل پرسشنامهیو تكم

مطالعات   یبرا  ق بود.ین تحقیگر مشكلات ا ینمونه مورد مطالعه از د
 :  شودیم   شنهادیپ  لیموارد ذ یآت
مد  یطراح • سازمانیری مدل  اعتماد  رو  یت  هوش  یبا  كرد 

سه  یكشور و مقا  یدر نظام بانك  یسازمان  یبر رفتار شهروند  یاخلاق
 ق.ین تحقیحاصل از ا یهاافتهیآن با 

  یو اعتبار   یدر مؤسسات مال  یمدل اعتماد عموم   یطراح •
حاصل    یهاافتهیج  و  یتواند مكمل نتایآن م  یهاافتهیكه در واقع  

 ق باشد.ین تحقیاز ا
سازمان  یطراح • عدالت  مال  ی برا  یمدل  و    ی مؤسسات 

 . بودق ین تحقی دار مدل ایكه از ابعاد معن یاعتبار 
تعامل  یطراح • سازمان  یمدل  رو  یسلامت  هوش  یبا  كرد 

 .یو اعتبار  یران در مؤسسات مالیمد یاخلاق
رفتار   یبا اثربخش  یو گروه   ین فردیمدل اعتماد ب  یطراح •

 كشور.  یدر نظام بانك یسازمان یشهروند

 
 گیری نتیجه 
 ی هوش اخلاق  یزو ن  یهوش اخلاق  یکردبا رو  یاعتماد سازمان  یریتمد
 نقش دارند.  یسازمان یرفتار شهروند یانسوار ییندر تب ییتنهابه
 

و دکتر   پورنیلی، دکتر قربانیهای آقایان دکتر از حمایت :تشکر و قدردانی 
م  نیرومند کارکنان    رانیدو  استان  و  سطح  در  اعتباری  مالی  موسسات 

 شود.تشکر می ند نمود اریی گروه پژوهش را  مانهیکه صمخراسان رضوی 
اخلاقی معرف  نیا   در:  تاییدیه  با  اصل   یپژوهش  استفاده،  مورد  منابع 

  شمرده   آثار محترم  ناو حق معنوی مولف  تیرعا  یعلم  امانتداریی  اخلاق
است ا   نیهمچن  .شده  رضا  نیدر  حر  تیپژوهش  حفظ    میآگاهانه، 
محرمانه   انیپاسخگوبودن  ناشناس   ،یخصوص مورد  و  در  اطلاعات  بودن 
 . است هشد تیرعا قیتحق یهای آزمودن

مقاله   انتشار  با   رابطه  در  که  کنندمی  مقاله اعلام  نویسندگان:  تعارض منافع 
جعل  سوءرفتار، ادبی، سرقت جمله از اخلاق نشر، از کامل طورشده بهارایه
تجاری در این   اند و منافعینموده پرهیز  دوگانه، انتشار  و ارسال یا هاداده
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وجود دریافت    راستا  وجهی  خود  اثر  ارایه  قبال  در  نویسندگان  و  ندارد 
در جای دیگری منتشر نشده و همزمان به نشریه   این اثر قبلا    .اندننموده 

، جداول، محتوی همچنین کلیه حقوق استفاده از    .دیگری ارایه نشده است
 ه است. به ناشر محول شد غیرهنمودار و 

نویسندگان  ملکی  :سهم  اصلی/نگارنده   اعظم  پژوهشگر  اول(،  )نویسنده 
سید اکبر   (؛%20)نویسنده دوم(، نگارنده بحث )محمود قربانی  (؛  %50بحث )
طباطبایینیلی  روش   پور  ))نویسنده سوم(،  (؛ %10شناس/پژوهشگر کمکی 

پژوهشگر  نیرومند    حسینعلی چهارم(،  آماری  )نویسنده  کمکی/تحلیلگر 
(20%) 

مسئول   :مالی   منابع  نویسنده  دکتری  رساله  از  مستخرج  مقاله  این 
 است.)دانشجویی( 
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