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 چکیده
  یات یدر ساازمان امور مال  یساازمان یعوامل مؤثر بر رفتار شاهروند  یسااختار  یساازو مدل یپژوهش حاضار با هد  طراح

بود. در   یمتوال  یاکتشااف  ختهیآم  کرد،یو از نظر رو کاربردی–یاپژوهش از نظر هد ، توساعه نیا شاهر تهران اناا  شاد.

براون و کلارک اساتفاده شاد و خبرگان، اساتادان دانشاگاه،   یامرحلهشاش یمضامون براسااا الگو  لیاز تحل  ،یفیبخش ک

در دو مرحله با   کهیطورهدفمند انتخاب شادند  به  یریگمونهبه روش ن  یاتیارشاد و کارشاناساان باساابوه حوزه مال رانیمد

 یشهر تهران به روش تصادف  یاتیو کارکنان سازمان امور مال رانینفر از مد  1۳0 ،ینفر مصااحبه شاد. در بخش کم  1۸و  15

پژوهش   یزارهامشارکت داشتند. اب  یریتفس  یساختار یسازدر مدل  زیو خبرگان ن  رانینفر از مد 20ساده انتخاب شدند و 

  یر ی تفسا   یسااختار  یساازمدل یو پرساشانامه اختصااصا  یاهیگو  ۹6سااخته  پرساشانامه محوق  افته،یسااختارمهیشاامل مصااحبه ن

  ،ی دییتأ یعامل  لیها با اسااتفاده از تحلشااد. داده  یکرونباخ بررساا  یبا آلفا  ییایو پا  CVIمحتوا با شاااخ    ییبود. روا

  لی تحل  LISRELو  SPSS  یافزارها( در نر ISM)  یریتفس یساختار یسازمدل  کیو تکن  یمعادلا  ساختار یسازمدل

  ،ی ریپذکار، انابا   طیمح ،یشاناختتیجمع   یهایژگیو ،یتیشاخصا   یهایژگینشاان داد و  یدییتأ  یعامل  لیتحل جینتا شادند.

شد  در  دییتأ  یسازمان یبوده و اثر آنها بر رفتار شهروند  1.۹6تر از  بزرگ tآماره  یدارا یشالل یهایژگیو و  یسابک رهبر

از مدل  1.۹6کمتر از  tآماره   لیو پاداش به دل  هیآموزش و نظا  تنب  ،یدئولوژیا  ردسااتان،یموابل، عملکرد، روابط رهبر و ز

کردند. در مدل   دییبرازش مناساام مدل را تأ  زین IFIو  NNFI  ،GFI  ،AGFI ،RMSEA یهاحذ  شاادند. شاااخ 

ISMیها یژگی. ودندبو  یو سابک رهبر گریکدیبا  هیروابط دوساو یکار دارا  طیو مح  یریپذانابا  ،یشالل  یهایژگی، و  

ساااد اول اثر  یرهایبر متل  ،یشااناختتیجمع   یهایژگیاز و  یریرپذیدر ساااد دو  ارار گرفتند و ضاامن تأث  یتیشااخصاا 

  یو رهبر   یایمح ،یشالل ،یمند عوامل فردحاصال تعامل نظا   یاتیدر ساازمان امور مال  یساازمان  یرفتار شاهروند گذاشاتند.

  یکار و سابک رهبر  طیمح  ،یریپذشالل، انابا  یکارکنان، طراح یتیشاخصا  یهایژگیزمان به وتوجه هم  ن،یاسات  بنابرا

 فراهم سازد. یسازمان یروندشه یرفتارها تیتوو یبرا یچارچوب مؤثر تواندیم

ساازی های شاخصایتی  محیط کار  سابک رهبری  مدلرفتار شاهروندی ساازمانی  ساازمان امور مالیاتی  ویژگی  کلیدواژگان:

 ساختاری تفسیری.
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Abstract 
This study aimed to design and structurally model the factors affecting organizational citizenship behavior 

(OCB) in the Tehran Tax Administration. This developmental-applied study employed an exploratory 

sequential mixed-methods design. In the qualitative phase, thematic analysis was conducted based on 

Braun and Clarke’s six-stage framework. Experts, university faculty members, senior managers, and 

experienced taxation professionals were purposively recruited, with 15 participants interviewed in the first 

stage and 18 additional participants in the validation stage. In the quantitative phase, 130 managers and 

employees of the Tehran Tax Administration were selected through simple random sampling, while 20 

managers and experts participated in Interpretive Structural Modeling (ISM). Data were collected using 

semi-structured interviews, a researcher-developed 96-item questionnaire, and an ISM questionnaire. 

Content validity was evaluated using the Content Validity Index, and reliability was assessed using 

Cronbach’s alpha. Quantitative data were analyzed through confirmatory factor analysis (CFA), structural 

equation modeling, and ISM using SPSS and LISREL. CFA showed that personality traits, demographic 

characteristics, work environment, adaptability, leadership style, and job characteristics had t-values 

greater than 1.96, confirming their significant effects on OCB. In contrast, performance, leader–

subordinate relationships, ideology, training, and reward and punishment systems had t-values below 1.96 

and were consequently excluded from the final model. The NNFI, GFI, AGFI, RMSEA, and IFI indices 

indicated an acceptable model fit. ISM further demonstrated reciprocal relationships among job 

characteristics, adaptability, and work environment, as well as between these factors and leadership style. 

Personality traits occupied the second hierarchical level, were influenced by demographic characteristics, 

and exerted effects on the first-level variables. OCB in the Tehran Tax Administration emerges from a 

systematic interaction among individual, occupational, environmental, and leadership-related 

determinants. Accordingly, simultaneous attention to employee personality traits, job design, adaptability, 

the work environment, and leadership practices may provide an effective framework for strengthening 

citizenship behaviors and improving organizational functioning. 
 

Keywords: Organizational Citizenship Behavior; Tax Administration; Personality Traits; Work 

Environment; Leadership Style; Interpretive Structural Modeling. 
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 مقدمه
 یمراتبشرح شلل و کنترل سلسله  ت یرعا  ،یرسم  فیوظا  یاجرا  قیصرفاً از طر  داریبه عملکرد پا  ی ابیمعاصر، دست  ی سازمان  یهاطیدر مح

 یصور  داوطلبانه و فراتر از الزاما  رسموابسته است که کارکنان به  ییسازمان به رفتارها  یاز اثربخش  یبلکه بخش مهم   ست،ین  ریپذامکان

 شوند،یشناخته م  «یسازمان  یتحت عنوان »رفتار شهروند  یو رفتار سازمان  تی ریمد  ا ی ها که در ادبدسته از کنش  نی. ادهندیم  ا نوش خود انا

  ی شنهادهایارائه پ  ، یسازمان  یهناارها  ت ی دشوار، رعا   طی شامل کمک داوطلبانه به همکاران، مشارکت سازنده در امور سازمان، تحمل شرا

 م یدارد که بدون الزا  مستو  ت یاز آن جهت اهم  یسازمان  یهستند. رفتار شهروند  یمد  فردبر منافع کوتاه  ی جمع  منافع  دیبهبوددهنده و ترج

 ینظر  ا یسازمان را ارتوا دهد. ادب  ییو کارا  یاعتماد، همکار  ،یهماهنگ  تواندیشده باشد، م  فیپاداش تعر  ی و بدون آنکه لزوماً در نظا  رسم

نوش    ، یشلل  یرسم  یها هستند و در کنار رفتارها سازمان  یانهیاز عناصر مهم عملکرد زم  یشهروند  یرفتارها  که   دهدیحوزه نشان م  نیا

ک   یاکنندهنییتع از جمله    یرفتارها  یابیارز   ن،ی. همچن(Podsakoff et al., 2018)  کنندی م  فایا  یعملکرد جمع  ت یفیدر  نوش،  از  فراتر 

که فهم    دهدیموضوع نشان م  نیو هم  ردی گ یارار م  یگروه  طیو شرا   یفرد  یهایژگ یو  ر یتحت تأث  انه،ابراز نظر و مشارکت داوطلب  یرفتارها

 . (Podsakoff et al., 2015)است  یساده عملکرد فرد یابیفراتر از ارز ینگاه ازمندیرفتارها ن نیا

  ن ی. در چنکنندیم  ت یو متحول فعال  یراابت   ده،یچیپ  یهاطیها در محکه سازمان  شودیتر مبرجسته  یزمان  یسازمان  یرفتار شهروند  ت یاهم

داوطلبانه کارکنان    یهات یبه ظرف   ریکنند و سازمان ناگز ینیبشیرا پ  یکار  ی هات یمواع  یتمام  توانندینم  یرسم  یو ساختارها  نیاوان  ،یایشرا

نشان داده   یسازمان یعوامل مؤثر بر رفتار شهروند  یاست. بررس یمتک یاز اهدا  جمع ت ی و حما یریپذانعاا  ،یحل مسئله، همکار یبرا

منفرد   ری متل  کی  امدیآن را صرفاً پ  توانیو نم   ردیپذیم  ریتأث  یو سازمان  یگروه   ،یاز عوامل فرد  یچندبعد  یارفتار از ماموعه  نیاست که ا 

تعاملا    رایدر سازمان کمک کند  ز  یاجتماع  ه یسرما  یریگ به شکل  تواندیم   یسازمان  یرفتار شهروند  گر،ید  ی . از سو (Putra, 2019)دانست  

تبادل حما متوابل،  اعتماد  هناارها  ت یداوطلبانه،  توو   یهمکار  یو  ا  ت یرا  از  و  افزا   یجمع  ت یظرف   قیطر  نیکرده  را    دهد یم  شیسازمان 

(Nowak & Esztozk, 2018 )و    یاجتماع  یسازوکارها   نییتب  یکارکنان، بلکه برا زشیشناخت انگ  یتنها برارفتار نه   نیماالعه ا  اه،ی. در نت

 دارد.  ت یاهم  یمؤثر بر عملکرد سازمان یارتباط

با عملکرد کارکنان و    توانندیم  یشهروند  یاند که رفتارهاها نشان دادهدارند. پژوهش  یعیدامنه وس  زین  یسازمان   یرفتار شهروند  یامدهایپ

خدما  و عملکرد کارکنان کمک کنند   ت یفیبه حفظ ک   ،یو خدمات  یعموم  یهاارتباط داشته باشند و در سازمان  یسازمان  یتداو  اثربخش

(Rizaie et al., 2023)توانند یاند که م دانسته شده ی از عوامل یتعهد کارکنان و رفتار شهروند  ،یو نهاد   یآموزش ی هاطیدر مح ن،ی. همچن 

  یرفتار شهروند  ز،ین  ی. از منظر توسعه منابع انسان(Kanojia & Malhotra, 2026)کمک کنند    یسازمان  یعملکرد و حکمران  یداریبه پا

مشارکت   ،یریادگی ی برا یی هاآنان کمک کند و فرصت  یاخودتوسعه ندیبه فرا  تواندیبلکه م ست، یکارکنان ن  مثبت  یها از نگرش یامدی تنها پ

و ادراک کارکنان از   یشواهد مربوط به ارتباط رفتار شهروند  ن،ی. افزون بر ا(Mustopa, 2026)فراهم سازد    یفرد  یهات ی اابل  یو ارتوا

به بهبود عملکرد   ،یمنابع انسان  ت یریمناسم مد  یهااست یدر کنار س  توانندیداوطلبانه م  ی که رفتارها  دهدیم  ننشا  یمنابع انسان  یهاهیرو

 یمالوب رفتار سازمان  امدیپ  کیهم    توانیرا م  یسازمان  یاساا، رفتار شهروند  نی. بر ا(Recla & Gutierrez, 2025)کارکنان منار شوند  

 سازمان دانست.  یاثربخش یارتوا ی برا یاسازوکار واساه کیو هم 
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 یآن است. ماالعا  مرور  یندهایشایتنوع گسترده پ  ،یسازمان  یرفتار شهروند  ا ی در ادب  یاز مسائل اساس  یکیمفهو ،    نیا   ت یوجود اهم  با

تأث  یسازمان  یکه رفتار شهروند  دهندینشان م  دیجد الگو   یو شلل  یتیریمد  ، یسازمان  ،یاز عوامل فرد  یاماموعه  ریتحت    یارار دارد و 

بافت سازمان  نیا  یرگذاریتأث با  نظا   یعوامل ممکن است متناسم  با کارکنان نشان داده است که  متفاو  باشد. مرور  مند ماالعا  مرتبط 

کار از   طیمح  طیو شرا  یفردنیارتباطا  ب  ،یمشارکت کارکنان، تعادل کار و زندگ   ،یرهبر  ،یتعهد سازمان  ،یشلل  ت یمانند رضا  ییرهایمتل

نشان داده است که    زیحوزه سلامت ن  یها. مرور پژوهش (Juniasri et al., 2026)هستند    ین رفتار شهروندییجمله عوامل پرتکرار در تب

  تی حما  ،یفرهنگ و جو سازمان  ،یمانند رهبر  یدر کنار عوامل سازمان  ،ینیبو خوش  یاانیهوش ه  ،یشلل  ت ی رضا  زش،یانگ  رینظ  یعوامل فرد

و   یعوامل فرد  لیتحل  ن،ی. همچن(Maulana et al., 2025)دارند    ت ی رفتار اهم  نیا  یریگ در شکل  ،یتعاملا  کار   ت یفیشده و ک ادراک 

اعتماد و    ،یسبک رهبر  زش،یفرد، ادراکا ، انگ  یهایژگ یو  انیحاصل تعامل م  یکه رفتار شهروند  دهدیمؤثر بر رفتار کارکنان نشان م  یمیت

 .(Gibran, 2026)است  یگروه  یهاییایپو 

نحوه ادراک فرد از سازمان، نوع تعامل با همکاران،   تواندیم  ت یدارند. شخص  یابرجسته  گاهیجا  یتیشخص  ی هایژگ یو  ،یعوامل فرد  انیم  در

مربوط   یهاارار دهد. مرور پژوهش ریفراتر از نوش را تحت تأث یاناا  رفتارها یبرا یتحمل فشار و آمادگ  ،یهمکار ،یریپذت ی مسئول زانیم

  رسانیار یداوطلبانه و    ی بروز رفتارها  یبرا   ی شتری با احتمال ب  یتیشخص  یها یژگ یو ینشان داده است که برخ  یت و رفتار شهروندیبه شخص

در   یرفتار شهروند  یهانیبشیاز پ  یکیعنوان  را به  ت یشخص  زین  دتریجد  یهاافتهی.  (Majeed et al., 2018)کار همراه هستند    طیدر مح

و  یایمح طی مستول از شرا  توانیرا نم ت یشخص  ریحال، تأث  نی. با ا(Rajput, 2026)اند مارح کرده یو خدمات یدیلتو  یهاکارکنان بخش

که    یشود، در حال   لیتبد  یشهروند  یبه رفتارها   تگریحما  یایکارکنان در مح  یتیشخص  یهات ی ممکن است ظرف  رایکرد  ز  ریتفس  یتیریمد

  ان ینشان داده است که م  ز ین  یشده در بخش عمومنکنند. پژوهش اناا   دای نامناسم امکان ظهور پ  ای   کنندهمحدود  یایدر مح  هات یهمان ظرف

عوامل    ریتحت تأث  توانندیم  یروابط حت  نیاز ا  یبرارار است و برخ  یادهی چیروابط پ  یو رفتار شهروند  یسبک رهبر  ،یتیشخص  یهایژگ یو

 .(Alviani et al., 2023) رندیارار گ  ت ی مانند جنس یشناختت یجمع

  گاهیسابوه خدمت و جا  لا ،یتحص  ت،ی. سن، جنس دهندیم  لیرا تشک  یرفتار شهروند  یفرد  نهیاز زم  یبخش  زین  یشناختت یجمع  یهایژگ یو

فراتر از    یبه رفتارها   یو  لیتما  زانیو م  یبا نوع نگرش فرد به سازمان، انتظارا  شلل   میرمستویغ   ای  میصور  مستوممکن است به  یسازمان

  د یمورد تأک   یرفتار شهروند  ت یدر توو   یشناخت ت یو عوامل جمع  ینوش تعهد سازمان  ،ی. در ماالعه کارکنان مؤسسا  مالدنوش مرتبط باشن

از سو (Sarwar et al., 2025)ارار گرفته است    ک یبوروکرات  یهایژگ یو و  یخدمت عموم  زشیانگ  ،یعموم  یهادر سازمان  گر،ید  ی. 

که   دهندینشان م  هاافتهی  نی. ا(Moon & Lim, 2019)کنند    لیرا تعد  یبه رفتار شهروند  یفرد  یهازهی انگ  لینحوه تبد  توانندیسازمان م

 .رندیارار گ  یسازمان مورد بررس  طیمح یساختار  یهایژگ ی کارکنان در کنار و  یهایژگ یلاز  است و ،یرفتار شهروند قی دا نییتب یبرا

که   یکارکنان.  شوندیمحسوب م  یمهم رفتار شهروند  یندهای شایتاربه کارکنان در سازمان از پ  ت ی فیکار و ک   طی مح  ،یبر عوامل فرد  علاوه

 یفراتر از الزاما  رسم  ییدارد که رفتارها   یشتری احتمال ب  کنند،یو اابل اعتماد ادراک م  یمشارکت  تگر،یخود را منصفانه، حما  یکار  طیمح

از خو  دهند. حما  دشلل  مادراک   یسازمان  ت ینشان  ارزشمند  تواندیشده  توو   یاحساا  را  کارکنان  تعلق  رفتارها  ت یو  بروز  به  و    یکرده 

  نهیزم  توانند یهستند که م  یی از سازوکارها  یو عدالت سازمان  یجو اخلاا  ن،ی. همچن(Novita & Hidayah, 2021)منار شود    یشهروند

ف  یرفتارها   یر یگ شکل را  به  راهمداوطلبانه  تصم  یزمان  ژهیوکنند   و  روابط  کارکنان  اخلاا  یهامیکه  و  عادلانه  را  کنند   ی ابیارز  یسازمان 
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(Saadattalab & Shirali, 2022)ی با رفتار شهروند  یسازمان  یریادگ ی  یها ت یتوسعه اابل  قیاز طر  تواندیم   زیکار ن  طیدر مح  ی. شاد 

سازنده   یبه رفتارها  تواندیبلکه م  ست،ی ن  یشناختروان  امدیپ  کی کار، صرفاً    طیاز مح  نانکند و نشان دهد که تاربه مثبت کارک   دایارتباط پ

 .(Goel & Singh, 2023)شود  لیتبد یسازمان

  ی استرا، تعارضا  سازمان  ،یشلل  یرا محدود کند. فشارها  یشهروند  یبروز رفتارها   ت یممکن است ظرف  ینامالوب کار  طیموابل، شرا  در

و هوش    یاسترا شلل  ریتأث  یرا کاهش دهند. بررس  یفرانوش  یاناا  رفتارها  یکارکنان برا  یشناختروان  یانرژ  توانندیم  یتیو فودان منابع حما

. از  (Lee et al., 2020)ارتباط دارند    یبا رفتار شهروند  اانیه  میتنظ  ت ی و ظرف  ی نشان داده است که عوامل مربوط به فشار کار  یاانیه

 ی ا یو مح یشلل طی که شرا یفراتر از نوش داشته باشند، در حال یداوطلبانه و رفتارها یاز کارکنان انتظار همکار توانندیها نمرو، سازمان نیا

و ضرور    یبودن رفتار شهروند  یبر چندبعد  زین  ها مارستانیشده در برفتارها فراهم نشده باشد. ماالعا  اناا   نیا  ی ریگ شکل  یلاز  برا

ماالعه کارکنان حوزه سلامت در    ن،ی. همچن(Kataria & Adhikari, 2022)اند  کرده  دیآن تأک   ن ییدر تب  ی و انسان  ی سازمان طیتوجه به شرا 

همراه باشد و   یو سازمان  یاز عوامل فرد  یابا ماموعه  تواندیم  یرفتار شهروند  یاست که ساد بالا  دادهخاص نشان    یفرهنگ  نهیزم  کی

ماالعا  حوزه سلامت که اساساً بر آموزش و   ی. البته برخ(Afrianti et al., 2024)دارد    ت یرفتارها اهم  نیا  ریدر تفس  زین  یبستر فرهنگ

بوده  یبهداشت  ی رفتارها  یارتوا اهمنشان  اند،متمرکز  هرچند   ی خدمات  ی هادر سازمان  یتی و حما  ی آموزش  ی هانهیزم  یکل   ت ی دهنده  هستند، 

 . (Wardiyah et al., 2022)اند نکرده یرا بررس  یسازمان یرفتار شهروند ماًیمستو

استولال، تنوع مهار ، وضوح نوش،    زانی م  ف،یوظا  ت ی هستند. ماه  یرفتار شهروند  یریگ عناصر مهم در شکل  گریاز د   زیشلل ن  ی هایژگ یو

نشان   یدر بخش عموم   دیارار دهند. شواهد جد  رینگرش و رفتار کارکنان را تحت تأث  توانندیو فرصت مشارکت م  یریپذبازخورد، انعاا 

روابط نوش   ن یدر ا  تواندیم  زین  یزمان  یریپذو عملکرد کارکنان ارتباط دارند و انعاا   یبا رفتار شهروند  یشلل  ی هایژگ یداده است که و

 فیبر نحوه اناا  وظا  یشتریکه کنترل ب  یکارکنان  رایز  کند یشلل را برجسته م  یطراح  ت ی اهم  افتهی  نی. ا(Ferrarini, 2026)داشته باشد  

مشارکت    یبرا  یشتریب  زهیممکن است انگ  کنند،یم  افت یو بازخورد مناسم در  کنندیدر کار خود تاربه م  یشتریب  یناداردارند، تنوع و مع

 یو سازمان  یشلل  یرهایاند که متلکرده  دیتأک   زین  یرفتار شهروند  یندهای شا یمربوط به پ  یهاراستا، پژوهش  نیداوطلبانه داشته باشند. در هم

 . (Arifin et al., 2022)شوند  لیتحل وستهیپهم ماموعه به کی صور  به دیبا یفرد یهایژگ یها و ودر کنار نگرش

 ی اندهی فزا  ت یاند، اهممواجه  ندهایفرا  یساختارها و بازطراح   رییکه با تحولا  فناورانه، تل  یامروز  یهادر سازمان  زیکارکنان ن  یریپذانابا 

  یشتری ب  وانکه ت  یمعنا که کارکنان  نیدهد  به ا  رییرا تل  یتناسم فرد و سازمان با رفتار شهروند  انیراباه م  تواندیم  یاست. عملکرد اناباا  افتهی

شرا  ی سازگار  یبرا ظرف   دیجد  ط یبا  است  ممکن  سازمان  یفرد  یها ت یدارند،  رفتارها  یو  به  بهتر  را  کنند   لی تبد  یشهروند  یخود 

(Gorostiaga & Balluerka, 2022)ا به  نی.  مال  ییهادر سازمان  ژهیو موضوع  امور  تحول   ریاخ  یهاسال  یکه ط  یاتیمانند سازمان  با 

تل  شدنیکیالکترون  تال،یاید مؤد  یندهایفرا  رییخدما ،  با  افزا  انیارتباط  سامانه  ی وابستگ  شیو  شده  یاطلاعات  یهابه  اهممواجه    ت یاند، 

گرفته تا انتوال   یفناور  یر یادگ یدر    یاز همکار  رد یبه خود بگ  دیجد  ییهاشکل  تواندیم  یرفتار شهروند  ،یایمح  ن یدوچندان دارد. در چن

 .تالیایاز تحول د یو مشارکت در حل مشکلا  ناش رییتل ندی رااز همکاران در ف ت یدانش، حما

اعتماد،    اادینحوه ارتباط با کارکنان، ا  قی است. رهبران از طر  یمرتبط با رفتار شهروند  یعوامل سازمان  نیتر از مهم  گر ید  یکی  یرهبر  سبک

حما تصم  ت،ی ارائه  در  کارکنان  دادن  شکل  ی ریگ میمشارکت  ارزشمند  یده و  و  عدالت  از  آنان  رفتارها  توانندیم  یادراک  بروز    ی احتمال 
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اصد ترک خدمت کارکنان ارتباط  یو حت یبا رفتار شهروند یرهبر یهااند که سبککاهش دهند. ماالعا  نشان داده  ای شیافزارا  یشهروند

  و عضو –بهبود مبادله رهبر  قیاز طر تواندیمحور ممرد   یاند که رهبرنشان داده زین دتریجد  یها. پژوهش(Masood et al., 2020)دارند 

 تال یای د   یدر فضا  ن،ی. علاوه بر ا (Teklehaimanot et al., 2026)را فراهم کند    یبروز رفتار شهروند  نهیزم   ،کارکنان  تیرضا  شافزای

در   یحت  یمرتبط شود و نشان دهد که نوش رهبر  یشهروند  یبا برداشت کارکنان از رفتارها  تواندی م  زین  ی و گفتمان رهبر  ییامروز، بازنما

 ی نظا  تعامل  کیاز    یبخش  دیرا با  یرهبر  ن،ی. بنابرا(Tunca et al., 2026)اابل توجه است    زین  تالیا ید  یارتباط  یتعاملا  و فضاها

 کارکنان و ساختار سازمان متأثر شود.  طیو هم ممکن است از شرا  گذاردیشلل اثر م یکار و طراح  طیدانست که هم بر مح

نشان داده   یپس از ادغا  سازمان  یدارند. ماالعه عوامل مؤثر بر رفتار شهروند  ت ی اهم  انیم  نیدر ا  زین  یتیریمد  یهاساختار و نظا   فرهنگ،

 Hasan)نوش داشته باشند    یرفتار شهروند  یها تفاو   دیدر توض  توانندیم  یتعهد و توسعه شلل  ،یمانند فرهنگ سازمان  ییرهایاست که متل

et al., 2024) بانک بخش  در  سازمان  یاماموعه  زین  ی.  عوامل  شهروند  یاز  رفتار  است    یبا  شده  گزارش  مرتبط  کارکنان  عملکرد  و 

(Budianto & Kurniawati, 2024)توانندیم  یکار  زشیو انگ  یاعتماد به رهبر  ،یاند که تعهد سازمانماالعا  نشان داده  یبرخ  ن،ی. همچن 

ها  بافت   یفرهنگ ممکن است در برخ  ای  ت یمانند شخص  گرید  یرهایمتل  یکه اثر بعض  یداشته باشند، در حال  یاثر مثبت بر رفتار شهروند

الزاماً ثابت و    یرفتار شهروند  یندهایشایپ  انی که روابط م  کندیم  دیتأک   هاافتهی  یناهمگون  نی. هم(Suryadi et al., 2023)معنادار نباشد  

 شود. ماالعهخاص  یسازمان  یدر بسترها دیو با ست ین یخا

انگ  یرسم  یهانظا   انیم  تعامل و  ن  یدرون  ی هازشیسازمان  ا  زیکارکنان  در  مهم  رفتار شهروند  نیاز مسائل  است.  عمدتاً   ی تیماه  یحوزه 

  تیشود. پژوهش درباره تعامل مالک  اادی ا  یادار  یهاکنترل  ای  یرسم  یهاانتظار داشت که صرفاً با پاداش  توانیرو، نم  نیداوطلبانه دارد  از ا

  ک یباشد و اثر    یسازمان  یو سازوکارها  ها زهیحاصل تعامل انگ  تواندیم  ینشان داده است که رفتار شهروند  ی ندگ ینما  یهاو نظا   یشناختروان

  ی هااست یکه نظا  پاداش، ساختار کنترل و س   دهدیمناق نشان م  نی. هم(Wilhelm et al., 2024)کند    رییتل  گریعامل بسته به حضور عامل د

هماهنگ باشند. از   یکنند که با ادراک کارکنان از تعلق، اعتماد، عدالت و ارزشمند  ت ی را توو   یرفتار شهروند  توانندیم  یزمان  ینسانمنابع ا

بروز آن صور     طیرفتار و شرا  نیبا در نظر گرفتن ابعاد مختلف ا  دیبا  زین  یرفتار شهروند  ت یها بر توو سازمان  یراهبرد  دیتأک   گر،ید  یسو 

 .(Kang & Hwang, 2023) ردیگ 

و نسبتاً    یادار  ،یاانون  یبا ساختارها  ینهاد عموم   کیسو    کیاز    یاتیدارد. سازمان مال  یاژهیو   ت یاهم  یات یموضوع در سازمان امور مال  نیا

منابع    ن یو تأم  انی به مؤد  ییپاسخگو   ت یف یک   ،یاتیعدالت مال  ،یبا اعتماد عموم  ماًیعملکرد آن مستو  ت یفیک   گر،ید  یاست و از سو   کیبوروکرات

مستمر موررا ،   را ییضرور  دات بالا، تل  ن،یاوان  یدگ یچیپ  ،یبا فشار کار  هات یاز مواع  یاریسازمان در بس  نیارتباط دارد. کارکنان ا  یمعمو 

تحوق   یاست، اما برا   یضرور  یرسم  فی وظا   قی اناا  دا  ،ییفضا  نیاند. در چنمواجه  یاجتماع   یهات یبا شهروندان و حساس  میتعامل مستو

تحولا    رشیپذ  ده،یچیپ  یهااز همکاران در مواجهه با پرونده  ت یکارکنان، انتوال دانش، حما  انیم  ی. همکارست ین  یکاف  بعملکرد مالو 

در االم    توانندیهستند که م  ییاز رفتارها  ییهانمونه  یهمگ  یسازمان  یهاهیو مشارکت در بهبود رو  انیفناورانه، رفتار مسئولانه در برابر مؤد

 شوند. نییتب یازمانس یرفتار شهروند

درباره توسعه  یااند. ماالعهسازمان را نشان داده نیخاص ا  یهایژگیتوجه به و تیاهم ز ین رانیا  یاتیشده در بستر نظا  مالاناا  یهاپژوهش

در    یو سازمان   یارزش  ،یفرهنگ  یهانهیکشور بر ضرور  توجه به زم  یاتیکارکنان سازمان امور مال  انیدر م  یاسلام  یسازمان  یرفتار شهروند
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  یاتیهوشمند کارکنان در سازمان امور مال  یماالعه رفتارها  ن،ی. همچن(Mihandoust et al., 2023)کرده است    دیرفتار تأک   نیا  یر یگ کلش

کرد    یبررس   یاتی سازمان مال  ژهیو الزاما  و  طی در ارتباط با شرا  دینهاد را با   نیکارکنان در ا  یرفتارها  ت یفیکه ک  دهدیاستان هرمزگان نشان م

(Babaeinejad & Shamsaldini, 2025)بدون   ،ی رفتار شهروند  یعموم  یهااز مدل   میآن است که استفاده مستو  انگری شواهد ب  نی. ا

  دیطور کامل توضسازمان را به  نیرفتار کارکنان ا  یدگ یچیممکن است نتواند پ  ،یاتیسازمان امور مال  یو شلل  یفرهنگ   ،یتوجه به بافت ادار

 دهد. 

 یعوامل مختلف بر رفتار شهروند  ریو نحوه تأث  زانیدرباره م  یکه هنوز اجماع روشن  دهدیموجود نشان م  یهاافتهی  سهیموا   گر،ید  یسو   از

 یسازمان یهاکار و نظا  ط یبر شرا گرید  یو برخ زش یبر تعهد و انگ یبرخ ،یبر رهبر  ی برخ ت،یماالعا  بر نوش شخص یوجود ندارد. برخ

اند و کرده یمحدود بررس یهادر االم مدل  ایصور  جداگانه عوامل را به نیا انیها روابط ماز پژوهش یار یبس ن،ی. علاوه بر ادانکرده دیتأک 

رفتار کارکنان    رایدارد  ز  ت یاهم  یدولت  ی ها در سازمان  ژهیوخلأ به   نیاند. اعوامل پرداخته  انیو روابط متوابل م  یمراتبکمتر به ساختار سلسله

  یو انتظارا  عموم  یشلل  طیشرا  ،یسبک رهبر  ،یفرد  یهایژگ یو  ،یالزاما  اانون  ک، یها محصول تعامل ساختار بوروکراتسازمان  نیدر ا

و لاز  است مشخ    ست ین  یکاف  یبه درک جامع از رفتار شهروند  یابی دست  یاز عوامل مؤثر، برا  یصر  فهرست  ییشناسا  اه،یاست. در نت

آنها چگونه سازمان    انیو متوابل م   میرمستویغ   م،یو روابط مستو  رندیرپذیتأث شتریدارند، کدا  عوامل ب  شرانیپ  ا ی   ییربنایشود کدا  عوامل نوش ز

 .ابدییم

 یاتیخاص ساختار سازمان امور مال یهایژگیو ن،یشیپ یهاپژوهش یهاافتهی  یناهمگون ،یسازمان یبودن رفتار شهروند یتوجه به چندبعد با

خبرگان    دگاهیکه ابتدا عوامل مؤثر را از بان د  یکردیاستفاده از رو  ،یتیریو مد  یایمح  ،یشلل  ،یزمان عوامل فردو ضرور  شناخت هم

هد  پژوهش  رو،نیمنار شود  ازا یو کاربرد یبوم یبه توسعه مدل تواندیکند، م  نییآنها را تب انیاعتبار و ساختار روابط م سو سپ ییشناسا

 شهر تهران بود.  یات یدر سازمان امور مال یسازمان یعوامل مؤثر بر رفتار شهروند  یساختار یسازو مدل یحاضر طراح

 شناسیروش 
باشد. در مرحله متوالی میپژوهش حاضر از نظر نوع پژوهش توسعه ای کاربردی است که بر اساا رویکرد تحویق، آمیخته و از نوع اکتشافی  

اول، برای شناسایی عوامل از روش کیفی تحلیل مضمون و برای آزمون الگو و تایید چارچوب مفهومی پژوهش از روش کمی تحلیل عاملی  

ای براون و کلارک مرحلهدر مرحله نخست، از روش تحلیل مضمون با پیروی از الگوی ششاستفاده شد.    ISMتاییدی و تحلیل ساختاری  

یافته،  گیری مضامین سازمان( شکل4وجوی کدهای گزینشی،  ( جست ۳( استخراج کدهای اولیه،  2ها،  ( آشنایی با داده1( شامل مراحل:  2006)

جامعه آماری این مرحله شامل خبرگان، اساتید دانشگاهی، ( ایااد چارجوب مفهومی استفاده شد. 6گذاری مضامین فراگیر و ( تعریف و نا 5

 گیری به روش هدفمند و در دو مرحله اناا  شد تا رسیدن به اشباع نظرین ارشد و کارشناسان باسابوه در حوزه امور مالیاتی بود. نمونهمدیرا

های تکمیلی  نفر( مصاحبه  ۳۳نفر دیگر )در ماموع    1۸بندی نتایج، در مرحله دو  با  نفر مصاحبه شدند و پس از جمع  15در مرحله اول،  

تأیید و صحت  یافتهجهت  اولیه صور  گرفتسنای  انتخاب شرکت .  های  کنندگان شامل داشتن سابوه تدریس در مواطع عالی، معیارهای 

های ها از طریق مصاحبهفرآیند گردآوری داده  .های مدیریتی در سازمان امور مالیاتی بودفعالیت پژوهشی مرتبط یا برخورداری از مسئولیت 

دایوه صور  پذیرفت. جهت    ۳5تا    25حضوری اناا  گرفت که طی یک دوره دو ماهه و با مد  زمانی بین    ساختاریافته و به صور نیمه

کنندگان ارسال شد و با رعایت ملاحظا  اخلاای آمادگی بیشتر، راهنمای مصاحبه شامل اهدا  و سؤالا  کلیدی پیش از جلسه برای شرکت 
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برداری از رئوا ماالم ثبت گردید. برای ارتوای شونده، اطلاعا  در االم یادداشت از جمله حفظ محرمانگی و با کسم اجازه از مصاحبه

( استفاده شد که شامل تثلیث منابع )بررسی اسناد سازمانی  1۳۹۳سازی مبتنی بر نظریه گال و همکاران )سویهروایی کیفی پژوهش، از روش سه

های اسنادی در االم مصاحبه( و تثلیث پژوهشگران )بررسی کدها و مدل توسط پژوهشگر، ها )استخراج دادهو متون علمی(، تثلیث روش

های کیفی، از روش هولستی سازی مدل( بود. همچنین، جهت سناش پایایی دادهنظران دانشگاهی جهت نهایینفر از صاحم   10استاد راهنما و  

درصد برآورد شد. تازیه و تحلیل داده    ۸6/0( استفاده گردید که ضریم پایایی آن در دو مرحله کدگذاری  2002  )ماابق با پیشنهاد نئوندور

صور     (2006مراحل شش گانه کلارک و براون )مبتنی بر  روش تحلیل مضمونها بر اساا کدگذاری باز، محوری و گزینشی با استفاده از 

 گرفت. 

ساختاری استفاده شد. جامعه آماری این مرحله شامل مدیران و های کمی برای آزمون الگو و تحلیل روابط  در مرحله دو  پژوهش، از روش

برای  کارکنان سازمان امور مالیاتی شهر تهران بود. با توجه به اصول تعیین حام نمونه در تحلیل عاملی تأییدی و با استناد به دیدگاه کامری  

های مخدوش، تعداد  ردید. در نهایت، پس از حذ  پرسشنامهنفر برآورد گ   220تا    110عامل پژوهش، حام نمونه مورد نیاز بین    11شناسایی  

(، ISMسازی ساختاری تفسیری )نفر به عنوان نمونه نهایی به روش تصادفی ساده انتخاب شدند. در فاز بعدی، جهت تکمیل فرآیند مدل   1۳0

اشتند، بر اساا معیارهای تحصیلا  عالی و  نفر از مدیران ارشد سازمان و اساتید برجسته مدیریت که در مرحله کیفی شرکت ند  20تعداد  

خبره را   25تا    5( که حضور  1401های روان بد و همکاران )تاربه شللی به روش تصادفی ساده انتخاب شدند  این تعداد با توجه به توصیه

ساخته  ای محوقها در این مرحله، پرسشنامهکند. ابزار گردآوری دادهدانند، برای تحلیل ساختاری کفایت میکافی می  ISMهای  برای کفایت داده

ای  درجهگویه در االم طیف پنج ۹6شده از مرحله کیفی تدوین گردید. پرسشنامه نهایی شامل های آن بر اساا کدهای استخراجبود که گویه

ها  عاملتعیین روابط بین  مراتبی وجهت تحلیل سلسله  ISMسازی ساختاری، از پرسشنامه اختصاصی  لیکر  بود. همچنین برای مرحله مدل 

گویه با    ۹6گویه اولیه،    116( استفاده گردید که بر اساا آن، از میان  CVIاستفاده شد. جهت ارزیابی روایی، از شاخ  روایی محتوایی )

تمامی روابط در االم ماتریس   ISMمورد تأیید ارار گرفتند و موارد فااد صلاحیت حذ  شدند. از آناا که در روش    0/ ۷۹کسم امتیاز بالای  

دهنده گردد. پایایی ابزار نیز با استفاده از ضریم آلفای کرونباخ سنایده شد که نتایج آن نشانشوند، روایی آن ذاتاً تأیید شده تلوی میبررسی می

وزیع مکرر پرسشنامه و  ، نحوه تISMهای پژوهش بود. همچنین برای اطمینان از پایایی پرسشنامه  برای مؤلفه  0/ ۸54تا    0/ ۷06دامنه مالوب  

ها با استفاده از آمار توصیفی )میانگین و انحرا  دهندگان از آن مورد بررسی ارار گرفت. در نهایت، تازیه و تحلیل دادهدرک صحید پاسخ

اناا  شد و برای    LISRELو    SPSSافزارهای  سازی معادلا  ساختاری( توسط نر معیار( و آمار استنباطی )تحلیل عاملی تأییدی و مدل 

 بهره گرفته شد.  ISMمراتبی، از تکنیک دستیابی به برازش نهایی مدل و تعیین روابط سلسله

 هایافته
در بخش نخست و کیفی تحویق سوال اصلی مربوط به کاوش و اکتشا  عوامل و شاخ  های رفتارشهروندی سازمانی در سازمان امور 

شاخ  به عنوان عوامل موثر بر رفتار شهروندی سازمانی   11برهمین اساا  مبتنی بر مراحل شش گانه کلارک و براون بود.    مالیاتی شهر تهران

نظا  تنبیه و پاداش، ویژگی های جمعیت شناختی، عملکرد، روابط رهبر و زیردستان، محیط کار، امور مالیاتی شهر تهران انتخاب شد که شامل  

بود. براساا مدل گا  بعدی تایید این شاخ  ها براساا    انابا  پذیری، ایدئولوژی، سبک رهبری، ویژگی شلل، آموزش و ویژگی شخصیتی

لا  ساختاری بود. پس از آن گا  بعدی شناسایی الگوی روابط علی میان آنها است. جهت انعکاا روابط  تحلیل عاملی تاییدی مبتنی بر معاد
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مبتی بر نظر    ISMدرونی میان معیارهای اصلی از دیدگاه خبرگان و مدیران و اساتید دانشگاهی استفاده شده است. با توجه به اینکه روش  

نفر از خبرگان تکمیل گردید. در این تکنیک متخصصان اادرند با تسلط بیشتری به بیان نظرا  خود    20توسط    ISM، پرسشنامه  خبرگان است 

در راباه با اثرا  )جهت و شد  اثرا ( میان عوامل بپردازند. ماتریس حاصل )ماتریس ارتباطا  داخلی( هم راباه علی و معلولی بین عوامل  

براساا نتایج  در ادامه بخش کمی پژوهش مورد تحلیل ارار گرفت.  گذاری متلیرها را نمایش می دهد.را نشان می دهد و هم اثرپذیری و اثر

درصد  می باشد. علاوه    40.۸و    5۹.2نفر را بانوان تشکیل داده اند که به ترتیم معادل    5۳ز حام نمونه را آاایان و  نفر ا  ۷۷به دست آمده  

درصد  دارای مدرک   10.۸درصد مدرک کارشناسی ارشد و    ۳۸.5درصد کارکنان دارای مدرک تحصیلی کارشناسی،    50.۸براین از این میان  

درصد دارای سمت مدیر می باشند. لذا بیشینه    ۳1.5درصد دارای سمت سرپرست و    ۳0سمت کارشناا،    درصد دارای  ۳۸.5دکترا می باشند و  

 استفاده شد. به منظور اعتبار سنای مدل مندرج از تحلیل عاملی تاییدی به  این متلیر به کارکنان با سمت مدیر تعلق دارد.

 
 مرتبه سوم تحلیل عاملی اول -1شکل 
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 مرتبه سوم تحلیل عاملی دوم-2شکل

سبک  ، محیط کار، انابا  پذیری،  ویژگی های جمعیت شناختیویژگی شخصیت، مشاهده می شود کلیه متلیرهای  - 1هماناور که در شکل  

می باشند. لذا حضور و اثر گذاری آن ها در مدل اابل ابول ارزیابی می شود. این    1.۹6بزرگتر از    tرهبری، ویژگی شلل دارای مودار آماره  

، می    1.۹6کمتر از    tبه دلیل موادیر    ، آموزش، نظا  تنبیه و پاداشایدئولوژیعملکرد، روابط رهبر و زیردستان ،    در حالی است که متلیرهای

، محیط کار، انابا  ویژگی های جمعیت شناختیویژگی شخصیت،  متلیرهای    -2بایست از چرخه مدل خارج گردند. همچنین براسا شکل  

بوده و با توجه به موادیر آزمون نکویی برازش می توان به تاثیر گذاری   1.۹6بزرگتر از    tرای مودار آماره  سبک رهبری، ویژگی شلل داپذیری،  

 RMSEA ،AGFI ، GFI ،NNFIاین متلیرها اعتماد نمود. نتایج شاخ  های برازش نیز نشان داد کلیه شاخ  های برازش مدل همچون 

در ساد مناسبی ارار دارند. بر همین اساا و با توجه به موادیر بار عاملی به دست آمده می توان اولویت اثر گذاری متلیرها را به شرح   IFIو

 نمایش داد: 1جدول 

 رتبه بندی سطح اثر گذاری متغیرها بر اساس بارهای عاملی به دست آمده  -1جدول 

 ویژگی شغل  سبک رهبری  انطباق پذیری  محیط کار  ویژگی شخصیت  ویژگی های جمعیت شناختی متغیر

 2.80 3.06 3.70 4.71 5.80 6.42 مقدار بار عاملی 

 ششم پنجم چهارم  سوم  دوم اول رتبه

 

 به صور  زیر نشان داده شده است.  مدل پژوهش برگرفته از نتایج تحلیل عاملی تاییدیدر نهایت 
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 مدل پژوهش بر گرفته از نتایج تحلیل عاملی تاییدی . 3شکل 

و تبیین جایگاه هر یک از متلیرها و در نهایت    الگو و مدل مناسم عوامل موثر بر رفتار شهروند سازمانیدر ادامه به منظور پاسخ به  پرسش  

استفاده شد. بدین منظور ابتدا پرسشنامه ها در میان حام نمونه توزیع و پس   ISMرسیدن به مدل و الگوی نهایی پژوهش از تحلیل تفسیری  

 عوامل موثر حاصل شده از تحلیل تماتیک به همراه شاخ  های آن ها مراحل زیر عملیاتی شد:  6از تشرید نحوه تکمیل آن ها و تشرید 

  و در خانه ارینه به  عدد صفر تلییر یافت. 1به عدد  V با حر   ij نماد خانه ✓

  تلییر یافت. 1به عدد صفر و در خانه ارینه  به عدد  A با حر  ij نماد خانه ✓

  تلییر یافت. 1در آن خانه و در خانه ارینه آن به عدد   X با حر  ij نماد خانه ✓

 در آن خانه و در خانه ارینه آن به عدد صفر تلییر یافت.  O با حر  ij نماد خانه ✓

 50میزان تاثیری) مابین  ماتریس، با یکدیگر جمع و با توجه به    20در ادامه و بعد از جمع آوری نظرا  خبرگان، اعداد صفر و یک  تمامی  

تبدیل گشت. در این پژوهش   1و    0(، این تعداد مادد تبدیل به اعداد  2درصد( که از طر  پژوهشگر تعریف می شود)جدول    ۹0درصد الی  

بدین معنی که  می باشد(.    12برابر با    20درصد   60درصد در نظر گرفته شد)  60به منظور از بین بردن تاثیر گرایش به مرکز، میزان شد  تاثیر  

عدد صفر تعلق گرفت. لاز  به ذکر است اار ماتریس را باید برابر   12بوده و به اعداد کمتر از     12شامل اعداد بیش از بازه    1ماموع کد های  

 ارار داد. 1عدد 

 جمع بندی دیدگاه نخبگان در یک ماتریس -2جدول 

 jعامل                                

 

 iعامل 

 دهنده های سازمانمضمون

ویژگی  

 شخصیت 

های   ویژگی 

جمعیت  

 شناختی

انطباق   محیط کار 

 پذیری 

سبک  

 رهبری

 ویژگی شغل 

های  مضمون

 دهنده سازمان

 14 20 16 20 2 1 ویژگی شخصیت 

 18 19 16 15 1 10 ویژگی های جمعیت شناختی
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 13 16 16 1 2 9 محیط کار 

 14 16 1 15 3 11 انطباق پذیری 

 11 1 9 17 8 19 سبک رهبری 

 1 18 9 11 11 9 ویژگی شغل 

 

 اولیه  عوامل موثر بر رفتار شهروند سازمانی  )دریافتی(ماتریس دستیابی-3جدول 

 jعامل                                   

 

 iعامل 

 دهنده های سازمانمضمون

ویژگی  

 شخصیت 

های   ویژگی 

جمعیت  

 شناختی

انطباق   محیط کار 

 پذیری 

سبک  

 رهبری

 ویژگی شغل 

های  مضمون

 دهنده سازمان

 1 1 1 1 0 1 ویژگی شخصیت 

 1 1 1 1 1 0 ویژگی های جمعیت شناختی

 1 1 1 1 0 0 محیط کار 

 1 1 1 1 0 0 انطباق پذیری 

 0 1 0 1 0 1 سبک رهبری 

 1 1 0 0 0 0 ویژگی شغل 

 

ماتریس   در این مرحله باید ماتریس دستیابی اولیه را سازگار کرد. این سازگاری با استفاده از روابط ثانویه که ممکن است وجود نداشته باشند به 

 بود که اگر معیار( نشان داده  اند. اساا این امر بررسی این موضوع  * )  علامت این سلول ها با    4شوند. در جدول  دستیابی اولیه افزوده می 

A با معیار B راباه داشته باشد و معیار B نیز با معیار C گاه معیارراباه داشته باشد، آن A نیز باید با C   می    1راباه داشته و شامل ضریم

 .باشد

 ماتریس دستیابی سازگار شده  عوامل موثر بر رفتار شهروند سازمانی -4جدول 

 jعامل                         

 

 iعامل 

  دهنده های سازمانمضمون

 

 قدرت نفوذ 

 

 

 رتبه
ویژگی  

 شخصیت 

ویژگی های  

جمعیت  

 شناختی

محیط  

 کار 

انطباق  

 پذیری 

سبک  

 رهبری

ویژگی  

 شغل 

-مضمون 

های  

-سازمان

 دهنده 

 اول 5 1 1 1 1 0 1 ویژگی شخصیت 

 اول 5 1 1 1 1 1 0 ویژگی های جمعیت شناختی

 دوم 4 1 1 1 1 0 0 محیط کار 

 دوم 4 1 1 1 1 0 0 انطباق پذیری 

 اول 5 1* 1 1* 1 0 1 سبک رهبری 

 دوم 4 1 1 1* 1* 0 0 ویژگی شغل 

  6 6 6 6 1 2 وابستگی

 اول اول اول اول سوم  دوم رتبه

 

موادیر ورودی، خروجی،  به منظور بررسی و تعیین تعیین ساوح و ابعاد متلیرهای موثر بر شهروند سازمانی می بایست جدولی مشتمل بر  

 (:5ماموعه مشترک و ساد متلیرها تدوین گردد)جدول 
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 تعیین سطوح و ابعاد متغیرهای سطح یک موثر بر شهروند سازمانی  در مرحله اول -5جدول 

 سطح  مجموعه مشترک  مجموعه خروجی  مجموعه ورودی ابعاد

 دوم 5و1 5و1 6و5و4و3و1 .ویژگی شخصیت 1

 سوم  2 2 6و5و4و3و2 شناختی .ویژگی های جمعیت 2

 اول 6و5و4و3 6و5و4و3و2و1 6و5و4و3 .محیط کار 3

 اول 6و5و4و3 6و5و4و3و2و1 6و5و4و3 .انطباق پذیری 4

 اول 6و5و4و3و1 6و5و4و3و2و1 6و5و4و3و1 .سبک رهبری 5

 اول 6و5و4و3 6و5و4و3و2و1 6و5و4و3 .ویژگی شغل 6

 

خارج شده و  با    5محیط،  انابا  و ویژگی مشترک بوده و لذا با ارار گرفتن در ساد اول از جدول  از میان متلیرهای ساد اول، متلیرهای  

 را تشکیل خواهند داد: 6، جدول  6و5و4و۳حذ  ماموعه مشترک آنها یعنی اعداد

 تعیین سطوح و ابعاد متغیرهای سطح یک موثر بر شهروند سازمانی  در مرحله دوم  -6جدول 

 سطح  مجموعه مشترک  مجموعه خروجی  مجموعه ورودی ابعاد

 دوم 1 1 1 .ویژگی شخصیت 1

 سوم  2 2 2 .ویژگی های جمعیت شناختی 2

 اول 1 1 1 .سبک رهبری 5

 

با عنوان سبک رهبری به عنوان چهارمین متلیر ساد ولی در دسته ای مازا    1هماناور که مشاهده می شود از ساد اول تنها متلیر شماره  

شکل گیرد.  نتیاه نهایی    -۷خارج شده تا جدول ساد دو  و سو  با عنوان جدول    6استخراج می باشد. در ادامه این متلیر نیز از جدول  اابل  

 نشان می دهد اعداد مشترک ساوح دو  و سو  متلیرهای ویژگی شخصیت و ویژگی جمعیت شناختی می باشند. 

 تعیین سطوح و ابعاد متغیرهای سطح دوم و سوم موثر بر شهروند سازمانی  -7جدول 

 سطح  مجموعه مشترک  مجموعه خروجی  مجموعه ورودی ابعاد

 دوم 1 1 1 .ویژگی شخصیت 1

 سوم  2 2 2 .ویژگی های جمعیت شناختی 2

 

متلیرهای  خواهد بود. هماناور که از این مدل  مشخ  می باشد    ۳بر اساا نتایج حاصل شده مدل و الگوی نهایی پژوهش به شرح شکل  

ا  ویژگی شلل، انابا  و محیط کار دارای یک راباه دو سویه متوابل بوده و جمیع اثر آن ها همین راباه دو سویه را با متلیر سبک رهبری دار

ول  می باشد. این متلیر ها در ساد اول این مدل ارار دارند. در ساد دو  مدل متلیر ویژگی شخصیت ارار داشته که متاثر از متلیر ساد ا

 یعنی ویژگی جمعیت شناختی بوده و خود بر هر یک از متلیرهای ساد یک تاثیر گذار می باشد. 
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 مدل نهایی پژوهش  -4شکل 

 گیرینتیجه بحث و 
شهر تهران اناا  شد.   یاتیدر سازمان امور مال یسازمان یعوامل مؤثر بر رفتار شهروند یساختار یسازو مدل  یپژوهش حاضر با هد  طراح

 ط یمح ردستان، یعملکرد، روابط رهبر و ز  ،یشناختت ی جمع یهایژگ یو پاداش، و هیعامل شامل نظا  تنب 11نشان داد که  یفیمرحله ک  یهاافتهی

 ی عنوان عوامل بالووه مؤثر بر رفتار شهروندبه  یتیشخص  یهایژگ یآموزش و و  ، یشلل  یهایژگ یو  ،یسبک رهبر  ،یدئولوژیا   ،یریپذبا کار، انا

 ،یشناخت ت یجمع  یهایژگ یو  ،یتیشخص  یها یژگ ینشان داد که تنها شش عامل و  یدییتأ  یعامل   لیتحل  جیحال، نتا  نیشدند. با ا  ییشناسا  یسازمان

شد  در موابل،   دییبوده و حضور آنها در مدل تأ  1.۹6تر از  بزرگ  tآماره    یدارا   یشلل  یهایژگ یو و  یسبک رهبر  ،یریپذابا کار، ان  طیمح

کنار    ییاز مدل نها  1.۹6کمتر از    tاز آماره    یبرخوردار  لیو پاداش به دل  هیآموزش و نظا  تنب  ،یدئولوژیا  ردستان، یعملکرد، روابط رهبر و ز

  ی عاملنشان داد که ساختار شش  IFIو    NNFI  ،GFI  ،AGFI  ،RMSEAبرازش از جمله    یهامناسم بودن شاخ   ن،یمچنگذاشته شدند. ه

دارد و    د یتأک   یسازمان  یرفتار شهروند  یچندعامل   ت یبر ماه  اهینت  نیاز برازش اابل ابول برخوردار است. ا  یدییتأ  یعامل  لیحاصل از تحل

م نم  وطلبانه دا  یرفتارها  ی ریگ که شکل  دهدینشان  را  ا   ندیشایپ  کی به    توانیکارکنان  بلکه  داد،  نسبت  برهم  نیمنفرد  کنش رفتار حاصل 

 ی ندهایشایبر تعدد پ دیو تأک  یسازمان یجامع رفتار شهروند یهاکه با چارچوب یااهیاست  نت یتیریو مد یایمح ،یشلل ،یفرد  یهایژگ یو

 . (Juniasri et al., 2026; Podsakoff et al., 2018; Putra, 2019) دارد  یهمخوان یو سازمان یفرد

 یتیشخص  یهایژگ یو  ،ییبود. بر اساا مدل نها  یسازمان  یرفتار شهروند  نیی در تب  یتیشخص  یهایژگ ینوش و  د ییمهم پژوهش، تأ  افتهی  نینخست

ارار    ی محور  یگاهیدر جا  زیمدل ن  یمراتببودند، بلکه در ساختار سلسله  ی سازمان  یاز عوامل معنادار مرتبط با رفتار شهروند  یکیتنها خود  نه

بر   توانیرا م افتهی نیاثرگذار بودند. ا یو سبک رهبر  یشلل  یهایژگ یو ،ی ریپذکار، انابا   طیساد بالاتر از جمله مح  یرهایو بر متل ندگرفت
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 یریپذت ی مسئول  ،یاانیثبا  ه  ،یریپذتوافق  ،یشناسفهیمانند وظ  ییهایژگ ی که از و  یکرد. کارکنان  نییتب  یداوطلبانه رفتار شهروند  ت ی اساا ماه

و مشارکت در    فیفراتر از شرح وظا یهات یمسئول رش یپذ گران،یکمک به د ی برا ی شتریب  یبه تاربه برخوردارند، معمولاً آمادگ  ی و گشودگ 

 ,.Majeed et al)اند  کرده  دیتأک   یو رفتار شهروند  یتیشخص  یهایژگ یو  انیبر ارتباط م  زیماالعا  گذشته ن  جیدارند. نتا  یجمع  یهات یفعال

 ی خدمات  یهاکارکنان در بخش  یرفتار شهروند  کنندهینیبش یپ  توانندیم  یتیشخص  یهایژگ ینشان داد که و  Rajputپژوهش    ن،یهمچن.  (2018

و    یسبک رهبر  ،یتیشخص  ی هایژگ یو  ان یاز وجود روابط متوابل م   زیو همکاران ن  Alviani  یهاافتهی.  (Rajput, 2026)باشند    یدیو تول

 داریبستر نسبتاً پا  کیعنوان  به  ت یگفت شخص  توانیم  ن، ی. بنابرا(Alviani et al., 2023)  کندیم  ت ی حما  یبخش عموم  در   یرفتار شهروند

داوطلبانه را شکل    یاناا  رفتارها  یبرا  ی و  یآمادگ  زانیو همکاران و م   رانینحوه تعامل او با مد  ط، یادراک فرد از مح  یچگونگ  ،یشناختروان

 . دهدیم

ساختار    ییربنایدر ساد ز  یشناختت یجمع  یهایژگ ی، وISMبود. در مدل    یشناختت یجمع  یهایژگ یپژوهش مربوط به نوش و  گرید  افتهی

الزاماً   یشلل  ت یو مواع  لا  یسابوه خدمت، تحص  ت،یسن، جنس  رینظ  ییهایژگیاثرگذار بودند. اگرچه و  یتیشخص  یهایژگ یارار گرفتند و بر و

  وه یو ش  یاساد بلوغ حرفه  ،یانتظارا  شلل  سته،یز  یهاتاربه   توانندیاما م  کنند،ینم  نییرا تع  یسازمان  ی شهروند  فتارر  میصور  مستوبه

مواع با  فرد  تأث  یسازمان  یهات یمواجهه  تحت  ا  ریرا  دهند.  عوامل    Sarwar  یهاافتهیبا    نییتب  نی ارار  نوش  که  است  همکاران همسو  و 

. (Sarwar et al., 2025)ارار دادند    دییمورد تأ  یکارکنان مؤسسا  مال  یرفتار شهروند  ت یرا در توو   یو تعهد سازمان  یشناختت یجمع

 کیسازمان بوروکرات  یها یژگ یدر بستر و   یو رفتار شهروند  یخدمت عموم  زش یانگ  انینشان دادند که روابط م   Limو    Moon  ن،یهمچن

نت(Moon & Lim, 2019)  ردیگ یشکل م در  م  یشناختت یجمع  یهایژگ یو  ریتأث  اه،ی.  زم به  شتریب  توانیرا  تا   یتلو  سازنهیصور   کرد 

بروز   یبرا   یمتفاوت نهیزم ت،یابعاد شخص ی و برخ  ا یها، تارببر نگرش ری تأث قیاز طر توانندیم هایژگ یو نی ا یعنیرفتار   میمستو کنندهنییتع

 فراهم کنند. یشهروند یرفتارها

و    یریپذارار گرفت و با انابا   ISMکار در ساد نخست مدل    طیپژوهش بود. مح  یاساس  یها افتهیاز    ی کی  زیکار ن  طیمعنادار مح  نوش

 یبه منابع، ارتباط مناسم و همکار  یعدالت، اعتماد، دسترس  ت،ی که در آن حما  ی کار  ط یمتوابل بود. مح  ی اراباه  یدارا  یشلل  ی هایژگ یو

آنان ارزش   یهاتلاش  یکه کارکنان احساا کنند سازمان برا  یدهد. زمان  شی فراتر از نوش را افزا  یاحتمال رفتارها  تواندیوجود داشته باشد، م

  ت یکمک به همکاران، مشارکت داوطلبانه و حما  رینظ  ییدارد که با رفتارها  یشتریاحتمال ب  کند،یفراهم م  یامنصفانه  یکار  طیاائل است و شرا

  ن یا یشده و رفتار شهروندادراک  یسازمان  ت یدرباره راباه حما  Hidayahو  Novita یها افتهیاز اهدا  سازمان پاسخ متوابل نشان دهند. 

تأ  نییتب همچن(Novita & Hidayah, 2021)  کندیم  دییرا  اخلاا  ن،ی .  سازمان  یراباه جو  عدالت  شهروند  یو  رفتار  پژوهش   یبا  در 

Saadattalab    وShirali    گزارش شده است(Saadattalab & Shirali, 2022)  پژوهش .Goel    وSingh  ی نشان داد که شاد  زین  

کار    طیمنظر، مح  نی. از ا(Goel & Singh, 2023)مرتبط باشند    یبا رفتار شهروند  توانندیم  یسازمان  ی ریادگی  ی هات یکار و اابل   طیمح

 . شودیمانع بروز آنها م ای کندیم لیسازنده تبد یبه رفتارها   ایکارکنان را  یفرد  یها ت یاست که ظرف  یبستر

و همکاران   Afriantiهمسو است.    زیسلامت و خدما  ن  یهاشده در حوزهاناا    یهاکار با پژوهش  طیمربوط به مح  اهینت  گر،ید  یسو   از

 Afrianti et)ارار دارد    یو سازمان  ی فرد  طیاز شرا   یاماموعه  ریتحت تأث  یدرمان  ی هاطیکارکنان در مح  ینشان دادند که رفتار شهروند

al., 2024). Maulana  در   یو روابط کار  ی فرهنگ، جو سازمان  ،یسازمان  ت ی کردند که حما  دیمند خود تأک در مرور نظا   زیو همکاران ن
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و همکاران   Hasan  یهاافتهی.  (Maulana et al., 2025)کارکنان هستند    یرفتار شهروند  یهاکنندهنییتع  نیتراز مهم  یکنار عوامل فرد

. در سازمان امور (Hasan et al., 2024)ارار داد    دیمورد تأک   یرفتار شهروند  نییرا در تب  یتوسعه شلل  و تعهد    ،ینوش فرهنگ سازمان  زین

از   یاند، برخوردار مواجه  هاهیمستمر در رو  را ییو تل  انی به مؤد  ییپاسخگو   ت یمسئول  ،یالزاما  حووا  ، یکه کارکنان با فشار کار  یاتیمال

 کند.   ت یداوطلبانه را توو  یرفتارها یلاز  برا یشناختروان منابع تواندیو منصفانه م تگریحما یایمح

کار    طیآن با مح   هیدر ساد نخست مدل و وجود راباه دوسو   یریپذبود. ارار گرفتن انابا   یریپذمعنادار، نوش انابا   یهاافتهیاز    گرید  یکی

و    یشلل  طیبلکه در تعامل با شرا  ست،ی مستول ن  یفرد  یژگ یو   کیتنها  نه  را ییکارکنان با تل  یکه سازگار  دهدینشان م  یشلل  یهایژگ یو و

 ی هاهی رو   رییخدما ، تل  یهوشمندساز  تال،یایتحول د  را یدارد  ز  یادیز  تیاهم  یاتی موضوع در سازمان امور مال  نی. اردیگیشکل م  یایمح

نشان   Balluerkaو    Gorostiagaداده است.    شیمستمر کارکنان را افزا  یضرور  سازگار  ،یکیالکترون  ی هاو گسترش سامانه  ییاجرا

 لیتبد  یبرا  یشتریب  ت یکند و افراد سازگارتر، ظرف  لیرا تعد  شهروندی  رفتار  با  سازمان–راباه تناسم فرد  تواندی م  یدادند که عملکرد اناباا

 دیرا تهد  را ییتنها تلنه  ریپذکارکنان انابا   اه،ی. در نت(Gorostiaga & Balluerka, 2022)داوطلبانه دارند    ی به رفتارها  یتناسم سازمان

 .کنندیتر عمل مفعال زین دیجد یندهایفرا  یبه همکاران و مشارکت در اجرا یرسانیاریدانش،  لبلکه در انتوا کنند،ینم یتلو

تنوع مهار ، وضوح نوش،   ،یشدند. استولال کار  دییاز عوامل معنادار و از عناصر ساد نخست مدل تأ  یک یعنوان  به  زین  ی شلل  ی هایژگ یو

را فراهم کنند.    فیفراتر از شرح وظا ییها ت یاناا  فعال  نهیداده و زم   شیکارکنان را افزا یدرون  زش یانگ  توانندیم فیوظا یبازخورد و معنادار

عموم  Ferrarini  یهاافتهی بخش  و  یدر  که  داد  شهروند  یشلل  ی هایژگ ینشان  رفتار  شلل  یسازمان  یبا  عملکرد  و    یو  دارند  ارتباط 

  ی و سازمان  یاز عوامل شلل  یاو همکاران ماموعه  Arifin  ن،ی. همچن(Ferrarini, 2026)روابط نوش دارد    نیدر ا  زین  یزمان  یریپذانعاا  

 یطراح  یاگونهکه شلل به  یهنگام  دهدینشان م   ها افتهی  نی. ا(Arifin et al., 2022)اند  کرده  یمعرف  یرفتار شهروند  یندهایشایرا در زمره پ

داوطلبانه از خود نشان دهند. برعکس،   یدارد که رفتارها   یشتریداشته باشند، احتمال ب  یرگذاریو تأث  ت یشود که کارکنان احساا استولال، اهم

 را کاهش دهد. یفرانوش یبه رفتارها  لیتما تواندیابها  نوش و فودان بازخورد م د،یشد ت یمحدود

معنادار  زین  یرهبر  سبک اثر  رفتار شهروند  یدر مدل حاضر  نخست مدل    یسازمان  ی بر  مح  ISMداشت و در ساد  کار،    طی با ماموعه 

بلکه    گذارند،یاز آن است که رهبران تنها بر رفتار کارکنان اثر نم  یحاک   افتهی   نیبود. ا  هیراباه دوسو   یدارا  ی شلل  یها یژگ یو و  یریپذانابا 

و همکاران  Masood  جیبگذارند. نتا  ر یسازمان تأث ازیمورد ن  یبر سبک رهبر  توانندیم  زیکارکنان ن یهات ی مشاغل و اابل   نوع  ،یایمح  طیشرا

رهبر سبک  داد  شهروند  ینشان  رفتار  است    یبا  مرتبط  کارکنان  خدمت  ترک  اصد  همچن(Masood et al., 2020)و   ن،ی. 

Teklehaimanot  شیکارکنان به افزا  ت رضای   و  عضو –راباه رهبر  ت یفیک   قیاز طر  تواندیمحور ممرد    یو همکاران نشان دادند که رهبر 

 یهااند که گفتمانو همکاران نشان داده  Tunca  ز،ین  تالیاید  ی. در فضا(Teklehaimanot et al., 2026)منار شود    یرفتار شهروند

 تواندیمؤثر م یرهبر ن،ی. بنابرا(Tunca et al., 2026)مرتبط است  تالیاید یاحرفه  یدر فضاها یرفتار شهروند ییبازنما  وهیبا ش یرهبر

 کند.   ت یرا توو  یشهروند یبروز رفتارها نهیمناسم، زم طیکردن محو فراهم  اریاخت شیاز کارکنان، افزا ت یاعتماد، حما اادیا قیاز طر

 ن یتراز مهم  یکی  ،یماموعه با سبک رهبر  نیراباه متوابل ا   نیکار و همچن  طیو مح  یریپذانابا   ،یشلل  یهایژگ یو  انی م  هیراباه دوسو   وجود

و   کنندیعمل م یشبکه تعامل  کیدر االم  یکه عوامل مؤثر بر رفتار شهروند دهدینشان م اهینت نیپژوهش حاضر بود. ا یساختار  یهاافتهی

 ش یکارکنان را افزا  یریپذانابا    تواندیم   تگریحما  یکار  طیمح  کیمثال،    یکرد. برا  ی تلو  گریکدیکاملاً مستول از    ییرهایآنها را متل  توانینم
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  ل استولا  یبا اعاا  تواندیرهبر م  م،یترت  نیکمک کنند. به هم  رتریپذتر و انعاا  مثبت   یفضا  اادیبه ا  توانندیم  زین  ریپذدهد  کارکنان انابا 

متناسم سو     یتیریرهبر را به اتخاذ سبک مد  زیمشاغل ن  ریپذانعاا   ای  دهیچیپ  ت یرا بهبود دهد، اما ماه  یشلل  یهایژگ یشلل، و  ی و بازطراح

همسو    دانندیفرد، گروه و سازمان م  یرا محصول تعامل چندساح  یکه رفتار شهروند  یرفتار سازمان  دیجد  یها دگاهیبرداشت با د  نی. ادهدیم

  ی شناختروان ت یمالک یو همکاران درباره اثرا  تعامل Wilhelm یهاافتهی ن،ی. همچن(Gibran, 2026; Juniasri et al., 2026) ست ا

 Wilhelm)عوامل است   ریسا ت یفیاغلم وابسته به حضور و ک  یرفتار شهروند کنندهنییکه اثر عوامل تع  دهدینشان م یسازمان یهاو نظا 

et al., 2024) . 

واجد اثر معنادار نبودند و از   یدییتأ  یعامل   لیو پاداش در تحل  هیآموزش و نظا  تنب  ،یدئولوژیا  ردستان،یموابل، عملکرد، روابط رهبر و ز  در

 ی فراتر از الزاما  رسم  یاصولاً رفتار  یداد. رفتار شهروند   دیتوض  یرفتار شهروند  یاری اخت  ت یبا ماه  توانیرا م  افتهی  نیمدل حذ  شدند. ا

به    ماًی که رفتار داوطلبانه مستو  ی. در وااع، زمانردینپذ  ریپاداش تأث  ایکنترل، آموزش    یرسم  یاز ابزارها  ماًیممکن است مستو   نیاست و بنابرا

و داوطلبانه  یچندبعد  ت یبر ماه   زین Adhikariو  Kataria. دهدیخود را از دست م یفرانوش ت ی از ماه ی وابسته شود، بخش  هیتنب ا یپاداش 

 کی  ازمندی ن  یرفتار شهروند  ت ی اند که توو نشان داده  Hwangو    Kang .(Kataria & Adhikari, 2022)اند  کرده  دیتأک   یشهروند  رفتار

حال،   نی. با ا (Kang & Hwang, 2023)کرد   اادیمنفرد ا یتیریسازوکار مد ک یآن را صرفاً با  توانیو جامع است و نم  یراهبرد کردیرو

 ت، یمانند شخص  یتریدر حضور عوامل او   دهدیبلکه نشان م  ست،یبودن مالق آنها ن  ت یاهمیب  یحاضر به معنا  دل از م   رهایمتل  نیحذ  ا

 نشده است.  دییتأ ینمونه آمار نیآنها در ا میاثر مستو ،یشلل یهایژگ یو و یکار، سبک رهبر طیمح

و همکاران گزارش کردند   Suryadiمثال،    یمختلف هستند. برا  یرهایدهنده تفاو  در نوش متلنشان  زین  نی شیپ  ی هاپژوهش  یها افتهی   یبرخ

در مدل آنها اثر    گریعوامل د   یکه برخ  یراباه مثبت دارند، در حال   یبا رفتار شهروند  ی کار  زشیو انگ  یاعتماد به رهبر   ،یکه تعهد سازمان

ممکن است وابسته به نوع   یرفتار شهروند  یندهایشایکه پ  دهدینشان م  یناهمگون  نی. ا(Suryadi et al., 2023) ندادند    نشان  یمعنادار

از عوامل    یانشان دادند که ماموعه  یدر بخش بانک  زین  Kurniawatiو    Budiantoباشند.    فیوظا  ت ی سازمان، فرهنگ، ساختار و ماه

 یهاافتهی ن،ی. همچن(Budianto & Kurniawati, 2024) گذارندیم ر یو عملکرد کارکنان تأث یشهروند  تارزمان بر رفطور همبه یسازمان

Recla    وGutierrez  کندیم  دییو عملکرد را تأ  یمنابع انسان  یهاهی ادراک از رو  ،یرفتار شهروند  انی ارتباط م  (Recla & Gutierrez, 

 دانست.  رهایمتل انیروابط م یاشبکه تیمتفاو  و ماه یسازمان یهانهیاز زم  یناش توانیماالعا  را م جی نتا انیتفاو  م ن،ی. بنابرا(2025

بر    یفیک  یاو همکاران در ماالعه  Mihandoustبرخوردارند.    ی اژهیو  ت یپژوهش حاضر از اهم   یهاافتهی  ،یاتی بستر سازمان امور مال  در

 ی و سازمان  یفرهنگ  نهی توجه به عوامل متناسم با زم  ازمندی ن  یسازمان  ینشان دادند که توسعه رفتار شهروند  ران یا  ی اتیکارکنان سازمان امور مال

هوشمند کارکنان را در   یرفتارها  ت یاهم  Shamsaldiniو    Babaeinejad  ن،ی. همچن(Mihandoust et al., 2023)است    نهاد  نیا

 را یز  کند یم  لیرا تکم  ا ی ادب  نیحاضر ا  جی. نتا(Babaeinejad & Shamsaldini, 2025)اند  مورد توجه ارار داده  یاتیسازمان امور مال

شناسا بر  ر  ییعلاوه  ساختار  ن  انیم  وابطعوامل،  را  ا  زیآنها  بر  است.  ساخته  و  نیروشن   یبرا  ی انهیزم  یشناختت یجمع  یهایژگ یاساا، 

 ،یریپذکار، انابا   طیمح  ،یبه رفتار سازمان  ترکیدارد و در ساد نزد  شرانینوش پ  ت یشخص  کنند،یفراهم م  یفرد   یهایژگ یو  یبرخ  یر یگ شکل

 . کنندیمعمل  یصور  تعاملبه یو سبک رهبر   یشلل یژگ یو
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مند است.  و نظا    یچندساح  یادهیپد  یات یدر سازمان امور مال  یسازمان  یکه رفتار شهروند  دهدیپژوهش حاضر نشان م  ییماموع، مدل نها  در

و   یشلل ،یفرد  ،یانهیزم  یهایژگ یبلکه از تعامل و  یتی ریمد یهااست یس  اهیکارکنان است و نه تنها نت   ت یرفتار نه صرفاً محصول شخص نیا

توسعه کارکنان و بهبود عملکرد   ،یاجتماع  هیسرما  ااد یمؤثر در ا  یرا عامل  ی که رفتار شهروند  ییها دگاهیبا د   اه ینت  نی. ا شودیحاصل م  یسازمان

است    دانندیم  یسازمان همچن(Kanojia & Malhotra, 2026; Mustopa, 2026; Nowak & Esztozk, 2018)همخوان   ن،ی. 

  ن، ی. بنابرا(Rizaie et al., 2023)در ماالعا  گذشته گزارش شده است    یکارکنان خدما  عموم  ملکردبا حفظ ع   یارتباط رفتار شهروند

 ط یمح  ااد یمنفرد، بر ا  یکنترل  یتمرکز بر ابزارها  یجااست که به  یچندوجه  یامداخله  ازمندین  یاتیدر سازمان امور مال  یبهبود رفتار شهروند

 کارکنان متمرکز شود.  یفرد یهایژگ یانتخاب و پرورش رهبران مؤثر و توجه به و ،یریپذبا مناسم مشاغل، توسعه انا یطراح ،یتیحما

شهر تهران   یاتی. نخست، ماالعه در سازمان امور مالردیمورد توجه ارار گ   هاافتهی  ریدر تفس  دیهمراه بود که با  ییهات یحاضر با محدود  پژوهش

 ی هاسازمان  گرید   ای  یاتیادارا  مال  ریبه سا  جینتا  میتعم  ت ی سازمان ممکن است اابل  نیا  یو فرهنگ  یتیریمد  ، یساختار  یهایژگ یاناا  شد و و

 ، یاز خودگزارش  یناش  یر یبود و احتمال سوگ   یاپرسشنامه  یهابر داده  یپژوهش مبتن   یرا محدود کند. دو ، بخش کم  یو خصوص  یدولت

 یسازوجود دارد. سو ، ساختار روابط در مدل  هاهیو برداشت متفاو  آنان از گو   یمالوب اجتماع  یهادهندگان به ارائه پاسخپاسخ  لیتما

روابط و ساوح    نییدر تع  یی هاموجم تفاو   تواندیخبرگان م  م ی ترک   ریی به اضاو  خبرگان وابسته است و تل  یتا حد  ی ریتفس  یساختار

  ا ی  یو تحولا  سازمان  کندیدر طول زمان را محدود م  یروابط عل  یامکان استنباط ااع  یبخش کم  یمواع  ت یماه  ن،یعوامل شود. همچن

 دهد. رییعوامل را تل  یبرخ ینسب ت یممکن است اهم هاادهد یپس از دوره گردآور یفناورانه احتمال

و خدما   یدولت  ی هاسازمان گریدر د  نی مختلف و همچن  یهااستان  یاتیادارا  مال  ر یمدل حاضر را در سا  ندهیآ  ی هاپژوهش  شودیم  شنهاد یپ

رفتار    ر ییتل  یچگونگ  تواندیم  یمشخ  شود. اناا  ماالعا  طول  شدهییساختار شناسا  یریپذمیو تعم  یداریپا   زانیآزمون کنند تا م  یعموم

اثر   تواندیم  یچندساح  یهااستفاده از مدل  ن،یروشن سازد. همچن  تالیای و د  یتحول سازمان  یهاعوامل مؤثر بر آن را در دوره  و  یشهروند

بررس  رانیو مد  یکار  یکارکنان، واحدها  یهایژگ یزمان وهم  پ  ی را  متل  شودیم  شنهادیکند.  تعد  یاواساه  یرهاینوش  تعهد    گرلیو  مانند 

  سه یآزمون شود. موا  یبعد  یهادر مدل   زین  ی شناختروان  تیو امن  یخدمت عموم  زش یانگ  ،یشلل  ت ی اعتماد، رضا  ،یمانعدالت ساز  ،یسازمان

مد  یشلل  یها گروه تلف  یتیجنس  یهاتفاو   یبررس  ،یتی ریو  و  سابوه خدمت،  ارز  یخودگزارش  یهاداده  قیو  و    ران،یمد  یابیبا  همکاران 

 دهد.  شی را افزا ندهیآ یهاافتهی تباراع تواندیم زیعملکرد ن ینیع  یهاشاخ 

و  یهماهنگ از ااداما  منابع انسان یاماموعه ه،یو تنب قیتشو  یهاصر  بر نظا   یاتکا یبه جا یاتیسازمان امور مال رانیمد شودیم شنهادیپ

 ،یریپذت یمرتبط با مسئول  یتیشخص  یهایژگ یجذب، انتصاب و توسعه کارکنان، و  ندیاجرا کنند. در فرا  یرفتار شهروند  ت ی توو   یرا برا  یتیریمد

 یبازطراح  ن،یشود. همچن  یطراح  رییانابا  با تل  یهامهار   ت یتوو   یبرا  یتوسعه فرد   یهاو برنامه  ردیمورد توجه ارار گ   یو سازگار  یهمکار

 ط یمح  دیبا  رانیمشارکت داوطلبانه کارکنان را فراهم کند. مد  نهیزم  تواندیاستولال، تنوع مهار ، بازخورد و وضوح نوش م   شیمشاغل با افزا

گسترش تحول   طیمحور را توسعه دهند. در شراو مرد   یمشارکت  یرهبر  یهاکنند و سبک  اادیبر اعتماد ا  یعادلانه و مبتن  تگر،یحما  یکار

آنان فراهم شود و    یو تبادل دانش برا  ی ریادگیمشارکت داده شوند، فرصت    رییتل  ندیاست کارکنان در فرا  یضرور  زین  یاتینظا  مال  تالیاید

 شود.   لیتبد یاز فرهنگ سازمان داریپا یبه بخش یشهروند یگردد تا رفتارها  ت یصور  مستمر توو به واحدها انیم یهمکار
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 تشکر و قدردانی 

 آید.این پژوهش ما را همراهی کردند تشکر و ادردانی به عمل میاز تمامی کسانی که در اناا  

 مشارکت نویسندگان 

 در نگارش این مواله تمامی نویسندگان نوش یکسانی ایفا کردند.

 تعارض منافع 

 . وجود ندارد یتضاد منافع  گونهچیاناا  ماالعه حاضر، ه در

 موازین اخلاقی 

 اخلاای مرتبط با نشر و اناا  پژوهش رعایت گردیده است. در تمامی مراحل پژوهش حاضر اصول 

Extended Abstract 

Introduction 

Organizational citizenship behavior (OCB) refers to discretionary and voluntary employee behaviors 

that extend beyond formal job requirements and contribute to the effective functioning of 

organizations. Such behaviors include helping colleagues, voluntarily complying with organizational 

norms, supporting organizational objectives, demonstrating initiative, and participating constructively 

in activities that are not explicitly prescribed by formal job descriptions. Contemporary perspectives 

regard OCB as an important component of contextual performance because organizational 

effectiveness increasingly depends not only on employees’ technical fulfillment of assigned duties 

but also on their willingness to cooperate, share knowledge, support colleagues, and contribute 

voluntarily to collective goals (Podsakoff et al., 2018). Moreover, evaluations of discretionary 

workplace behaviors may be influenced by individual, interpersonal, and group-level conditions, 

highlighting the need to examine OCB within a broader organizational system rather than as an 

isolated behavioral outcome (Podsakoff et al., 2015). OCB may also contribute to the development of 

organizational social capital by strengthening trust, reciprocity, cooperation, and supportive 

interactions among organizational members (Nowak & Esztozk, 2018). 

The determinants of OCB are multidimensional. Previous research has identified individual 

characteristics, job-related conditions, organizational structures, leadership practices, motivation, 

organizational commitment, perceived support, workplace climate, and interpersonal relationships 

as potential antecedents (Juniasri et al., 2026; Putra, 2019). Systematic evidence further indicates 

that both internal individual factors and external organizational conditions contribute to employees’ 

willingness to engage in citizenship behaviors (Maulana et al., 2025). At the individual level, 

personality characteristics are particularly important because relatively stable tendencies such as 

conscientiousness, agreeableness, emotional stability, responsibility, and openness to experience 

can shape employees’ willingness to help others and undertake activities beyond formally assigned 

responsibilities (Majeed et al., 2018; Rajput, 2026). Demographic characteristics may also establish a 

contextual foundation for OCB through differences in occupational experience, education, 

organizational position, and professional expectations (Sarwar et al., 2025). 

Organizational and occupational conditions are equally relevant. Perceived organizational support 

can encourage employees to reciprocate favorable treatment through constructive discretionary 

behaviors (Novita & Hidayah, 2021), while ethical climate and organizational justice can provide 

conditions conducive to organizational citizenship (Saadattalab & Shirali, 2022). Positive workplace 
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experiences and organizational learning capabilities have likewise been associated with citizenship 

behaviors (Goel & Singh, 2023). Conversely, job stress and employees’ emotional capacities can 

influence the extent to which they retain sufficient psychological resources to engage in extra-role 

activities (Lee et al., 2020). Job design is another relevant mechanism because autonomy, role clarity, 

task variety, feedback, and flexibility can facilitate both OCB and employee performance (Ferrarini, 

2026). Adaptive performance is particularly important in changing organizational environments, as 

adaptability can modify the association between person–organization fit and citizenship behavior 

(Gorostiaga & Balluerka, 2022). 

Leadership constitutes another central antecedent of OCB. Leadership styles influence employees’ 

attitudes, willingness to cooperate, and intentions to remain in the organization (Masood et al., 2020). 

People-centered leadership can foster OCB through improved leader–member exchange and 

employee satisfaction (Teklehaimanot et al., 2026), while emerging research suggests that leadership 

discourse remains relevant to citizenship behavior even in digitally mediated organizational 

environments (Tunca et al., 2026). Importantly, these determinants may operate interactively rather 

than independently. Personality, leadership, organizational climate, job characteristics, adaptability, 

motivation, and team dynamics can form interconnected systems that collectively shape 

discretionary workplace behavior (Gibran, 2026; Wilhelm et al., 2024). 

This issue is particularly important in public organizations, where bureaucratic characteristics, 

service motivation, legal obligations, and accountability requirements may condition the emergence 

of OCB (Moon & Lim, 2019). Within tax administrations, employees work under considerable legal 

sensitivity, workload, continuous interaction with taxpayers, procedural complexity, and rapid digital 

transformation. Iranian evidence has further demonstrated the importance of developing context-

sensitive models of citizenship behavior among employees of the national tax administration 

(Mihandoust et al., 2023), while studies conducted within Iranian tax organizations have highlighted 

the organizational relevance of intelligent employee behaviors (Babaeinejad & Shamsaldini, 2025). 

Nevertheless, much of the previous research has examined predictors separately and has provided 

relatively limited evidence regarding their hierarchical and reciprocal structural relationships. 

Accordingly, the present study aimed to design and structurally model the factors affecting 

organizational citizenship behavior in the Tehran Tax Administration. 

Materials and Methods 

The present study was developmental-applied in purpose and employed an exploratory sequential 

mixed-methods design. The research was conducted in two principal phases. In the qualitative 

phase, thematic analysis was used to identify the factors and indicators affecting organizational 

citizenship behavior. The qualitative population consisted of experts, university faculty members, 

senior managers, and experienced professionals in taxation and management. Participants were 

selected through purposive sampling. Fifteen participants were interviewed during the initial stage 

until theoretical saturation was reached, followed by complementary interviews with 18 additional 

participants to validate and refine the preliminary findings, resulting in a total qualitative sample of 

33 participants. Eligibility was based on relevant academic, research, managerial, or professional 

experience. 

Qualitative data were collected through face-to-face semi-structured interviews lasting approximately 

25–35 minutes. The interview process followed the six phases of thematic analysis, including 

familiarization with the data, initial coding, searching for organizing patterns, developing themes, 

defining and naming broader themes, and constructing the conceptual framework. Triangulation of 
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sources, methods, and researchers was employed to enhance qualitative credibility. Inter-coder 

reliability was examined using the Holsti method and was reported as 0.86. 

In the quantitative phase, the conceptual model identified through qualitative analysis was evaluated 

using confirmatory factor analysis (CFA) and structural equation modeling. The quantitative 

population consisted of managers and employees of the Tehran Tax Administration. Following the 

exclusion of incomplete or unusable questionnaires, 130 participants were retained as the final 

quantitative sample and were selected using simple random sampling. Subsequently, 20 senior 

managers and management experts who had not participated in the qualitative phase were recruited 

for Interpretive Structural Modeling (ISM). 

A researcher-developed questionnaire was constructed from the qualitative codes. The initial 

instrument consisted of 116 items, of which 96 items were retained following content validity 

assessment. Items were scored on a five-point Likert scale. Items with a Content Validity Index 

greater than 0.79 were retained. Cronbach’s alpha coefficients for the study components ranged 

from 0.706 to 0.854, indicating acceptable internal consistency. A specialized ISM questionnaire was 

additionally administered to determine pairwise relationships among the validated factors. 

Quantitative analyses were conducted using SPSS and LISREL. CFA and structural equation 

modeling were used to validate the measurement structure, followed by ISM to identify hierarchical 

levels and reciprocal relationships among the retained determinants. 

Findings 

The qualitative phase generated 94 conceptual codes that were organized into 11 major factors 

affecting organizational citizenship behavior in the Tehran Tax Administration. These factors were 

punishment and reward systems, demographic characteristics, performance, leader–subordinate 

relationships, work environment, adaptability, ideology, leadership style, job characteristics, training, 

and personality characteristics. 

The quantitative sample consisted of 130 participants, including 77 men (59.2%) and 53 women 

(40.8%). Regarding educational attainment, 50.8% held bachelor’s degrees, 38.5% held master’s 

degrees, and 10.8% held doctoral degrees. In terms of organizational position, 38.5% were experts, 

30.0% were supervisors, and 31.5% held managerial positions. 

Confirmatory factor analysis demonstrated that six of the 11 initially identified factors were 

statistically supported. Personality characteristics, demographic characteristics, work environment, 

adaptability, leadership style, and job characteristics all had t-values greater than 1.96, confirming 

their significant contribution to the model. In contrast, performance, leader–subordinate 

relationships, ideology, training, and punishment and reward systems had t-values below 1.96 and 

were therefore removed from the final structural model. The reported NNFI, GFI, AGFI, RMSEA, and 

IFI indices were all within acceptable ranges, supporting the adequacy of the model fit. 

The subsequent ISM analysis revealed a hierarchical structural pattern among the six validated 

factors. Job characteristics, adaptability, and work environment demonstrated reciprocal 

relationships with one another and were positioned at the first level of the model. Collectively, these 

variables also exhibited a bidirectional relationship with leadership style, which was included within 

the first structural level but represented as a distinct component. 

Personality characteristics occupied the second level of the model and functioned as a central driving 

factor. Personality was influenced by demographic characteristics while simultaneously affecting the 

first-level variables, including job characteristics, adaptability, work environment, and leadership 

style. Demographic characteristics constituted the deepest or third level of the final hierarchy and 

indirectly contributed to the higher-level organizational and behavioral conditions through their 
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relationship with personality characteristics. Thus, the final model represented OCB as the outcome 

of a multilevel system in which demographic characteristics formed the underlying contextual layer, 

personality characteristics served as a major individual-level driver, and job, environmental, 

adaptive, and leadership-related conditions operated interactively at the more proximal 

organizational level. 

Discussion and Conclusion 

The findings indicate that organizational citizenship behavior in the Tehran Tax Administration is best 

understood as a multidimensional and structurally interconnected phenomenon rather than as the 

result of a single personal or organizational characteristic. Although the qualitative phase identified 

11 potentially relevant factors, quantitative validation reduced the final explanatory structure to six 

central determinants: demographic characteristics, personality characteristics, work environment, 

adaptability, leadership style, and job characteristics. This reduction is theoretically meaningful 

because it distinguishes factors perceived as relevant by experts from those demonstrating sufficient 

empirical contribution within the tested structural model. 

Personality characteristics emerged as a particularly important component. Their placement 

between demographic characteristics and the first-level organizational variables suggests that 

personality may function as a mechanism through which individual background characteristics 

become translated into workplace perceptions, adaptation patterns, leadership interactions, and 

responses to job design. Employees differ in their willingness to accept responsibility, cooperate 

voluntarily, tolerate occupational demands, and respond constructively to organizational change. 

Accordingly, similar organizational circumstances may generate different citizenship behaviors 

depending on how employees perceive and interpret their environments. 

The first-level reciprocal relationships are another important contribution of the study. Work 

environment, adaptability, and job characteristics did not operate independently. Instead, the findings 

suggest a dynamic system in which supportive workplace conditions can strengthen employees’ 

adaptability and improve their experience of job characteristics, while adaptive employees may 

themselves contribute to more constructive workplace interactions. Likewise, enriched or 

appropriately designed jobs may encourage adaptation and positive interpretations of the work 

environment. These reciprocal relationships are especially relevant for tax administration because 

changes in regulations, digital systems, service procedures, and taxpayer interactions continually 

reshape employees’ occupational requirements. 

Leadership style was also embedded within this interactive first-level structure. This suggests that 

leadership should not be regarded only as a top-down influence. Leaders can shape workplace 

conditions, job autonomy, communication, and employees’ responses to change; simultaneously, 

organizational conditions, job complexity, and employee capabilities can influence the leadership 

approach required for effective management. Consequently, interventions intended to strengthen 

citizenship behavior should avoid treating leadership development, job design, employee 

adaptability, and work climate as separate initiatives. 

The exclusion of punishment and reward systems, training, ideology, performance, and leader–

subordinate relationships from the confirmed model should not be interpreted as evidence that these 

variables have no organizational importance. Rather, their direct contribution was not supported after 

the stronger determinants were considered simultaneously. Because citizenship behavior is 

fundamentally discretionary, formal mechanisms such as reward and punishment may be less 

influential than the conditions that generate intrinsic willingness to cooperate. Similarly, training may 

improve knowledge and technical competence without automatically creating voluntary extra-role 
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behavior unless it is accompanied by appropriate personality, leadership, job, and environmental 

conditions. 

Overall, the study provides a hierarchical and context-sensitive model of organizational citizenship 

behavior in the Tehran Tax Administration. The model identifies demographic characteristics as a 

foundational contextual factor, personality characteristics as a central individual driver, and work 

environment, adaptability, job characteristics, and leadership style as proximal and reciprocally 

connected organizational determinants. The findings therefore imply that improving OCB requires 

an integrated managerial strategy rather than isolated interventions. Sustainable improvement is 

more likely when organizations simultaneously attend to employee characteristics, job design, 

adaptability to change, supportive working conditions, and appropriate leadership practices. Such 

an integrated approach may strengthen voluntary cooperation, improve organizational 

responsiveness, facilitate adaptation to digital and procedural transformation, and ultimately 

contribute to more effective public service delivery within the tax administration. 
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