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 موفقيت بر سازمان شهروندي رفتار تأثير
            ريزيبرنامه ياطلاعات هاينظام

  منابع سازمان
        استاديار گروه مديريت ؛ دكتري مديريت  *عليرضا پويا

  مشهد فردوسي دانشگاه
دانشجوي كارشناسي ارشد رشته مديريت بازرگاني   1بذرگريمليحه 

  دانشگاه فردوسي مشهد؛ گرايش تحول سازماني
  

    29/02/1392:  پذيرش  20/08/1391:  دريافت

ف اين پژوهش بررسي تأثير رفتار شهروندي سـازمان بـر موفقيـت    هد:     چكيده
مثابـه يـك نظـام    سازمان بهريزي منابع برنامه. استريزي منابع سازمان  نظام برنامه

حـل يكپارچـه و   وكار است كه از طريق ارائه يك راهافزاري در حوزه كسبنرم
ثر و كارآمد از منابع خود شامل مواد، نيـروي  ؤجامع، سازمان را قادر به استفاده م
هـا نشـان داده اسـت بسـياري از ايـن      پژوهش. كند انساني، سرمايه و اطلاعات مي

شـوند كـه   سازي و گسترش در عمل با شكست مواجه ميپيادهها در مراحل نظام
در ايـن  . دلايل عمده آنها مشكلات رفتاري كـاربران تشـخيص داده شـده اسـت    

 عنـوان يكـي از مفـاهيم جديـد مـديريت رفتـار      به 2ميان، رفتار شهروندي سازمان
، در دورزكيــد مــيأســازماني كــه بــر رفتارهــاي فرانقشــي كاركنــان و مــديران ت 

در پـژوهش حاضـر   . كنـد كننده ايفا مـي د فرايندهاي سازماني نقشي تعيينعملكر
، 3گانـه رفتارهـاي كمكـي   منظور بررسي تأثير رفتار شهروندي از نظر ابعـاد سـه  به

» ريزي منابع سازمان نظام برنامه«بر موفقيت  5و روحيه جوانمردي، 4فضيلت مدني
تنظـيم و در ميـان    ايمهبـه همـين منظـور پرسشـنا    . از روش پيمايشي استفاده شـد 

سازي شـده بـود    ها در چندين شركت كه اين نظام در آنها پيادهكاربران اين نظام
پاسـخنامه   244اي تصـادفي اسـتفاده و   گيـري خوشـه  از روش نمونـه . توزيع شـد 

ريـزي   نظـام برنامـه  «نتايج نشان داد كه بين ايـن ابعـاد و موفقيـت    . آوري شدجمع
تي وجـود دارد، امـا تـأثير غيرمسـتقيم رفتارهـاي كمكـي       رابطه مثب »منابع سازمان

بـر   6عنوان يكي از ابعاد اين رفتار از طريق دلواپسي نسبت بـه اسـتفاده از رايانـه    به
  .مورد پذيرش قرارنگرفت »ريزي منابع سازمان نظام برنامه«موفقيت 

 ؛رفتــار شــهروندي ســازماني ؛ريــزي منــابع ســازمان نظــام برنامــه:     هــا كليــدواژه
  ريزي منابع سازمان نظام برنامهموفقيت  ؛اپسي استفاده از رايانهدلو
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  مقدمه. 1
هـر   اطلاعـاتي جـامع در   يهـا  پايگـاه و ي ريـز هاي برنامـه در دنياي رقابتي امروز نظام

اسـي اسـت و هرچـه    هـاي اس هـاي بـزرگ يكـي از نيازمنـدي    خصوص سـازمان هسازماني ب
تـرين  شايد يكي از كامل .شودتري احساس ميطورگسترده اين نياز به ،سازمان بزرگتر باشد

اي مورد استفاده قرار گرفته طور گستردهههاي اخير بهاي اطلاعاتي موجود كه در سالنظام
هـاي  بخـش اين نظام تمام  .(Davenport 2000)د باش 1»ريزي منابع سازماننظام برنامه« است،

زمـان  ، مديريت مكان سازد وشركت را از طريق جرياني از اطلاعات به يكديگر مرتبط مي
كـارگيري  ههـاي مختلـف از ب ـ   كنـد و شـركت را در بخـش   منابع را در شركت برقرار مي و

 .دكننياز ميبي ثر و همگام با زمان نيز ندارند،ؤافزارهاي مختلف كه با يكديگر ارتباط م نرم
وكـار اسـت كـه از     افـزاري در حـوزه كسـب   مثابه يك نظام نـرم يزي منابع سازمان بهربرنامه

مد از منابع خود آثر و كارؤحل يكپارچه و جامع، سازمان را به استفاده مطريق ارائه يك راه
 Nah, Lauand, and Kuang( كنـد و اطلاعات توانمند مي وي انساني، سرمايهشامل مواد، نير

بع سـازماني اسـت و   اريزي منبه معني برنامه »ريزي منابع سازمان ام برنامهنظ« واقع در .)2001
يـك سـازمان بـزرگ     گي استفادهدر اصل به چگون »ريزي منابع سازمان نظام برنامه«عبارت 

  .شودمرتبط مي از منابع گسترده سازماني
مـورد   كـه امـروزه   اسـت  هاي اطلاعاتيجمله نظام زا »ريزي منابع سازمان نظام برنامه«

 دسته از هاي بالايي كه اينتوجه به هزينه ، اما باستها قرار گرفته اتوجه بسياري از سازمان
نظـام  «هـاي  ههاي متعـدد شكسـت پـروژ   و گزارش نمونه نند،ك ها بر سازمان تحميل مينظام
 ،)Umble, Haft, and Umble 2003( گذاري فراوانبا وجود سرمايه »ريزي منابع سازمان برنامه

 توجه قرار متغيرهاي مختلفي مورد ها در سازمان،لازم است براي موفقيت عملكرد اين نظام
از هاي فني و متغيرهاي مربـوط بـه آنهـا    جنبه اغلبشده  انجامي هاپژوهش بيشتردر  .دنگير
و  ،وكـار، صـلاحيت مشـاور، اصـول مـديريتي پـروژه      ينـد كسـب  امهندسي مجـدد فر  :قبيل

هـاي رفتـاري كاركنـان     و روي جنبـه  مورد توجه قرار گرفتـه  زينهه اي وموضوعات بودجه
شـده   كمتـر كـار  »ريزي منابع سـازمان  نظام برنامه« روي موفقيت ثيرگذار برأعنوان متغير ت به

علاوه بر رفتارهايي كـه   »ريزي منابع سازمان نظام برنامه« كاربران ).Wang et al. 2008( است

                                                                                                                                
1. Enterprise Resource Planning (ERP) 
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است و توسط سازمان براي آنها تعريـف شـده اسـت،     ناشي از نقش رسمي آنها در سازمان
تـوان بـه رفتارهـاي    كـه از آن جملـه مـي    دارنـد رفتارهايي فراتر از نقـش خـود در سـازمان    

 عنـوان يكـي از مفـاهيم جديـد مـديريت رفتـار      رفتار بـه  اين .شهروندي سازماني اشاره كرد
در فرايند سـازماني و   ،ورزدكيد ميأسازماني كه بر رفتارهاي فرانقشي كاركنان و مديران ت
 در ويـژه ها بـه سازمان. دارد ايكنندهتبديل محيط سنتي به محيط پويا و كارآمد نقش تعيين

سـازي  زمينـه پيـاده   دباي ـ ، وندهسـت نيازمنـد  افزايش كارآمدي  بهحال توسعه  كشورهاي در
 هاي خودتوانايي اي فراهم شودكه كاركنان و مديران بتوانندگونهبه رفتار شهروند سازماني

ســاليان اخيــر توجــه  عــلاوه بــراين در. كارگيرنــدرا درجهــت تحقــق اهــداف ســازماني بــه
 روز افـزايش يافتـه اسـت    روزبـه ي ريـزي منـابع سـازمان    برنامه هايهاي ايراني به نظام سازمان

)Akhavan 2008.( سـهم   ،كنندايفا مي در كشور ايكنندهنقش تعيين كههاي دولتي سازمان
 .اندهدخود اختصاص دا هدر كشور را ب »ريزي منابع سازمان نظام برنامه« بل توجهي از بازارقا

 نـه فقـط محـيط اطلاعـاتي سـازمان را تغييـر       »ريزي منابع سازمان نظام برنامه« از آنجايي كه
تـأثير  سطح سازمان نيـز   وكار و رفتار كارمندان دركسب فرايندهاي بلكه بر، دهند مي شكل
يي آكننـده كيفيـت اطلاعـات، كـار    هـايي كـه مـنعكس   شناسايي و معرفي سنجه دگذارن مي

 »ريزي منابع سـازمان  نظام برنامه«موفقيت وكار و رفتار كاركنان در جهت كسب فرايندهاي
ابعـاد رفتـار   اثـر   بررسيهدف اين پژوهش  ).Lee and lee 2004( مطلوب خواهد بود، است

شـده   تـلاش البته  .است »ريزي منابع سازمان ظام برنامهن« بر ميزان موفقيتشهروندي سازمان 
بـر موفقيـت نظـام     آنتـأثير  و رايانهعنوان دلواپسي استفاده از  بامتغيري  گري نقش تعديل تا
  .قرار گيردبررسي مورد توجه و  نيز »ريزي منابع سازمان نظام برنامه«

  مباني نظري. 2

  رفتار شهروندي سازمان .2-1
زيـرا بـا متغيرهـاي سـازماني      ،مان براي هر سازماني مطلوب استرفتار شهروندي ساز

 Turnipseed and( وري و عملكرد سازماني در ارتباط استمهمي مانند رضايت شغلي، بهره

Murkison 1996.(  وجـود كاركنـاني    شـود، مـي  هاسازمانيكي از دلايلي كه باعث موفقيت
ها عـلاوه بـر   افراد در سازمان واقع در .كننداست كه فراتر از وظايف رسمي خود تلاش مي

رفتارهـايي را خـارج از    يگاه شود،ها تعيين مياساس شرح شغل براي آن رفتارهايي كه بر
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معتقد اسـت كـه رفتارهـاي داخـل نقـش       »پوفر«. گذارندوظايف رسمي خود به نمايش مي
گونـه رفتارهـا   نبلكـه اي ـ  ،كننده اثربخشي سازماني نخواهد بـود تضمين وجههيچكاركنان به

در مقابل حـوادث و رويـدادهاي    اعضاي سازماني اي كهبايد با رفتارهاي خلاقانه و غريزي
د تا به اين وسيله اهداف سازمان به بهتـرين  شوتكميل  د،دهنبروز مي خودنشده از  بينيپيش

ــد  ــق ياب ــاتز«. (Puffer 1987) شــكل ممكــن تحق ــ« و» ك ــاب خــود » اهنك ــا در كت ــوان ب عن
منظـور انجـام اثـربخش    سسـات بـه  ؤكـه م ندكنميبيان نيز » هاشناسي اجتماعي سازمان روان«

هـاي  هـاي نقـش  نيازمنـدي  الزامـات و  فراتـر از هستند كه نيازمند  كاركنانيبه وظايف خود 
 ،هـاي خـارج از نقـش   ايـن رفتار .  (Katz and Kahn 1978)ندكنمان عمل زاصلي خود در سا

 ،)Van dyne, Cummings, and Parks1995( فتـار فـرانقش  ر :جملـه  مختلفي ازتحت عناوين 
 George( يسـازمان  يخودجوش ـ ،)Brief and Motowoidlo 1986( مددكارانه يرفتار سازمان

and Brief 1992(، ي اينهعملكرد زم و)Borman and Motowidlo 1997 (انـد كـه   مطرح شده
 »ارگـان «. ها رايج شده اسـت پژوهشاز اين پديده بيشتر در  »ارگان« ينامگذار يانم يندر ا

كـه   ي فـردي يرفتارهـا «: تعريـف كـرد   و چنـين  سازمان ناميـد  شهروندي اين پديده را رفتار
سـازماني و   هـاي پـاداش  وسـيله نظـام  هصـريح ب ـ  مسـتقيم و  طورهب وآگاهانه بوده و اختياري

مگيري بـر  مجمـوع اثـر چش ـ   امـا در  ،انـد هاي ارزيابي عملكرد سازماني شناسايي نشـده  نظام
جـزء   يي است كهرفتارها، بودن منظور از اختياري. (Organ 1988) »اثربخشي سازماني دارند

نيـز   سـازمان  هـاي نظريـه تعـدادي از  . نيسـت الزامات اساسي نقش و شـرح شـغل كاركنـان    
بهبـود   ايهـايي بـر  پيشـنهاد راه  رفتارهاي داوطلبانه كاركنان از قبيـل رفتارهـاي مشـاركتي،   

اجـزاي  كـه تمـام   اند گرفتـه  نظر درعنوان چسبي هبدر سازمان را مثبت  جو دايجا محصول و
  ).Katz 1964( داردكنار هم نگه مي سازمان را در

 عـد بپـنج   »ارگـان «طـور مثـال   هب ـ .اسـت شهروندي بيان شـده  ابعاد مختلفي براي رفتار
عنـوان  هب ـروحيه جوانمردي و وجدان كـاري را   فضيلت مدني، نزاكت، ادب و دوستي، نوع

گري را به ابعاد تشويق عد ايجاد صلح وب، دو 1990و البته وي در سال  ابعاد آن معرفي كرد
 ابعـــاد اطاعـــت »گراهـــام« .(Organ 1988; Organ 1990) گانـــه قبـــل اضـــافه كـــردپنج

؛ (Graham 1989) سـازماني مشـاركت و  ،وفـاداري سـازماني   فردي،هاي بينسازماني،كمك
 روحيـه جـوانمردي   و ،فضـيلت مـدني   كمكـي،  عدرفتارهايبسه » زيكن مك«و » وپاداسكف

(Podsakoff and MacKenzie 1994)دو » اندرسون«و  »ويليام« ؛عد رفتار شهروندي سازماني ب
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عـد  بسـه   و ديگـران  »ون ديـن «و  ؛(Williams, and Anderson 1991) شـهروندي فـردي   و رفتار
 Van( نـد دكرشـهروندي سـازمان بيـان     اد رفتـار عنوان ابع ـهرا بت اطاع وفاداري و مشاركت

Dyne, Cummings, and Parks 1995(. توان گفـت سـه  مي پاداسـكف و   شـده توسـط   ارائـه  عـد ب
گيـرد كـه بـه    هـاي ايـن رفتـار را دربرمـي    تمامي جنبه است وابعاد كاملي داراي  كنزي مك

برخــي از . ســتا رفتارهــاي كمكــيعــد، ب اولــين. شــودتــر آن پرداختــه مــيتشــريح كامــل
دوسـتي و ادب و  نـوع  عـد ب دو كنـزي  مـك  و صاحبنظرانِ رفتار شهروندي مانند پاداسـكف 

دهنـد و از آنهـا    شده از سوي ارگان را در يك طبقه قـرار مـي   نزاكت مربوط به ابعاد معرفي
طـور داوطلبانـه بـه سـاير      كـردن بـه   برند كه شامل كمكنام مي» رفتارهاي كمكي«عنوان به

 ).Podsakoff et al. 2000( اسـت بروز مشكلات مـرتبط بـا كـار     نيز جلوگيري از كاركنان و
كــه شــامل رفتارهــايي از قبيــل حضــور در اســت  فضــيلت مــدنيعــد مــورد اشــاره ب دومــين
زمـاني كـه ايـن حضـور لازم نباشـد، حمايـت از        ويـژه بـه برنامه و اضافي،  هاي فوق فعاليت

سـازمان و تمايـل بـه مطالعـه كتـاب، مجـلات و        شده توسط مـديران  توسعه و تغييرات ارائه
و اطلاعيـه در سـازمان بـراي آگـاهي      اعلانيـه افزايش اطلاعات عمومي و اهميت به نصـب  

معتقـد اسـت كـه يـك شـهروند       »گراهـام «ايـن اسـاس    بـر  ).Organ 1988( شود مي ديگران
ربـاره آنهـا   بلكـه بايـد د   ،روز سـازمان آگـاه باشـد    موضوعاتتنها بايد از سازماني خوب نه

نهايـت   در .(Graham 1989) اظهارنظر كند و در حل آنها نيز مشاركت فعالانـه داشـته باشـد   
شـده  عـد نـام بـرده    ب عنـوان آخـرين  هبكه  پذيريروحيه جوانمردي يا تحملبه پژوهشگران 

هاي مطلوب و مسـاعد، بـدون اعتـراض، نارضـايتي و     به شكيبايي در برابر موقعيت و(است 
جـاي  هاي مثبت سـازمان بـه  بر روي جنبه عداين ب كهكننداشاره مي) دداراشاره  مندي گلايه
  .كندكيد ميأت هاي منفي آن جنبه

  ريزي منابع سازماننظام برنامه .2-2
وسيله استفاده بهينه از وري خود بهسطح بهرهء صدد ارتقا ها درهمواره تمامي سازمان

محـدوديت منـابع    ند رشد اقتصاد جهاني و فشار در بازار،دلايلي مان اين امر به .اند منابع بوده
هاي يكپارچه هاي اخير استفاده از نظامدر سال كهطوريهب ؛حال افزايش است در ،و رقابت
رو در ايـن   تـرين ابـزار پـيش   مهم .گرفته است ها قرارسازمانهاي س برنامهأدر ر 1سازماني

                                                                                                                                
1. Organizational integrated systems 
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عنـوان يكـي   ريزي منابع سازمان بـه نظام برنامه .ستا »ريزي منابع سازمان نظام برنامه«ارتباط 
تر و سازي و انتقال سريعافزارهاي نوين فناوري اطلاعات است كه در جهت يكپارچهاز نرم
طـور خـاص   بـه  هـاي اطلاعـاتي و  نظـام . اسـت  هـا آمـده  تر اطلاعات به ياري سازمانمناسب
هـاي  كاهش هزينـه  :از قبيل دليل مزايايي امروزه به »ريزي منابع سازمان نظام برنامه«هاي  نظام

هـاي مختلـف   سازي اطلاعات بخش بخشيدن به عمليات سازمان، يكپارچه عملياتي، سرعت
يـك نظـام    .انـد ها قرار گرفتـه سازمان و ايجاد يك پايگاه داده گسترده مورد توجه سازمان

جـامع بـراي    1حـل افـزاري اسـت كـه ايجـاد يـك راه     اي نرمبسته ،ريزي منابع سازمانبرنامه
سـازد كـه منـابع را    كند و مديران ارشد را قادر مـي نيازهاي پردازشي اطلاعاتي را فراهم مي

ريـزي منـابع    نظـام برنامـه  « واقـع  در ).Shih 2006( كننـد  اثـربخش مـديريت   و طـور كـارآ  به
افزاري تجاري است كـه هـدف آن يكپـارچگي اطلاعـات و جريـان      يك بسته نرم »سازمان

زنجيـره   منـابع انسـاني،   حسـابداري،  جمله مـالي،  هاي سازمان ازبين تمامي بخشاطلاعات 
  ).Umble, Haft, and Umble. 2003; Davenport 1998( استمديريت مشتريان  مين وأت

نظـام  «هـاي سـنگيني كـه    توجـه بـه هزينـه    مل در اينجـا ايـن اسـت كـه بـا     أنكته قابل ت
 ا،ه ـپـروژه  رغم نرخ بالاي شكست ايـن ارد و عليبراي سازمان د »ريزي منابع سازمان برنامه
سـازي آن  ها بدون توجه به مشـكلات پيـاده  سازي اين نظامها تلاش در پيادههم سازمان باز

 كننـده هـاي عمـده عرضـه   كه البته شايد يكي از دلايل آن قـدرت تبليغـاتي شـركت    ،دارند
 ,Holland( ها باشداين نظامستفاده از اها به و اشتياق سازمان »ريزي منابع سازمان نظام برنامه«

Light, and Gibson 1999.(  

  رايانهدلواپسي نسبت به استفاده از  .2-3
گونه فنـاوري   هاي اطلاعاتي باعث ورود اينها به فناوري اطلاعات و نظامنياز سازمان

تي هسـتند،  هاي اطلاعاها بخش مهمي از نظامتوجه به اينكه رايانه با. ها شده استبه سازمان
. هـا را داشـته باشـند   آشنايي و مهارت لازم براي استفاده از ايـن نظـام   دكاركنان سازمان باي

اضـطراب و   ،اي شـود هـاي رايانـه  يكي از عواملي كـه ممكـن اسـت مـانع اسـتفاده از نظـام      
اي بيش از دو دهه است كه به ها، وجود دلواپسي رايانهدر پژوهش. اي استدلواپسي رايانه

  ).Korukonda 2007( ت رسيده استاثبا
                                                                                                                                
1. Solution 
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در دارد كـه   اشـاره  هـايي گرفتـاري  به مشـكلات و  رايانهدلواپسي استفاده از موضوع 
دادن اطلاعـات مهـم يـا تـرس از سـاير       از دسـت  :از قبيـل دهـد،  روي مـي  از رايانـه استفاده 

 توجــه بــه رشــد و ايــن پديــده بــا .)Sievert 1988( اشــتباهاتي كــه ممكــن اســت رخ دهــد
زيـادي برخـوردار    و شـيوع هـا از اهميـت   اكثر سـازمان ر د ايرايانههاي ترشدن نظام چيدهپي

، زيرا افرادي كه سطح بالايي از دلواپسي استفاده از رايانه را دارند ممكن است هنگام است
عمــل نكننــد و نســبت بــه اســتفاده از رايانــه و   يهــا در ســطح مطلــوباســتفاده از ايــن نظــام

  ).Wang 2007( با آن مقاومت كنند طبهاي مرت فناوري
وقـت و انـرژي    دلواپس هستند، نگران ورايانه افرادي كه نسبت به استفاده از  واقع در
ي مربوط به كار خـود  فناورصرف تمركز بر روي مشكلات مربوط به وظايف و  بيشتري را

خـود بـاور    فايبـراي انجـام وظ ـ   رايانهكنند و كمتر توانايي خود را نسبت به استفاده از مي
 .Marakas, Mun, and Johnson 1998; Thatcher and Perrewe 2002; Thatcher et al( دارند

2007.(  

  بازبيني پيشينه و ارائه مدل مفهومي تحقيق .3
سازي ايـن  مخاطره پياده و »ريزي منابع سازمان نظام برنامه«هاي توجه به اهميت نظام با
در  ويـژه بـه  »ريزي منابع سازمان نظام برنامه« سازيت پيادهبايد توجه داشت كه موفقي هانظام

در مراحــل بعــد از  »ريــزي منــابع ســازمان نظــام برنامــه«بــه موفقيــت  مراحــل ابتــدايي لزومــاً
ثيرگـذار بـر   أمتغيرهـاي ت  ه بـه توج ـبنـابراين   ).Rajagopal 2002( شـود سازي ختم نمـي  پياده

سـزايي برخـوردار   هاز اهميت بفتار كاركنان جمله ر از ها در محيط كاريموفقيت اين نظام
  .است

ر متغيرهـاي  ب »ريزي منابع سازمان نظام برنامه«هاي هاي مرتبط با موفقيت نظامپژوهش
تـوان  ه در اين زمينه مـي شدهاي انجامجمله پژوهش كه ازاست رفتاري كمتر متمركز بوده 

اشـاره   »ريزي منابع سازمان برنامه نظام«رهبري از طريق فرهنگ سازماني بر موفقيت تأثير به 
 ،صادقانه متعهد، ارتباطات باز و نيز رهبري قوي و» لي «و »ساكر« ).Ke and wei 2008( كرد

نظـام  «آميـز  سازي موفقيـت ثر در پيادهؤسازي قدرتمند و هماهنگ را سه متغير مو تيم پياده
و » لـي « ،»يـن «همچنـين  . (Sarker, Lee 2002) انـد معرفـي كـرده   »ريزي منابع سـازمان  برنامه

مسـتقيمي  تـأثير  كه رفتار شهروندي سازمان بر موفقيت نظام اطلاعاتي  ندبيان كرد »نيهوف«
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 يكپارچـه در سـازمان اسـت    ثر پروژه و ايجاد جوؤآن از طريق مديريت متأثير بلكه  ،ندارد
)Yen, Li, and Niehoff 2008( .  يـون «در پژوهش ديگـري«   شـهروندي  عـد رفتـار   اثـر پـنج ب

، و وجـدان  دوستي، ادب و تواضـع، روحيـه جـوانمردي، فضـيلت مـدني     سازمان شامل نوع
بررسـي كـرد و بيـان كـرد كـه ابعـاد        »ريزي منـابع سـازمان   نظام برنامه«كاري را بر موفقيت 

 Yoon( مثبـت دارد تـأثير   »ريـزي منـابع سـازمان    نظـام برنامـه  «گانه اين رفتار بر موفقيت  پنج

2009(. 

 هاي محققـان معطـوف بـه يـافتن و شناسـايي     حجم قابل توجهي از تلاشرتيب ت بدين
 دوتـوان ايـن عوامـل را در    هاي اطلاعاتي بـوده اسـت كـه مـي    موفقيت نظام برثر ؤم عوامل
 گـذاري هـدف : از قبيـل  عـواملي  دربرگيرنـده  دسـته اول فني قرار داد كه و  اجتماعي دسته

 هـاي آموزشـي كـاربر،   برنامـه  ريزي براينامهبر پشتيباني مديريت، و كسب حمايت روشن،
و دومــي شــامل عــواملي از قبيــل ايجــاد  ؛ اســت هماهنــگ ايجــاد جــوو  حــل تعارضــات،

اطلاعـات در سرتاسـر    پخـش و انتشـار دانـش و    ،فناوري اطلاعـات  هاي مناسبزيرساخت
روژه بـا صـلاحيت بـراي پ ـ    تعيين اعضاي شايسته وو  استفاده از ابزارهاي اثربخش، سازمان،
  ).Saarinen 1996; Rai and Hindi 2000( است

نوعي ايجـاد يـك تغييـر    در هر سازماني به »ريزي منابع سازمان نظام برنامه«سازي پياده
است كه ممكن است اين تغيير باعث واكنش و مقاومت كاركنان نسبت به استفاده صـحيح  

رد كه كاركنان بتوانند خـود را بـا   بنابراين بايستي شرايطي ايجاد ك ؛ها شودگونه نظام از اين
اظهـار كردنـد كـه رفتارهـاي شـهروندي      » نيهـوف «و » لـي « ،»يـن « .اين تغيير انطبـاق دهنـد  

از طريـق توانـايي    »ريـزي منـابع سـازمان    نظام برنامـه «به سازمان در جهت موفقيت سازماني 
، »سـكف اپاد« .(Yen, Li, and Niehoff 2008) كنـد سازمان براي انطباق با تغييـر كمـك مـي   

 اثـر مثبتـي   )دوستينوع(كننده  استدلال كردند كه رفتارهاي كمكنيز  »فتر«و » كنزي مك«
و كمك بـه كاركنـان بـراي يـادگيري      دليل به اين وري و كيفيت توليد دارد وبر روي بهره

 ور اسـت شـدن بـه كاركنـان بهـره     تـر تبـديل  منظـور سـريع  بـه  امـور  سررشتهدست گرفتن  به
(Podsakoff, MacKenzie, and Fetter 1991) .تجربـه  بي نسبت به كاركنان يرفتارهاي كمك 

هـاي صـحيح و   ايجـاد داده  همنجـر ب ـ  »ريـزي منـابع سـازمان    نظـام برنامـه  «در زمينه اسـتفاده  
و كمـك بـه انتشـار     »ريـزي منـابع سـازمان    نظام برنامه«تري از طريق آموزش عمليات  كامل

ريـزي منـابع    نظـام برنامـه  «اسـتفاده از  بـه خـود باعـث تسـهيل     نو شود و بـه مي هابهترين رويه
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صـورت ذيـل   هتوان فرضيه اول تحقيـق را ب ـ بنابراين مي .شود مي در سراسر سازمان »سازمان
  :ارائه داد
  .شوديم »ريزي منابع سازمان نظام برنامه«ت يباعث موفق يكمك يرفتارها .1 فرضيه

 »ريـزي منـابع سـازمان    نظام برنامـه «تفاده از اس اين نكته حائز اهميت است كه توجه به
بـا حـوزه   آشـنايي  چنـين  هم و »ريـزي منـابع سـازمان    نظام برنامه« مستلزم آشنايي با عمليات

جملـه   از كـه  ؛)Hong and Kim 2002; Liang et al. 2007( مشـكلات كـاربران آن اسـت   
هـا و  ايـن نظـام   اتوان به مشـكلات آنهـا در زمينـه يـادگيري و كـار ب ـ     مشكلات كاربران مي

 عـدم توجـه بـه ايـن     .اشـاره كـرد   رايانـه دلواپسي و نگراني كاركنـان نسـبت بـه اسـتفاده از     
نظـام  «موفقيـت   كاركنان در استفاده از اين نظـام و عـدم   باعث افزايش مقاومت موضوعات

 عنوان يكي از دلايل به انزيرا مقاومت كاربر ،شوددر سازمان مي »ريزي منابع سازمان برنامه
شـده   توجه به مطالب ذكر با .است»ريزي منابع سازمان نظام برنامه«هاي شكست پروژهاصلي 

 مشـاركت، ، يـادگيري  :عاتي از قبيـل ومشكلات كاربران در زمينه موض ـكه  شودروشن مي
در زمـره   تـوان رايانـه را مـي  نيز نگراني و دلواپسي نسبت به اسـتفاده از   مقاومت كاركنان و

شده در زمينـه دلواپسـي اسـتفاده     هاي انجامعمده پژوهش. كردطرح عات اجتماعي موموض
جمله سن، جنس، نژاد، زمينه فرهنگي و نگرش كاربران نسـبت بـه    از رايانه بر متغيرهايي از
دهنـده عـدم وجـود رابطـه بـين ايـن عوامـل و        كـه نتـايج نشـان    ،است استفاده از رايانه بوده

  ).Anderson 1996( تدلواپسي نسبت به استفاده از رايانه اس
منجر به سطح  رايانهسطح بالاتري از دلواپسي نسبت به است كه  ها نشان دادهپژوهش

 ,Lin, Wu( شودهاي اطلاعاتي ميو نظام رايانهمشاركت در استفاده از  تري از لذت ونيپاي

and Tsai 2005; Choi, Kim, and Kim 2007.(    بيـان  »بانـدورا « نظريـه يـادگيري اجتمـاعي 
سـطح   نـد، نككند كه افـرادي كـه سـطح بـالاتري از دلواپسـي و نگرانـي را تجربـه مـي         مي

كـه سـطح خودسـودمندي    چند تا زمـاني  هر دهند،را نشان مي 1تري از خودسودمندي پايين
چـه   هـر . (Bandura 1997) كنـد پيـدامي كاهش نيز و نگراني افراد  يدلواپس ،ابديافزايش مي

هاي خود ها و قابليتافراد اعتماد كمتري نسبت به توانايي ابديمي افزايش ايرايانهدلواپسي 
هـاي  اسـتفاده از نظـام   ايبـر  آنهـا  تمايلكاهش شدن و  كنند كه اين موجب ضعيفپيدا مي

                                                                                                                                
1. elf-efficacy 
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افرادي كه كمتـر تمايـل دارنـد در يـك      ).Thatcher and Perrewe 2002( شوداطلاعاتي مي
 .نتيجه احساس خـوبي در مـورد آن ندارنـد    در نند،شركت ك رايانهفعاليت مانند استفاده از 

منـد و  ه،كمتر نسبت به استفاده از رايانه علاق ـرايانهكاربران با دلواپسي بالا نسبت به بنابراين 
نظـام  «و  رايانـه معكوسي بر قصد ادامه استفاده از تأثير اين احساسات منفي  و مطمئن هستند

 .)Lin, Wu, and Tsai 2005; Choi, Kim, and Kim 2007( دارد »ريـزي منـابع سـازمان    برنامـه 
اگر يك كاربر در مورد انجام يك فعاليت احساس راحتي كند، احتمـال بيشـتري دارد كـه    

خصوص استفاده از رايانه باعث موفقيت  اين در؛ و خود را در انجام آن فعاليت درگير كند
ديگـر   كمكـي  رفتارهـاي تـه  الب .دشـو  مـي »ريـزي منـابع سـازمان    نظام برنامـه « هايدر سيستم

تواند بر كاهش يا افزايش اين نگراني جمله عواملي است كه مي همكاران در محيط كار از
  ،بنابراين ؛دداشته باشتأثير و دلواپسي 

نظـام  «رفتارهاي كمكي از طريق كاهش دلواپسي استفاده از رايانه باعث موفقيـت   .2فرضيه 
  .شودمي »ريزي منابع سازمان برنامه

و دسـتيابي بـه   در ايفـاي وظـايف   نقش مهمي  »ريزي منابع سازمان نظام برنامه«روزه ام
نظـام  يـك   اسـتفاده از  نتيجـه  درمشكلاتي كـه   متعاقباً .كندايفا مي سازمان وكار يككسب
بـه   وكـار را يـك كسـب   1ممكن اسـت عمليـات   آيدوجود مي هب »ريزي منابع سازمان برنامه

در يادگيري كـاربران   ضيلت مدني تمايل افراد را براي مشاركترفتارهاي ف. اندازدبيخير أت
رفتار زمينه را براي كمك  واقع اين در ).Yen, Li, and Niehoff 2008( دهدهمكار نشان مي

مشـكل   »ريـزي منـابع سـازمان    نظـام برنامـه  «به افرادي كه در محيط كار در زمينه استفاده از 
رفتـار فضـيلت مـدني از سـوي كاركنـان در محـيط       نمايش د پس باي .كندفراهم مي دارند،
موجـب  اسـت  سـازي كـرده   را پيـاده  »ريـزي منـابع سـازمان    نظام برنامـه «كه  سازمانيكاري 

  ،بنابراين؛ شود »ريزي منابع سازمان نظام برنامه«موفقيت 
 »ريـزي منـابع سـازمان    نظـام برنامـه  « يـت موفقباعـث   مدني كاركنان يلتفض رفتار .3فرضيه 

  .شود مي
ــوانمردي  ــه ج ــروحي ــرين ه، ب ــوان آخ ــازماني  ب عن ــهروندي س ــار ش ــد رفت ــث  ،ع باع

نيـز صـرف    كارآمد از زمـان و  كه به استفاده شوددر فرد مي شكيبايي صبر وآمدن  وجود هب
                                                                                                                                
1. Transaction 
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دادن  كاركناني كه روحيـه جـوانمردي را از طريـق نشـان     .شود زمان كمتر براي شكايت مي
، دهنداز خود بروز مي هاي جديدا يا يادگيري مهارتهگرفتن مسئوليتعهدهتمايل براي به
 دنشــوتوانــايي ســازمان بــراي پــذيرش تغييــرات در محــيط كــاري خــود مــي ءباعــث ارتقــا

)Podsakoff, Ahearne, and MacKenzie 1997(. نظـام  «كارگيري هسازي و بآنجا كه پيادهز ا
بروز روحيه جوانمردي  شود،ميمهمي محسوب  ردر سازمان تغيي »ريزي منابع سازمان برنامه

. هـا خواهـد كـرد   هايي كمك شاياني بـه موفقيـت ايـن نظـام    در بين كاركنان چنين سازمان
هـاي جديـد   اساس آن از قبيل تمايل به پذيرش فناوري داشتن روحيه جوانمردي و رفتار بر

 ،شودان ميمنظور سازگاري نظام با سازمبه »ريزي منابع سازمان نظام برنامه«باعث كمك به 
 »ريـزي منـابع سـازمان    نظـام برنامـه  «مثبـت بـر كيفيـت     نهايت روحيه جوانمردي اثري و در

  ،بنابراين ؛)Yoon 2009( خواهد گذارد
 »ريـزي منـابع سـازمان    نظـام برنامـه  « يـت موفقروحيه جـوانمردي كاركنـان باعـث     .4 فرضيه
 .شود مي

  :خواهد بود 1صورت شكل هشده مدل مفهومي تحقيق ب هاي ارائهتوجه به فرضيه با

  
ريزي  نظام برنامه« ارتباط بين رفتارهاي شهروندي سازمان و موفقيت: مدل مفهومي تحقيق  . 1 شكل

  »منابع سازمان

رفتاركمكي

 فضيلت مدني

روحيه جوانمردي

ERPنظام موفقيت 

 دلواپسي نسبت
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  شناسي پژوهشروش .4

  جامعه و نمونه آماري .4-1
 »زي منـابع سـازمان  ري ـ نظـام برنامـه  « اين پژوهش در پنج سـازمان و بـر روي كـاربران   

پشتيبان نيرو خراسان به تعـداد    »ريزي منابع سازمان نظام برنامه« افزارشركت توليدكننده نرم
اي تصادفي انجـام شـد كـه    خوشه گيريگيري به روش نمونهنمونه. نفر انجام گرفت 3900

وكران فرمول ك ـ حجم نمونه با استفاده از. نظرگرفته شد عنوان يك خوشه درههر سازمان ب
در  وحجم نمونه هـر خوشـه متناسـب بـا جمعيـت آن محاسـبه       . دشنفر محاسبه  235معادل 
براي گردآوري اطلاعات مورد نياز اين مطالعه، روش پيمايشي . آورده شده است 1جدول 

 از تعـداد . دشها استفاده  عنوان ابزار گردآوري داده بنابراين از پرسشنامه به .كار رفته است به
ايـن   قابـل اسـتفاده بازگشـت، بـه     پاسخنامه 244 نهايت تعداد در ،شده امه توزيعپرسشن 400

تحليل اطلاعـات بـا   و مجموع كار تجزيه  لذا در. است بودهدرصد  61 گشترترتيب نرخ ب
ريزي  نظام برنامه«صورت تصادفي بين كاربران ها بهپرسشنامه. انجام شد اين تعداد پاسخنامه

. دش ـكـار بودنـد، توزيـع    هها مشـغول ب ـ هاي مختلف اين سازمانكه در بخش »منابع سازمان
اسـاس   را با هر مورد بـر  دهندگان در اين پژوهش ميزان موافقت يا عدم موافقت خود پاسخ

 .موافق نشان دادند مخالف تا كاملاً مقياس ليكرت با پنج گزينه از كاملاً

  يجامعه و نمونه آمار نمايه   .1 جدول

  نمونه حجم  جامعه حجم  سازمان

  32  580  نيروگاه توس مشهد

  18  300  نيروگاه خيام نيشابور

  44  730  نيروگاه شهيدرجائي قزوين

  64  1030  توزيع برق نواحي تهران

  86  1260  اي خراسانتوزيع برق منطقه
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  بررسي اعتبار ابزار تحقيق. 4-2
اسـتفاده  ) 2002( 1براي بررسي رفتار شهروندي سـازمان از پرسشـنامه بـل و منگـوك    

ايـن  . طراحـي شـده بـود    )1994( 2كنـزي  گانـه پاداسـكف و مـك   اساس ابعاد سـه  كه برشد
فضـيلت   هاي مورد استفاده بـراي رفتارهـاي كمكـي،   گويه. استگويه  10 پرسشنامه شامل

بـراي سـنجش موفقيـت    . آورده شده است 2ترتيب در جدول به مدني و روحيه جوانمردي
د كـه  ش ـاسـتفاده  ) 1997( 3هاي مورد اسـتفاده لـي  از سنجه »انريزي منابع سازم نظام برنامه«

عــد هــاي اطلاعــاتي بــا شــش ب موفقيــت نظــام ،در بيشــتر مطالعــات. اســتگويــه  12شــامل 
نظام،كـاربرد نظـام، رضـايت     كيفيت اطلاعات،كيفيـت : شود كه عبارتند ازگيري مي اندازه

 Delone and Mclean 1992; Delone and Mclean( سـازماني تـأثير  فـردي و  تـأثير  كـاربر،  

هـاي مـورد مطالعـه     شده در شـركت سازيهاي پيادهتوجه به اين موضوع كه نظام با .)2003
عـدم   بودنـد و كـاربران بـدون توجـه بـه رضـايت و       »ريزي منابع سازمان نظام برنامه«همگي 

بت بـه  در سطوح عملياتي بودند و دانش محدودي نس ورضايت ملزم به استفاده از اين نظام 
ن بـراي ارزيـابي آنهـا    اال از اين كاربرؤنتيجه س در، روي سازمان داشتند ها براين نظامتأثير 

بنـابراين  . رسـيد نمـي  نظـر هسازماني منطقي بتأثير در مورد استفاده از نظام، رضايت كاربر و 
هب 2فردي قرارگرفت كه در جدول تأثير عد كيفيت اطلاعات،كيفيت نظام و تمركز بر سه ب  

نهايـت بـراي سـنجش متغيـر دلواپسـي       در. هاي مورد استفاده آورده شده استمراه گويهه 
د شاستفاده  »چن«و  »چو«هاي مورد استفاده در پژوهش از سنجه ،نسبت به استفاده از رايانه

  .(Chou and Chen 2009) استگويه  چهاركه مشتمل بر 
  
  
  
  
  

                                                                                                                                
1. Bell and Menguc 
2. Podsakoff and Mackenzie 
3. Li 
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  آنها هايسنجه و يقدر تحق بررسي مورد هايسازه   .2جدول
  نماد  سنجه  متغير  سازه

رفتار 
شهروندي 
 سازمان

رفتار 
  كمكي

 H1 كمك به كاركنان ناآشنا با نظام

ريــزي منــابع نظــام برنامــه«صــرف وقــت خــود بــراي حــل مشــكلات
 كاركنان»سازمان

H2  

 »ريـزي منـابع سـازمان   نظـام برنامـه«صرف وقت براي حل مشـكلات
 ريكاركنان خارج از وقت ادا

H3  

  H4 كاركنان غايب»ريزي منابع سازماننظام برنامه«انجام كارهاي مرتبط

فضيلت 
  مدني

  C1 بودن باتغييرات سازمانيموافق

  C2 هاي سازمانبودن با سياستهمراه

  C3 مشاركت در فرايندهاي بهبود سازماني

روحيه 
  جوانمردي

  S1 اهميتهاي بيعدم ابراز نارضايتي

  S2 »ريزي منابع سازماننظام برنامه«شكايت ازعدم

  S3 وكارعدم شكايت از فرايندهاي كسب

نظام «موفقيت 
  »ريزي منابع سازمان برنامه

 II نظام بر روي فردتأثير

  SQ كيفيت نظام
  IQ كيفيت اطلاعات نظام

  دلواپسي استفاده از رايانه

  CA1 نگراني در مورد رايانه

  CA2  ويتوسطبت به از بين رفتن اطلاعات در رايانهنگراني فرد نس

  CA3 ترديد در استفاده از رايانه

  CA4 رايانه، تهديدي براي جايگاه فرد در سازمان

، لازم است معنـاداري ضـريب   2 شده در شكل پيش از ارزيابي الگوي ساختاري ارائه
تـا از   شـود  ربوطـه بررسـي  هاي مبيني گويههاي مختلف پرسشنامه در پيشسازه رگرسيوني

گيـري اطمينـان   هاي آنهـا در انـدازه  بودن گويه گيري و قابل قبولبرازندگي الگوهاي اندازه
گيـري و  عنوان مدل اندازه أييدي بااين مهم با استفاده از روش تحليل عاملي ت. حاصل شود

تحليـل قـرار    وگويه از پاسخنامه مورد تجزيه  26درنهايت تمام . انجام شد AMOSافزار نرم
هاي برازش براي به همراه شاخص ،ها معناداريدي براي گويهأينتايج تحليل عاملي ت. گرفت

هـا نشـان از بـرازش مطلـوب الگوهـاي      ايـن شـاخص  . ارائه شده اسـت  5-3ول اآنها در جد
يـد  أيگيري داشت و معنادارشدن هر متغير مشاهده شده به متغير پنهان مربوطه مـورد ت اندازه
  .گرفت قرار
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بـراي تمـامي   . دش ـكرونبـاخ اسـتفاده    براي بررسي پايـايي پرسشـنامه از معيـار آلفـاي    
نتـايج   4 و 3جـدول  . اين تحقيق، مقدار آلفا، حداقل را دارا بود هاي مورد سنجش در سازه

، رفتار شهروندي »ريزي منابع سازمان نظام برنامه«بررسي روايي و پايايي متغيرهاي موفقيت 
نتـايج بـرازش را    5جـدول  . دهنـد اپسي نسبت به استفاده از رايانه را نشان مـي سازمان و دلو
ذكـر اسـت سـازه    ه لازم ب ـ. گيـري نشـان مـي دهـد    كاررفته در مدل اندازههب هاي براي سازه
  .در دو سطح تحليل شده است »ريزي منابع سازمان نظام برنامه« موفقيت

 »ريزي منابع سازمان نظام برنامه« فقيتموسازه  پايايي و ييروا يبررس نتايج  . 3 جدول

  آلفاي كرونباخ  سطح معناداري  بارعاملي  سنجه  متغير  سازه

نظام « موفقيت
ريزي  برنامه

  »منابع سازمان

II 

II1  000/1  000/0 

75/0  
II2  965/0 000/0 

II3  887/0 000/0 

II4  978/0 000/0 

II5  000/1  000/0 

SQ 

SQ1  000/1 000/0 

68/0  
SQ2  000/1 000/0 

SQ3  971/0 000/0 

SQ4  995/0  000/0 

IQ 

IQ1  000/1 000/0 
66/0  IQ2  000/1 000/0 

IQ3  000/1 000/0 

 هـاي هـر متغيـر   بارهـاي عـاملي سـنجه    ،مشخص اسـت  3همانطور كه از نتايج جدول 
 بـيش از  كرونبـاخ هـر متغيـر    و آلفـاي  5/0بيش از  »ريزي منابع سازمان نظام برنامه« موفقيت

اين سازه  متغيرهاي گيريدهنده اعتبار ابزار پژوهش در اندازهنتايج نشان بنابراين. است 7/0
  .است
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  يمدل مفهوم متغيرهاي پايايي و ييروا يبررس نتايج  . 4 جدول

  كرونباخ آلفاي  معناداري سطح  عاملي بار  سنجه  سازه

 رفتار كمكي

H1 791/0  003/0  

722/0  
H2 562/0  000/0 

H3 979/0  000/0 

H4 000/1  000/0 

  فضيلت مدني

C1 976/0  000/0 

81/0  C2 900/0  000/0 

C3 000/1  000/0 

  جوانمردي روحيه

S1 933/0  000/0 

726/0  S2 983/0  000/0 

S3 000/1 000/0 

ريزي  نظام برنامه« موفقيت
 »منابع سازمان

II 000/1 000/0 

81/0  SQ 000/1  000/0 

IQ 000/1 000/0 

  دلواپسي استفاده از رايانه

CA1 851/0  000/0 

861/0  
CA2 780/0  000/0 

CA3 000/1  000/0 

CA4 000/1  000/0 

نيـاز بـراي هـر متغيـر مـدل       مـورد  هايدهنده دارابودن حداقلنيز نشان 4نتايج جدول 
  .گيردييد قرار ميأمتغيرها مورد ت گيرياندازهبنابراين اعتبار ابزار پژوهش در  .است تحقيق
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  گيرياندازه مدل برازش هايشاخص  . 5 جدول

دست آمده در مقدار به  مقدار مطلوب  نام شاخص
  مدل واقعي

 df( - 278(درجه آزادي
  χ2( - 434/562(كاي اسكوئر
 023/2 كمتر3از χ2/df)(شدهبهينهكاي اسكوئر

 853/0 به بالاGFI( 8/0(نيكويي برازش
 09/0 09/0زير )RMR(ماندهريشه ميانگين مربعات باقي

 CFI( 9/0 953/0(شاخص برازش تطبيقي
 065/0 08/0زير )RMSEA(ريشه ميانگين مربعات خطاي برآورد

متغيرهـاي پنهـان در مـدل     گيريخصوص سطح برازش مدل اندازه در 5نتايج جدول 
  . هاي موردنظر استحداقل عاملي نيز حاكي از دارابودن

  روش تجزيه و تحليل .4-3
 هاي چنـدمتغيره با استفاده از روشدارند  متغير وابسته هايي كه بيش از دوآزمون مدل

 هـاي چنـدمتغيره بـا عنـوان مدلسـازي     ، نسل دومي از روشيستپذير نمرسوم امكان آماريِ
 يـابي ايـن روش در مـدل  . )Sharma 1995( اين مبنا شكل گرفته است معادلات ساختاري بر

 ـ ي يا تحليل مسير هنگاميعلّ ي درهـم تنيـده باشـند، متغيرهـاي مـورد بررسـي       كه روابط علّ
گيـري باشـند، اسـتفاده    شـده داراي خطـاي انـدازه    مشاهدهمتغيرهاي  مشاهده نشده باشند يا

د اتعـد توجـه بـه    توجه بـه آنچـه بيـان شـد و بـا      در اين مطالعه نيز با .)1384هومن (شود مي
افـزار  معادلات ساختاري و با كمك نـرم  از روش از مدلسازي هاروابط پيچيده آن و متغيرها

AMOS16  دشاستفاده.  

  هاي پژوهشيافته .5

  توصيف نمونه پژوهش .5-1
 14در ايـن ميـان    زن بودنـد و  درصـد  19دهندگان مرد و پاسخدرصد  81مجموع  در
درصـد   18 كارشناسـي و درصـد   50 ديپلم،فوقدرصد  18داراي تحصيلات ديپلم، درصد 
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هـل  أمتدرصـد   87 مجـرد و  درصـد  13 .ودندي بدكتر داراي تحصيلات كارشناسي ارشد و
  .است سال 18ند و متوسط سابقه خدمت كاربران هست

  معادلات ساختاري يابيهاي مدليافته .5-2
اد متغيرهـاي  توجـه بـه تعـد    ها و بـا شده در بخش بسط فرضيه فرضيه ارائه 4 توجه به با

 بـراي  معـادلات سـاختاري   يابيوابسته در مدل تحقيق و پيچيدگي رابطه بين متغيرها از مدل
بـرازش يـك مـدل سـاختاري از     بـراي   .هـا اسـتفاده شـد   فرضـيه  آزمون تبيين مدل واقعي و

كند كـه  هاي مطلق بيان ميشاخص. شوديافته استفاده ميتعديل هاي مطلق، نسبي وشاخص
مانـد قابـل توجـه    نشده كه پس از برازش مدل بـاقي مـي   تبيين س خطا يا واريانسآيا واريان

آن اسـت   دهندهكه نشاناست  GFIها، شاخص ترين اين شاخصيكي از مهم؟ است يا خير
 8/0كه مدل تاچه حد نسبت به عدم وجود آن برازنـدگي بهتـري دارد و مقـدار بزرگتـر از     

توجـه بـه    بـا . اسـت  853/0 برابـر  GFI مدل مـا مقـدار  در . براي برازش مدل قابل قبول است
هاي نسبي بازگوكننده آن شاخص. بودن مدل فوق را پذيرفت توان قابل قبولموارد فوق مي

هـاي ايـن   از شـاخص . هـا چقـدر معتبـر اسـت    شده نسبت به ساير مـدل  هستند كه مدل تبيين
 د كه در مدل ما ايـن مقـدار  اشاره كر CFIشاخص  9/0توان به مقادير بالاتر از مجموعه مي

  .آورده شده است 6نتايج كامل برازندگي مدل در جدول . است 912/0

  هاي برازش مدل ساختاريشاخص   .6جدول

 در آمده  دست هب مقدار  مطلوب مقدار  شاخص نام
  واقعي مدل

  df( - 114(درجه آزادي
  χ2( - 075/340(كاي اسكوئر

  98/2 كمتر3از χ2/df)(شدهكاي اسكوئر بهينه
  853/0 به بالاGFI( 8/0(نيكويي برازش

  085/0 09/0زير )RMR(ماندهريشه ميانگين مربعات باقي
  CFI( 9/0 912/0(شاخص برازش تطبيقي

  068/0 08/0زير )RMSEA(ريشه ميانگين مربعات خطاي برآورد
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جهـت معنـاداري    P-valueتخمين و برآورد مدل واقعي در مرحله اول از مقـدار  براي 
شـده بـا جهـت     متغيرها در مـدل اسـتخراج   ثيرأتبراي  سپس رابطه بين متغيرها استفاده شد و

صـورت  افزار بـه خروجي نرم. گرفتشده در مدل مفهومي ملاك ارزيابي قرار گرفته درنظر
  . استشدهآورده 7در جدول  نيزآمده است و نتايج بررسي  2 شكل

 

  تحقيق يختارسا معادلاتمدل   . 2 شكل
مسـتقيم بـين   تـأثير  دهنده ضريب  نشان 2 ها در شكل اعداد نشان داده شده روي پيكان

هـا در  آمده براي آزمون فرضيه  دست هنتايج ب و P-valueكه مقدار آن به همراه  ستمتغيرها
  . آورده شده است 7 جدول
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  تحقيق هاينتايج بررسي فرضيه   .7جدول 

  رابطه  فرضيه
 ثيرأنوع ت

مدل (
  )نظري

 ضريب
  ثيرأت

سطح 
 Pمعناداري

  نتيجه توضيح  نتيجه

فرضيه
1  

رفتار كمكي بر موفقيت
ريـزي منـابع    نظام برنامه«

  »سازمان

   ييدأت 000/0 536/0 مثبت

فرعي
2-1  

 0,05 >0,176 رد 176/0 -138/0 منفي رفتار كمكي بر دلواپسي

فرعي
2-2  

ــر ــي بـــــــ دلواپســـــــ
نظــــــــام «موفقيــــــــت

ــه ــابع  برنامــ ــزي منــ ريــ
  »سازمان

دليل عدم هب رد 000/0 32/0 منفي
همسويي با نوع 

  ثيرأت

فرضيه
2  

واسـطههرفتار كمكـي ب ـ 
 دلواپســـي بـــر موفقيـــت

ريـزي منـابع    نظام برنامه«
 »سازمان

دليل رد هب رد - -  -
هاي فرضيه
 و 1 -2 فرعي
2-2  

فرضيه
3  

فضيلت مدني بر موفقيت
ريـزي منـابع    نظام برنامه«

  »سازمان

   ييدأت 004/0 238/0 مثبت

فرضيه
4  

ــه ــرروحي ــوانمردي ب ج
ــت ــام « موفقيـــــ نظـــــ

ــه ــابع  برنامــ ــزي منــ ريــ
 »سازمان

   ييدأت 000/0 351/0 مثبت

معنـادار   1-2مشخص اسـت، نتيجـه فرضـيه فرعـي      7هاي جدول همانطور كه از يافته
وان ت ـثير رفتارهاي كمكي را بر دلواپسي استفاده از رايانـه نمـي  أت دليل همين به است،نبوده 

نظـام  « ثير دلواپسـي اسـتفاده از رايانـه بـر موفقيـت     أنيـز كـه ت ـ   2-2فرضـيه فرعـي   . پذيرفت
دليـل عـدم   هرغـم معنـاداري آمـاري ب ـ   علـي كنـد  را بررسـي مـي   »ريزي منابع سـازمان  برنامه
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 مـورد پـذيرش   ،درنظرگرفتـه شـده در مـدل مفهـومي تحقيـق      ثيرأنتيجه با نـوع ت ـ  همسويي
 ثيرأتـوان فرضـيه دوم تحقيـق مبنـي بـر ت ـ     هاي ديگـر مـي  بررسي بنابراين بدون. قرارنگرفت
متغير واسط  را از طريق »ريزي منابع سازمان نظام برنامه« كمكي بر موفقيت رفتار غيرمستقيم

  .دكرنيز رد  دلواپسي استفاده از رايانه

  گيري و پيشنهاداتنتيجه .6

  گيري  بحث و نتيجه .6-1
 ؛طوري بسيار گسترده مورد توجـه قرارگرفتـه اسـت    هارشهروندي سازمان بفتامروزه ر

 بـا  .)Yoon 2009( روي سـازمان اشـاره كـرد    ايـن متغيـر بـر   تأثير توان به كه از دلايل آن مي
ل ئهنوز مسـا  ،روي رفتارشهروندي سازمان در طي دهه گذشته ها بروجود افزايش پژوهش

 بـه  و )Yoon and Suh. 2003( زيادي در مورد پيامدها و نتايج اين متغير كشف نشـده اسـت  
هـاي  شـهروندي سـازمان در زمينـه نظـام     اثـرات رفتـار   ع آن هنوز دانـش كمـي در مـورد   تب

رفتـار  تـأثير  هدف اين تحقيق، بررسي  ).Yen, Li, and Niehoff 2008( اطلاعاتي وجود دارد
نقـش  همراه بـا بررسـي    »ريزي منابع سازمان نظام برنامه«روي موفقيت  شهروندي سازمان بر

بــدين منظــور بــراي ســنجش متغيــر رفتــار . اســتمتغيــر واســط دلواپســي اســتفاده از رايانــه 
 شـده از  جوانمردي مطرح روحيه فضيلت مدني و شهروندي سازمان ابعاد رفتارهاي كمكي،

 بـر . (Posdakoff and MacKenzie 1994) گرفته شـد  درنظر »كنزي مك«و » پاداسكفو« سوي
 ارتبـاط مثبـت بـين رفتـار كمكـي و      فرضـيه اول ادعـا بـر   . دش ـ اين مبنا چهار فرضيه مطـرح 

كيـد داشـت كـه ايـن فرضـيه همـانطور كـه در        أت »ريزي منابع سـازمان  نظام برنامه«موفقيت 
كاركنان را از نظر دانـش   ،كنندهرفتارهاي كمك .دش ييدأنشان داده شده است، ت 7 جدول

ي هر عمل ـ واقع در ).Yen, Li, and Niehoff 2008( كنندمين ميأنياز ت و مهارت لازم و مورد
ريـزي منـابع    نظـام برنامـه  «كه در استفاده از  ن خودبه همكارا منظور كمككه توسط فرد به

 ءرا ارتقـا سـازمان   وكاريي عمليات كسبآكار دتوانميد، شوانجام  مشكل دارند، »سازمان
به سـاير همكـاران كـه    چه افراد در محل كار خود  عبارت ديگر هرهب ).Yoon 2009( بخشد

 در رابطه با استفاده و كاربرد اين نظام مشكلاتي دارند، بيشتر كمك كننـد و وقـت خـود را   
ن خود كنند، اچه در ساعت اداري و چه خارج از وقت اداري صرف حل مشكلات همكار

ان شد البته همانطور كه بي .دنماينياري  »ريزي منابع سازمان نظام برنامه«توانند به موفقيت مي
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، مواردي همچون كيفيـت اطلاعـات كـه    »ريزي منابع سازمان نظام برنامه«منظور از موفقيت 
مين نيـاز  أموقـع و مفيـد،كيفيت خـود نظـام كـه شـامل ت ـ      شامل توليد اطلاعات صـحيح، بـه  

شـدن ايـن نظـام بـا سـاير      كاربران،كارآ بودن نظام، قابل اعتمادبودن نظام و قابليت يكپارچه
اين نظام بر كاربر كـه شـامل بهبـود كيفيـت     تأثير نهايت،  در سازمان و در هاي موجودنظام

كـاربر، تسـهيل انجـام وظـايف و     ريزي و حل مشكلات كـاري  گيري و بهبود برنامهتصميم
ادعـاي فرضـيه دوم ايـن بـود كـه      . شـود ارتقاء درك اطلاعات مربـوط بـه كـار اسـت، مـي     

نظـام  «ه از رايانه موجب افزايش موفقيت واسطه كاهش دلواپسي استفاد رفتارهاي كمكي به
 توجـه بـه تحليـل آمـاري، در     در بررسي اين فرضيه و با. شودمي »ريزي منابع سازمان برنامه

همچنين ؛ مدل اين پژوهش ارتباط بين رفتاركمكي و دلواپسي نسبت به رايانه معنادار نيست
ريـزي   نظـام برنامـه  «يـت  كاهش دلواپسي نسبت به رايانه در محيط كار باعـث افـزايش موفق  

داده شده اسـت،  نشان 7شود، بنابراين فرضيه دوم همانطور كه در جدول نمي »منابع سازمان
ثير معنـاداري بـر   أرفتارهـاي كمكـي ت ـ   ،مطالعهاين عبارتي در هب. نگرفت مورد پذيرش قرار

ه دش ـانجـام رفتارهـاي كمكـي    كاهش دلواپسي نداشتند و اين به معناي آن است كـه بعضـاً  
در . توسط همكاران نتوانسته ترس و نگرانـي كـاربران را در اسـتفاده از رايانـه از بـين ببـرد      

 قسمت دوم اين رابطه غيرمستقيم، رابطـه منفـي بـين دلواپسـي اسـتفاده از رايانـه و موفقيـت       
صورت تجربـي  هييد نشد و حتي رابطه مثبتي بين آنها بأت نيز »ريزي منابع سازمان نظام برنامه«

 معناي اين باشد كه هر چه اضطراب و نگراني استفاده از رايانه تواند بهد و اين ميشهده مشا
كـه بـه    ،دشـو تضمين مي بيشتر نيز »ريزي منابع سازمان نظام برنامه«موفقيت ، يابدمي افزايش

. دشـو ديگـري بررسـي    متغيرهـاي  گـري در اين رابطه نقـش تعـديل   دباي زياد احتمال خيلي
ريـزي منـابع    نظـام برنامـه  «فضيلت مدني باعـث افـزايش موفقيـت    اينكه ي بر فرضيه سوم مبن

واسـطه شـركت داوطلبانـه و    هواقـع فضـيلت مـدني كـه ب ـ     در. دش ييدأت نيز شوديم »سازمان
هـاي بـين   گيرد باعـث همـاهنگي تـلاش   مشاركت فعال در جلسات واحدكاري صورت مي
 Podsakoff, Ahearne, and( شوديي ميآافراد شده و درنتيجه باعث افزايش اثربخشي و كار

MacKenzie1997.(        نظـام  «فضيلت مدني از بروز مشـكلاتي كـه بـه هنگـام اسـتفاده از يـك
كند و موجب افـزايش همكـاري در   افتد، جلوگيري مياتفاق مي »ريزي منابع سازمان برنامه

ن روحيـه  فرضـيه چهـارم كـه بـر ارتبـاط مثبـت بـي        ).Yoon 2009( دشوواحدهاي كاري مي
ييــد أپرداختــه بــود نيــز مــورد ت »ريــزي منــابع ســازمان نظــام برنامــه«جــوانمردي و موفقيــت 
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، كاركناني كـه روحيـه جـوانمردي را    معتقدند )1997( كنزي مك و پاداسكف. قرارگرفت
هـاي   هاي جديد يا يادگيري مهارتعهده گرفتن مسئوليت دادن تمايل براي به واسطه نشانبه

گذارند، موجب ارتقاء توانايي سازمان براي پذيرش تغييرات در نمايش مي جديد از خود به
  . شوندمحيط آن مي

نظـام  « فتار شهروندي سازماني بر موفقيتثير رأاي پيمايشي از تپژوهش حاضر مطالعه
ــه ــابع ســازمان  برنام ــزي من ــود »ري ــاني. ب ــابراين، زم ــالايي از  بن ــان ســطح ب كــه تمــام كاركن

توانـد يـك   درسـتي مـي  دهند، يـك سـازمان بـه   را از خود نشان مي رفتارشهروندي سازمان
فرهنگ مبتني بر مديريت كيفيت جامع را در سـازمان ايجـاد كنـد كـه ايـن خـود يكـي از        

و ايـن در   )Podsakoff et al. 2003(گذار بر موفقيت نظـام اطلاعـاتي اسـت    ثيرأعوامل مهم ت
پـس  . دش ـ ييـد أت »ريـزي منـابع سـازمان    امهنظام برن«هاي اطلاعاتي براي نظام بررسي كنوني

 كننـده بينـي پـيش توان پذيرفت رفتـار شـهروندي سـازماني    مي »نيهوف«و » لي«، »ين«مشابه 
 .(Yen, Li, and Niehoff 2008) است »ريزي منابع سازمان نظام برنامه«براي موفقيت  خوبي

  محدوديت ها و پيشنهادات .6-2
ريزي منـابع   نظام برنامه«روندي سازمان برروي موفقيت متغير رفتارشهتأثير اين مطالعه 

ين معنا نيست كه رفتارشهروندي سـازمان تنهـا   ه ااما اين موضوع ب، دكررا بررسي  »سازمان
اسـت، بلكـه عوامـل     »ريـزي منـابع سـازمان    نظـام برنامـه  «ثيرگـذار بـرروي موفقيـت    أمتغير ت

هاي ايـن پـژوهش   از محدوديت يكي. ثيرگذار ديگري نيزممكن است وجود داشته باشدأت
سازي  ها پيادهدر اين شركت »ريزي منابع سازمان نظام برنامه«بودن مدت زماني بود كه  پايين

بنابراين، . سه سال بودنظام سازي  متوسط زمان پياده ،هاي مورد بررسيدر سازمان. شده بود
 هـا اينگونـه نظـام  سازي  هپيادهايي كه مدت زمان بيشتري از در سازمان ي مشابهانجام تحقيق

نتايج تحقيـق حاضـر   مقايسه تطبيقي آنها با همچنين و شود؛ پيشنهادميگذشته است در آنها 
هـاي ايـن پـژوهش، حجـم پـايين بازگشـت       يكي ديگـر از محـدوديت  . مفيد باشد تواند مي

ت هاي تجربي نشان از رابطه مثبهمانطور كه در بخش قبل اشاره شد داده. ها استپاسخنامه
نظـر  بـه . داشـتند  »ريـزي منـابع سـازمان    نظام برنامـه « بين دلواپسي استفاده از رايانه و موفقيت

 بنـابراين . گـري داشـته باشـند   رسد بر رابطه بين دو متغيـر فـوق متغيرهـايي نقـش تعـديل      مي
  .ندشو شناسايي متغيرها در تحقيقي اكتشافي اين شود پيشنهاد مي
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  Abstract:    An enterprise resource planning (ERP) system is an 
integrated business software system that enables a company to 
manage the efficient and effective use of resources (materials, human 
resources, finance, etc.) by providing total, integrated solution for the 
organization´s information-processing. Organizational citizenship 
behaviors (OCB), as one of the new concepts in organizational 
behavior management that emphasize the extra-role of the behaviors 
of managers and employees, have a crucial role on organizational 
performance. This study focuses on the impacts of this kind of 
behaviors on ERP system success. A questionnaire was developed 
and distributed among the users in several companies that 
implemented this system. Random cluster sampling was used and 244 
questionnaires were collected. Findings show that there is a positive 
relationship between three dimensions of OCB on ERP system 
success, but the indirect impact of helping behaviors as one of the 
dimensions of OCB on ERP system success through computer anxiety 
was not accepted. 

Keywords:    ERP System; Organizational Citizenship Behaviors; 
Computer Anxiety; ERP System Success 
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