
چکیده
در ســال‌های اخیــر شــکاف عملکــردی میــان بخــش خصوصــی و بخــش دولتــی موجــب شــده 
مفهــوم انگیــزه خدمــت عمومــی توجــه محققیــن مدیریــت دولتــی را بــه خــود معطــوف نمایــد. 
هــدف اصلــی ایــن تحقیــق، بررســی تأثیــر انگیــزه خدمــت عمومــی بــر ارتقــاء عملکــرد شــغلی کارکنان 
ج بــا توجــه ‌بــه نقــش میانجــی رفتــار شــهروندی ســازمانی و بــا تاکیــد بــر  اداره امــور مالیاتــی شــهر کــر
مؤلفه‌هــای اصلــی آن، ماننــد؛ جوانمــردی، نوع‌دوســتی و وجــدان کاری می‌‌باشــد. تحقیــق حاضــر از 
نظــر هــدف، کاربــردی و از نظــر نحــوه اجــرا، توصیفــی - همبســتگی اســت کــه در آن ابــزار پرسشــنامه 
بــرای جمــع‌آوری داده‌هــا بــه کار گفتــه شــد. جامعــه آمــاری تحقیــق شــامل 400 نفــر از کارکنــان اداره 
ج اســت کــه بــر اســاس جــدول مــورگان و روش نمونه‌‌گیــری تصادفــی  امــور مالیاتــی شــهر کــر
ســاده، 196 نفــر به‌عنــوان نمونــه انتخــاب شــدند. پایایــی و روایــی ابــزار تحقیــق بــا محاســبه آلفــای 
کرونبــاخ، پایایــی ترکیبــی و میانگیــن واریانــس تبییــن شــده، ارزیابــی و تأییــد شــد و روایــی محتوایی 
ــه موضــوع تأییــد شــد. آزمــون مــدل مفهومــی  پرسشــنامه‌‌‌ها توســط اســتادان و خبــرگان آشــنا ب
تحقیــق بــا روش حداقــل مربعــات جزئــی بــا به‌کارگیــری نرم‌افــزار اســمارت.پی.ال.اس. انجــام شــد. 
نتایــج نشــان می‌دهــد کــه انگیــزه خدمــت عمومــی بــر عملکــرد شــغلی و رفتــار شــهروندی ســازمانی 
تأثیــر معنــی‌‌داری دارد و همچنیــن رفتــار شــهروندی ســازمانی نیــز بــر عملکــرد شــغلی کارکنــان اداره 
ج تأثیــر معنــی‌‌داری دارد. در نهایــت بــر مبنــای نتایــج فرضیه‌‌هــای تحقیــق،  امــور مالیاتــی شــهر کــر
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مقدمه -1 
ـــع  ـــان و رف ـــزه در کارکن ـــاد انگی ـــث ایج ـــه باع ـــی ک ـــه عوامل ـــه ب توج
فـــردی  تفاوت‌‌هـــای  همچنیـــن  و  می‌‌شـــود  آن‌‌هـــا  نیازهـــای 
کارکنـــان، مهم‌تریـــن موضوع‌‌هایـــی بـــه شـــمار می‌‌رونـــد کـــه 
در بهـــره‌وری نیـــروی انســـانی دارای اهمیـــت هســـتند. انگیـــزه 
در  را  کارکنـــان  رفتـــار  کـــه  اســـت  عاملـــی  عمومـــی  خدمـــت 
جهـــت خاصـــی ســـوق داده و بـــر کیفیـــت و کمیـــت فعالیت‌‌هـــا 
ســـال‌‌های  در  اســـت.  تأثیرگـــذار  آن‌‌هـــا  پیشـــرفت  میـــزان  و 
اخیـــر نقـــش رویکـــرد انســـانی در توســـعه بســـیار مـــورد توجـــه 
ــش  ــت نقـ ــه علـ ــوع بـ ــن موضـ ــت ایـ ــت. اهمیـ ــه اسـ ــرار گرفتـ قـ
از  اســـت.  بـــوده  توســـعه  فرآینـــد  در  انســـانی  عامـــل  مهـــم 
عمومـــی  بخـــش  ســـازمان‌های  مزیـــت  بزرگ‌تریـــن  آنجاکـــه 
اســـت،  باانگیـــزه  و  توانمنـــد  انســـانی  نیـــروی  از  برخـــورداری 
اثر‌بخـــش  عملکـــردی  بـــه  دســـتیابی  به‌منظـــور  دولت‌هـــا 
ــده و  ــزی شـ ــورت برنامه‌‌ریـ ــه‌ صـ ــانی بـ ــروی انسـ ــر نیـ ــد از نظـ بایـ
ــرادی  ــری از افـ ، بهره‌‌گیـ ــور ــن منظـ ــد. بدیـ ــل کننـ ــد عمـ هدفمنـ
بـــه  خدمـــت  روحیـــه  دارای  کـــه  ســـازما‌ن‌‌هایی  و  دولـــت  در 
عمومی‌انـــد  خدمـــت  انگیـــزه  از  برخـــوردار  و  بـــوده  جامعـــه 
می‌‌توانـــد نقـــش مهمـــی در کارآمـــدی و اثر‌بخشـــی نهاد‌هـــای 

عمومـــی ایفـــا کنـــد. از ایـــن ‌رو، چگونگـــی بـــه‌ ‌کارگیـــری افـــرادی 
بـــا انگیزه‌هـــای خدمـــت عمومـــی در بخـــش دولتـــی در کنـــار 
ــی  ــت عمومـ ــزه خدمـ ــکل‌گیری انگیـ ــای شـ ــناخت فرایند‌هـ شـ
متفکـــران  گرایـــش  کـــه  اســـت  زمینه‌‌هایـــی  مهم‌تریـــن  از 
ــا  ــوده اســـت. تلاش‌‌هـ ــود جلـــب نمـ ــه خـ ــی را بـ مدیریـــت دولتـ
حـــدی  تـــا  عمومـــی  ســـازمان‌‌های  عملکـــرد  بهبـــود  بـــرای 
ــان  ــز کارکنـ ــن موفقیت‌آمیـ ــی در برانگیختـ ــه توانایـ ــتگی بـ بسـ
و مدیـــران بخـــش دولتـــی دارد. هـــم زمـــان بـــه طـــور ســـنتی 
ایـــن عقیـــده در مدیریـــت دولتـــی وجـــود داشـــته اســـت کـــه 
کارکنـــان بخـــش دولتـــی، بـــه‌ ویـــژه در مقایســـه بـــا کارکنـــان 
ـــک  ـــل کم ـــق تمای ـــادی از طری ـــد زی ـــا ح ـــد ت ـــی، بای ـــش خصوص بخ
انگیـــزه  رو،  همیـــن  از  شـــوند.  برانگیختـــه  مـــردم  عمـــوم  بـــه 
اصلـــی افـــراد بـــرای پیوســـتن بـــه بخـــش عمومـــی و تفـــاوت آن 
ــه  ــی اســـت کـ ــی، موضوعـ ــان بخـــش خصوصـ ــزه کارکنـ ــا انگیـ بـ
اســـت. گرفتـــه  صـــورت  آن  پیرامـــون  متعـــددی  تلاش‌‌هـــای 

مبانی نظری-2 
وجـــود تعاریـــف متعـــدد از عملكـــرد كاركنـــان نشـــان‌دهنده 
ــته  ــف نگریسـ ــای مختلـ ــرد از دیدگاه‌‌هـ ــه عملكـ ــت كـ ــن اسـ ایـ

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
53با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران

سال اول  |  شماره سوم  |  زمستان 1400 



می‌‌شـــود. عملكـــرد مفهومـــی اســـت كـــه بـــه‌ تنهایـــی قـــادر بـــه 
ــولًا  ــت و اصـ ــال سازمان‌‌هاسـ ــی انحـ ــا و حتـ ــود بقـ ــه وجـ توجیـ
چـــرا  می‌‌باشـــد.  آن‌‌هـــا  عملكـــرد  همـــان  ســـازمان‌‌ها  فلســـفه 
كـــه همـــه عناصـــر و زیرمجموعه‌‌هـــای یـــك ســـازمان كـــه یـــك 
بـــه  خـــود  عملكـــرد  بـــا  می‌‌ســـازند  را  سیســـتم  یـــك  یـــا  نظـــام 
میك‌‌ننـــد.  تضمیـــن  را  ســـازمان  كل  بقـــای  زنجیـــروار  ‌صـــورت 
ـــف  ـــق وظای ـــراد طب ـــازده اف ـــان ب ـــغلی هم ـــرد ش ـــی عملك در تعریف
ــای  ــد فعالیت‌‌هـ ــارت اســـت از پیامـ ــرر اســـت و عبـ ــی مقـ قانونـ
نیـــروی انســـانی در خصـــوص انجـــام وظایفـــی كـــه بـــه او واگـــذار 
در  كارمنـــد  موفقیـــت  حـــدود  و  تـــاش  میـــزان  و  می‌‌شـــود 
را  انتظـــار  مـــورد  رفتـــاری  تكالیـــف  و  شـــغلی  وظایـــف  اجـــرای 
ــه  ــتیابی بـ ــرد را دسـ ــترانگ )1994( عملكـ ــد. آرمسـ ــان میك‌‌نـ بیـ
ــا تعییـــن شـــده، تعریـــف  اهدافـــی كـــه كمیـــت و كیفیـــت آن‌‌هـ
كـــرده اســـت. عملكـــرد شـــغلی یعنـــی اعمـــال رفتـــار و نتایجـــی 
كـــه شـــخص در جهـــت رســـیدن بـــه اهـــداف ســـازمان از خـــود 
نشـــان می‌‌دهـــد )فینـــگان، 2000(. كیـــن اســـتدلال میك‌‌نـــد كـــه 
ــدارد و در  ــی نـ ــه آن توجهـ ــرد بـ ــه فـ ــرد فراینـــدی اســـت كـ عملكـ
واقـــع جـــدا از هـــدف اســـت )بابکـــوس، کراونـــس، جانســـتون 
كـــه  اســـت  معتقـــد   ،)1995( برنادیـــن   .)1996 مانکریـــف1،  و 
عملكـــرد را بایـــد به‌عنـــوان نتایـــج كاری تعریـــف كـــرد زیـــرا ایـــن 
ســـازمان،  راهبـــردی  اهـــداف  بـــا  را  رابطـــه  قوی‌تریـــن  نتایـــج 
رضایـــت مشـــتریان و مشـــاركت اقتصـــادی برقـــرار میك‌‌ننـــد 

.)1388 )حقیقـــی و همـــکاران، 
بورمـــن و موتوویدلـــو2 عملكـــرد شـــغلی را بـــه دو بخـــش 
زمینـــه‌‌ای.  عملكـــرد  و  وظیفـــه‌‌ای  عملكـــرد  كردنـــد  تقســـیم 
ــه ایـــن اســـت كـــه  ــه ایـــن تقســـیم‌بندی صورت‌گرفتـ دلیلـــی كـ
مقوله‌‌هـــای رفتـــاری چـــه نقشـــی در جهـــت دســـت‌یافتن بـــه 
اهـــداف و یـــا دور شـــدن از اهـــداف ســـازمانی دارنـــد. عملكـــرد 
مســـئولیت‌‌هایی  و  وظایـــف  همـــان  واقـــع  در  وظیفـــه‌‌ای 
هســـتند كـــه بـــه هســـته فنـــی ســـازمان مربـــوط بـــوده، در شـــرح 
شـــغل كاركنـــان ثبـــت می‌‌گـــردد و بـــه طـــور مســـتقیم بـــا انجـــام 
وظایـــف محولـــه یـــا به‌صـــورت غیرمســـتقیم از طریـــق تأمیـــن 
ـــاً  ـــتند. مث ـــاط هس ـــازمان در ارتب ـــاز س ـــورد نی ـــواد م ـــات و م خدم
اســـتخدام یـــا تعییـــن جبـــران خدمـــات كاركنـــان كـــه از وظایـــف 
اصلـــی مدیـــر منابـــع انســـانی اســـت. ایـــن نـــوع عملكـــرد بـــه 

1- Babakus, Cravens,  Johnston, & Moncrief
2- Borman & Motowidlo
3- Buelens, & Van den Broeck

ـــت  ـــاوت اس ـــر متف ـــغل دیگ ـــه ش ـــغلی ب ـــی از ش ـــل ‌توجه ـــور قاب ط
ــامل  ــا دارد و شـ ــا و توانایی‌‌هـ ــش، مهارت‌‌هـ ــه دانـ ــتگی بـ و بسـ
نقش‌‌هایـــی معیـــن و مشـــخص اســـت. عملكـــرد زمینـــه‌‌ای، 
بـــه ‌صـــورت رفتـــاری كـــه بـــه اثربخشـــی ســـازمان از طریـــق اثـــر بـــر 
كمـــك  كار  زمینه‌‌هـــای روان‌شـــناختی، اجتماعـــی و ســـازمانی 
میك‌‌نـــد، تعریـــف می‌‌شـــود )ماننـــد؛ كمـــك بـــه همـــكاران یـــا 
انتقـــال  یـــا  شـــغل  انجـــام  جهـــت  داوطلبانـــه  فعالیت‌‌هـــای 
داوطلبانـــه دانـــش(. بورمـــن و موتوویدلـــو مـــدل پنج‌بعـــدی 

ــد: ــه دادنـ ــه‌‌ای را ارائـ ــرد زمینـ عملكـ
تـــداوم تـــاش اضافـــی همـــراه بـــا شـــور و اشـــتیاق جهـــت 3-

تكمیـــل وظایـــف ؛
انجـــام بعضـــی از وظایفـــی كـــه مربـــوط بـــه كار فـــرد نیســـت و 4-

به‌صـــورت داوطلبانـــه؛ 
كمـــك و همكاری با دیگران؛5-
تبعیـــت از قوانین و رویه‌‌های ســـازمان؛6-
تأیید، حمایت و دفاع از اهداف سازمان )ایمپلامان، 2007(.7-

و  تمایـــات  انگیزه‌‌هـــا،  بـــه  فعالیت‌‌هـــا  از  نـــوع  ایـــن 
به‌نـــدرت  و  دارد  بســـتگی  فـــرد  شـــخصیتی  ویژگی‌‌هـــای 
ـــمی و مكتـــوب اســـت )بیلـــی، 2013؛ منـــن،  به‌صـــورت نقـــش رس
ـــای  ـــد، كاره ـــك میك‌‌ن ـــران كم ـــه دیگ ـــه ب ـــی ك ـــن كس 2006( بنابرای
ـــور  ـــه ط ـــازمان ب ـــع س ـــد و از مناب ـــام می‌‌ده ـــی انج ـــه ‌خوب ـــا را ب آن‌‌ه
را  خـــود  كار  زمینـــه‌‌ای  جنبـــه  میك‌‌نـــد،  اســـتفاده  كارا  و  مؤثـــر 
انجـــام می‌‌دهـــد. عملكـــرد شـــغلی فـــرد بـــا رفتـــار وی مرتبـــط 
بـــوده و شـــامل چیـــزی اســـت كـــه مـــردم انجـــام می‌‌دهنـــد و در 
ــج  ــا و نتایـ ــامل پیامدهـ ــود و شـ ــس می‌‌شـ ــرد منعكـ ــال فـ اعمـ
آن اعمـــال نیســـت. عملكـــرد بـــه رفتارهایـــی اشـــاره دارد كـــه 
ــد  ــا می‌‌تواننـ ــن رفتارهـ ــت. ایـ ــط اسـ ــازمان مرتبـ ــداف سـ ــه اهـ بـ
از نـــوع رفتارهـــای مثبـــت یـــا رفتارهـــای منفـــی باشـــند و ایـــن 
آن بـــر ســـازمان مشـــخص می‌‌شـــود  از نتیجـــه رفتـــار و تأثیـــر 
)بلونـــس، ونـــدن بروکـــر3، 2011(. از ایـــن‌ رو  می‌‌تـــوان گفـــت كـــه 
عملكـــرد شـــغلی از مجمـــوع عملكـــرد وظیفـــه‌‌ای و عملكـــرد 

غیروظیفـــه‌‌ای تشـــكیل شـــده اســـت.
کـــه  رفتـــار شـــهروندی نوعـــی قـــرارداد اجتماعـــی اســـت 
جامعـــه  ســـطح  در  امنیـــت  و  رفـــاه  ارتقـــاء  آن  اصلـــی  هـــدف 
 بـــه ایـــن امـــر می‌‌پـــردازد کـــه افـــراد جامعـــه 

ً
اســـت و ضرورتـــا

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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ــار  ــند. رفتـ ــدف برسـ ــن هـ ــه ایـ ــا بـ ــد تـ ــار کننـ ــد رفتـ ــه بایـ چگونـ
سیاســـی  و  اجتماعـــی  دوگانـــه  ماهیـــت  دارای  شـــهروندی 
دارد  اشـــاره  نکتـــه  ایـــن  بـــه  اجتماعـــی  ماهیـــت  اســـت. 
کننـــد  تعامـــل  یکدیگـــر  بـــا  بایـــد  چگونـــه  شـــهروندان  کـــه 
بـــا  شـــهروندان  تعامـــل  بـــه  آن  سیاســـی  جنبـــه  درحالی‌کـــه 
دولـــت اشـــاره دارد. گرچـــه هـــر دو جنبـــه بـــرای یـــک شـــهروند 
اساســـی  دموکـــرات  جامعـــه  یـــک  در  مشـــارکت  جهـــت 

.)1394 مفاخـــری،  و  دهقانـــان  )افجـــه،  هســـتند 
بـــر  تأثیرگـــذار  عوامـــل  کـــه  می‌‌دهـــد  نشـــان  تحقیق‌‌هـــا 
دســـته  چهـــار  در  می‌‌تـــوان  را  ســـازمانی  شـــهروندی  رفتـــار 

کـــرد: طبقه‌‌بنـــدی 
ویژگی‌‌هـــای فـــردی کارکنـــان: ویژگی‌‌هایـــی چـــون رضایـــت 
حمایـــت  از  ادراک  عدالـــت،  ادراک  ســـازمانی،  تعهـــد  شـــغلی، 
رهبـــری و ابتـــکار فـــردی اهمیـــت بســـیاری در تعییـــن رفتـــار 

شـــهروندی دارنـــد.
ـــودن  ـــراری ب ـــغلی، تک ـــورد ش ـــامل بازخ ویژگی‌‌هـــای شـــغلی: ش
شـــغل، رضایت‌‌منـــدی درونـــی شـــغل بـــه طـــور معنـــی‌‌داری بـــا 

مؤلفه‌هـــای رفتـــار شـــهروندی ســـازمانی ارتبـــاط دارنـــد.
حـــدی  تـــا  ســـازمان  ویژگی‌‌هـــای  ســـازمانی:  ویژگی‌‌هـــای 
باشـــد.  اثرگـــذار  ســـازمانی  شـــهروندی  رفتـــار  بـــر  می‌‌توانـــد 
ســـازمانی،  رســـمیت  اســـت  داده  نشـــان  تحقیق‌‌هـــا 
ارتبـــاط  ســـتادی  حمایـــت  ســـازمانی،  انعطاف‌ناپذیـــری 
ولـــی  نداشـــته‌‌اند.  ســـازمانی  شـــهروندی  رفتـــار  بـــا  مســـتمری 
ـــت و  ـــاط مثب ـــای OCB ارتب ـــام مؤلفه‌ه ـــا تم ـــی ب ـــتگی گروه همبس
حمایـــت ســـازمانی ادراک شـــده بـــا نـــوع‌ دوســـتی کارکنـــان ارتبـــاط 
معنـــاداری داشـــته اســـت )خائـــف الهـــی و همـــکاران، 1391(.

رهبـــری  رفتارهـــای  رهبـــری:  و  مدیریـــت  ویژگی‌‌هـــای 
تعییـــن  اساســـی،  تحولـــی  رفتارهـــای  مثـــل  تحول‌آفریـــن 
، ایجـــاد مـــدل مناســـب، ارتقـــاء پذیـــرش اهـــداف  چشـــم‌‌انداز
ـــار  ـــا رفت ـــوی ب ـــک معن ـــالا و تحری ـــردی ب ـــارات عملک ـــی، انتظ گروه
شـــهروندی ســـازمانی ارتبـــاط معنـــادار مثبتـــی دارنـــد. از میـــان 
رفتارهـــای رهبـــری تعامل‌گـــرا، رفتـــار پاداش‌‌دهـــی اقتضایـــی 
و از میـــان ابعـــاد نظریـــه رهبـــری مســـیر - هـــدف، رفتـــار رهبـــری 
حمایتـــی و نظریـــه مبادلـــه رهبـــر - عضـــو بـــا تمامـــی مؤلفه‌هـــای 

1-- Interpersonal.
2--Organizational. 
3- Job/ task.
4- Sandhu  & Bhatnagar

دارنـــد  مثبـــت  معنـــادار  ارتبـــاط  ســـازمانی  شـــهروندی  رفتـــار 
.)1394 )افجـــه و همـــکاران، 

طبـــق طبقه‌بندی‌هـــای انجـــام شـــده از رفتـــار شـــهروندی 
و  کلمـــن  و   )1991( ویلیامـــز  و  آندرســـون  توســـط  ســـازمانی 
ــهروندی  ــار شـ ــدی رفتـ ــه طبقه‌بنـ ــی سـ ــن )2000( به‌طورکلـ بورمـ

برشـــمرد: می‌تـــوان  را  ســـازمانی 
ـــود  ـــی س ـــراد خاص ـــه اف ـــطه ب ـــه بلاواس ـــا :OCB-I ک بین‌فردی1ی
مســـائل  در  همـــکاران  بـــه  کمک‌کـــردن  مثـــل  می‌‌بخشـــد. 

شـــخصی، اطلاع‌رســـانی بـــه دیگـــران.
ســـازمانی2یا :OCB-O کـــه بـــه ســـازمان ســـود می‌‌رســـاند، 

مثـــل دفـــاع و ارزش دادن و اعـــام وفـــاداری بـــه ســـازمان.
شـــغل، وظیفـــه3: کـــه مربـــوط بـــه شـــغل فـــرد می‌‌شـــود، 
مثـــل اشـــتیاق بـــه شـــغل، تـــاش بـــرای توســـعه شـــخصی بـــه 

.)454  :2005 باتنـــاگار4،  و  )ســـاندو  اثربخشـــی  ‌منظـــور 
از  می‌‌توانـــد  ســـازمانی  شـــهروندی  رفتـــار  ویژگی‌‌هـــای 
بـــرای  را  متفاوتـــی  ابعـــاد  کـــه  مختلـــف  محققـــان  نظـــر  نقطـــه 
ولـــی  باشـــد.  متفـــاوت  کرده‌انـــد  شناســـایی  مفهـــوم  ایـــن 
به‌طورکلـــی می‌‌تـــوان ویژگی‌‌هـــای ذیـــل را بـــری آن بیـــان کـــرد:

رفتـــار شـــهروندی ســـازمانی ابتـــکاری اســـت و از ابتـــکارات 1-
ــیاری  ــه بسـ ــرد. بدیـــن معنـــی کـ مســـتقل فـــردی نشـــات می‌‌گیـ
از ایـــن رفتار‌‌هـــا از قبـــل تعریـــف نشـــده‌‌اند. اگرچـــه دانشـــمندان 
ابعـــاد مختلفـــی را بـــرای ایـــن نـــوع رفتـــار شناســـایی کرده‌انـــد ولـــی 
چگونگـــی انجـــام ایـــن رفتارهـــا می‌‌توانـــد کامـــاً ابتـــکاری باشـــد.

رفتـــار شـــهروندی ســـازمانی اختیـــاری اســـت. بدیـــن معنـــی 2-
ــدان در  ــرای کارمنـ ــکلی بـ ــا مشـ ــن رفتارهـ ــدادن ایـ ــام نـ ــه انجـ کـ

ارزیابـــی عملکـــرد رســـمی بـــه وجـــود نخواهـــد آورد.
رفتـــار شـــهروندی ســـازمانی باعـــث موفقیـــت، اثربخشـــی و 3-

رســـیدن بـــه منافـــع ســـازمانی می‌‌شـــود )کنـــاپ و مک‌‌لیـــن، 
.)2003

بـــا توجـــه ‌بـــه توضیحـــات ارائـــه شـــده، رفتـــار شـــهروندی 
از  فراتـــر  كـــه  اســـت  شـــده  توصیـــف  رفتارهایـــی  به‌عنـــوان 
عملكـــرد وظیفـــه‌‌ای و مهـــارت فنـــی فـــرد قـــرار می‌گیرنـــد، بـــه‌ 
ـــتیبانی  ـــد و پش ـــت، تأیی ـــد؛ حمای ـــی مانن ـــر رفتارهای ـــارت‌ دیگ عب
از بافـــت محیـــط و شـــرایط روان‌شناســـی اجتماعـــی و ســـازمانی 
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را شـــامل می‌‌شـــود كـــه بـــه‌ عنـــوان تســـهیل‌کننده‌های اصلـــی 
می‌‌تـــوان  منطقـــی  لحـــاظ  از  میك‌‌ننـــد.  عمـــل  وظایـــف  انجـــام 
حـــدس زد رفتـــار شـــهروندی ســـازمانی یـــک محیـــط کاری بهتـــر 
ـــک  ـــتن ی ـــث داش ـــه باع ـــرا ک ـــد؛ چ ـــاد می‌کن ـــازمانی را ایج درون ‌س
گـــروه از کارکنـــان می‌‌شـــود کـــه بـــه شـــرکت متعهـــد هســـتند. 
کارکنانـــی کـــه بـــه شـــرکت متعهدنـــد در شـــرکت بـــه مـــدت 
ــد  ــالا تولیـ ــت بـ ــولات باکیفیـ ــد و محصـ ــی می‌‌ماننـ ــی باقـ طولانـ
بـــر اســـاس رویکردهـــای  بـــه موقعیـــت شـــرکت  می‌‌کننـــد و 

متنـــوع و مختلـــف کمـــک می‌‌کننـــد.
فـــرض  ایـــن  پایـــه  بـــر  عمومـــی  خدمـــت  انگیـــزه  مفهـــوم 
اســـتوار اســـت کـــه انجـــام شـــغلی کـــه منجـــر بـــه ارتقـــای منافـــع 
عمومـــی شـــده و بـــرای عامـــه مـــردم مفیـــد و ســـودمند اســـت، 
به‌خودی‌خـــود بـــرای کارکنـــان دولـــت مشـــوق و برانگیزاننـــده 
ـــد  ـــرض می‌کن ـــن ف ـــی چنی ـــت عموم ـــزه خدم ـــه انگی ـــت. نظری اس
کـــه برخـــی از مدیـــران و کارکنـــان دولتـــی باانگیزه‌هـــای مـــاورای 
وظیفـــه  انجـــام  دلســـوزی،  حـــس  ماننـــد  شـــخصی  منافـــع 

ـــد  ـــی علاقه‌من ـــاغل دولت ـــه مش ـــار ب ـــداکاری و ایث ـــهروندی، و ف ش
ایـــن طریـــق برانگیختـــه می‌شـــوند. شـــاید بتـــوان  از  بـــوده و 
 » گفـــت مهم‌تریـــن تحقیق‌هـــا در ایـــن زمینـــه را »پـــری« و »وایـــز
1 در دهـــه 90 میـــادی انجـــام داده‌انـــد. آنـــان انگیـــزه خدمـــت 

1- Perry & Wise

عمومـــی را بـــه منزلـــه »نوعـــی گرایـــش و تمایـــل فـــردی بـــرای 
ــازمان‌های  ــا و سـ  در نهادهـ

ً
ــرا ــه منحصـ ــی کـ ــق انگیزه‌‌هایـ تحقـ

ـــری«  ـــن »پ ـــر ای ـــاوه ب ـــد ع ـــف کرده‌ان ـــد« تعری ـــه دارن ـــی ریش عموم
انگیـــزه خدمـــت عمومـــی را در قالـــب یـــک الگـــوی چهاربعـــدی 
 : از عبارت‌انـــد  ابعـــاد  ایـــن  اســـت.  نمـــوده  مفهوم‌پـــردازی 
منافـــع  بـــه  تعهـــد  عمومـــی،  خط‌مشـــی‌گذاری  بـــه  تمایـــل 

.)1990 ، عمومـــی، دلســـوزی، ایثـــار و فـــداکاری )پـــری و ویـــز
ـــدت،  ـــود دارد: ش ـــزه وج ـــف انگی ـــی در تعری ـــر اصل ـــه عنص س
بـــا  می‌‌شـــود.  مربـــوط  شـــخصی  سخت‌کوشـــی  میـــزان  بـــه 
نتایـــج  بـــه  بـــالا  شـــدت  کـــه  اســـت  نامحتمـــل  ایـــن،  وجـــود 
مطلوبـــی از نظـــر عملکـــرد منتهـــی شـــود، مگـــر اینکـــه ایـــن 
ــام  ــازمان تمـ ــع سـ ــه نفـ ــه بـ ــود کـ ــت شـ ــی هدایـ ــاش در جهتـ تـ
شـــود. ســـرانجام انگیـــزه از یـــک بعـــد تـــداوم برخـــوردار اســـت. 
ایـــن مـــاک بـــه مـــدت زمانـــی کـــه فـــرد می‌‌توانـــد تـــاش خـــود را 

.)60  :1388 ادامـــه دهـــد، مربـــوط می‌‌شـــود )زارعـــی متیـــن، 
ایـــن  بـــر  دال  ادبیـــات  در  شـــواهدی  هیچ‌گونـــه  اگرچـــه 

کـــه PSM در مدیریـــت پرســـنلی بخـــش عمومـــی، موردتوجـــه 
ـــئله  ـــن مس ـــا ای ـــت، 2008(، ام ـــدارد )برای ـــود ن ـــود، وج ـــع می‌‌ش واق
مســـاعدت   ،  PSM دارای  کارکنـــان  کـــه  اســـت  شـــده  اثبـــات 
ــالًا  ــه احتمـ ــد کـ ــود دارنـ ــازمان‌‌های خـ ــرای سـ ــی بـ )ســـهم( مثبتـ

جدول )1(: خلاصه‌‌ای از پیشینه تحقیق‌‌های داخلی و خارجی مرتبط با موضوع

نتایج عنوان تحقیقمحققینردیف

آزمون مدلی از رابطه بین انگیزه خدمت سوناریو )2013(1
عمومی، رضایت شغلی و رفتار شهروندی 

در سازمان

نتایج نشان داد که انگیزه خدمت عمومی تأثیر مثبت و معنی‌‌داری بر رضایت 
شغلی دارد، این امر بدان معنی است که خدمتگزاران عمومی انگیزشی 

بیشتری در فراهم‌کردن خدمات عمومی داشته و احتمال بیشتری دارد که آنها 
از شغل خود راضی باشند

انگیزه خدمت عمومی، رضایت شغلی و ژانگ و کان )2012(2
رفتار شهروندی سازمانی

نتایج نشان داد که تفاوت معنی‌‌داری بین گروه‌های مختلف از لحاظ بلوغ و 
شغل، در میزان انگیزه خدمت عمومی وجود دارد و ارتباط بین انگیزه خدمت 

عمومی، رضایت شغلی و رفتار شهروندی سازمانی نیز مورد تأیید قرار گرفت

پیشینه‌های مؤثر بر انگیزه خدمت کامیلری )2007(3
عمومی

از نتایج تحقیق این است که سن دارای رابطه مثبت باانگیزه خدمت عمومی 
می‌‌باشد. وضعیت نقش دارای رابطه‌‌ای منفی متوسط تا کم باانگیزه خدمت 

عمومی می‌‌باشد.

روابط بین انگیزه خدمت به جامعه تیلور )2007(4
کارکنان بخش عمومی و تعهد سازمانی، 

رضایت شغلی و انگیزه کاری

 رابطه معنی‌داری بین انگیزه خدمت به جامعه و تعهد سازمانی و رضایت شغلی 
بود. علاوه بر این، کارکنان باانگیزه خدمت به جامعه از مشاغلشان راضی 

، انگیزه داشتند بودند، به سازمان‌های خود متعهد بودند و برای عملکرد بهتر
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و  )ماینیهـــام  می‌‌شـــود  ســـازمان‌‌ها  اثربخشـــی  بـــه  منجـــر 
تعهـــد  داشـــتن  دلیـــل  بـــه  براین‌اســـاس،   .)40:2007 پانـــدی، 
سخت‌کوشـــی  بـــه  تمایـــل   ،  )2011  ، )بریـــور بالاتـــر  ســـازمانی 
و  بالاتـــر  شـــغلی  رضایـــت  داشـــتن   ،)2002 کـــی،  و  )بنیـــس 
عملکـــرد بالاتـــر )میلیســـو، 2011(، ارزش اســـتخدام و نگهـــداری 
فراهـــم  را  دلیلـــی  و  شـــده  برجســـته   ،PSM دارای  کارکنـــان 
منابـــع  کارمنـــدان  و  مدیـــران  بایـــد  ســـازمان‌‌ها  کـــه  می‌کنـــد 
از  قبـــل  دهنـــد.  آمـــوزش   PSM مبنـــای  بـــر  را  خـــود  انســـانی 
کســـب‌وکار خصوصـــی  پذیـــرش اصـــول معـــروف مدیریـــت 
ــتر  ــا بایـــد در بسـ ، ایـــن فعالیت‌‌هـ ــازار ــای مـــدل بـ ــا فعالیت‌‌هـ یـ
ــا  ــرد آن‌‌هـ ــت کاربـ ــزان قابلیـ ــا میـ ــوند تـ ــی شـ ــه PSM بررسـ نظریـ
ــردد  ــخص گـ ــان مشـ ــی و کارکنانشـ ــازمان‌‌های عمومـ ــرای سـ بـ
ـــردی  ـــل ف ـــار عام ـــم )2006( چه ـــکاران، 1395(. کی ـــی و هم )نعمت
ـــود:  ـــی نم ـــد را معرف ـــازمانی دارن ـــرد س ـــر عملک ـــی ب ـــر مثبت ـــه تأثی ک
رضایـــت شـــغلی، تعهـــد ســـازمانی، انگیـــزه خدمـــت عمومـــی و 
ـــازمان‌‌های  ـــه س ـــوع ک ـــن موض ـــازمانی. او ای ـــهروندی س ـــار ش رفت
عمومـــی دارای کارکنـــان بـــا ســـطوح بالاتـــر در ایـــن چهـــار عامـــل، 
عملکـــرد بهتـــری دارنـــد را بررســـی کـــرد. او تأییـــد کـــرد کـــه بیـــن 
انگیـــزه خدمـــت عمومـــی و رضایـــت شـــغلی و انگیـــزه خدمـــت 
ـــود  ـــتگی وج ـــازمانی همبس ـــهروندی س ـــای ش ـــی و رفتاره عموم
مؤثرنـــد.  ســـازمانی  عملکـــرد  بـــر  عوامـــل  ایـــن  همـــه  و  دارد 
بداننـــد  بایـــد  عمومـــی  مدیـــران  کـــه  کـــرد  پیشـــنهاد  »کیـــم« 
خدمـــت  انگیـــزه  و  نگرش‌‌هـــا  شـــغلی،  رضایـــت  چگونـــه 
ارتقـــای  بـــه  منجـــر  کـــه  دهنـــد  افزایـــش  را  کارکنـــان  عمومـــی 
منطقـــی  اگرچـــه  پیشـــنهاد  ایـــن  گـــردد.  ســـازمانی  عملکـــرد 
امـــا علاوه‌بـــرآن انگیـــزه خدمـــت عمومـــی  بـــه نظـــر می‌‌رســـد 
ــد  کیـ ــورد تأ ــی مـ ــم از مدیریـــت دولتـ ــزء مهـ ــوان یـــک جـ را به‌عنـ

.)2006 می‌‌دهد)کیـــم،  قـــرار 
ــران و  ــزه مدیـ ــی انگیـ ــات، بررسـ ــن توضیحـ ــه ایـ ــه ‌بـ ــا توجـ بـ
کارکنـــان بـــه‌ ویـــژه در بخـــش دولتـــی و رابطـــة آن بـــا رضایـــت 
ــت.  ــوردار اسـ ــادی برخـ ــت زیـ ــان از اهمیـ ــغلی آنـ ــرد شـ و عملکـ

نظریـــه انگیـــزه خدمـــت عمومـــی چنیـــن فـــرض می‌کنـــد کـــه 
مـــاورای  باانگیزه‌هـــای  دولتـــی  کارکنـــان  و  مدیـــران  از  برخـــی 
‌وظیفـــه  انجـــام  دلســـوزی،  حـــس  ماننـــد  شـــخصی  منافـــع 
ـــد  ـــی علاقه‌من ـــاغل دولت ـــه مش ـــار ب ـــداکاری و ایث ـــهروندی، و ف ش

از ایـــن طریـــق برانگیختـــه می‌شـــوند. بـــوده و 
در جـــدول شـــماره )1(، خلاصـــه‌‌ای از پیشـــینه تحقیق‌هـــای 
داخلـــی و خارجـــی مرتبـــط بـــا موضـــوع ارائـــه شـــده اســـت کـــه در 

ـــد. ـــد ش ـــه خواه ـــا پرداخت ـــریح آن‌‌ه ـــه تش ـــه ب ادام
چارچـــوب نظـــری الگویـــی مفهومـــی، بـــا اســـتفاده از مبانـــی 
و پیشـــینه تحقیـــق مبتنـــی بـــر روابـــط تئوریـــک میـــان شـــماری 
ــا  ــائل مـــورد تحقیـــق بـ ــا مسـ از عواملـــی اســـت کـــه در ارتبـــاط بـ
اهمیـــت تشـــخیص داده شـــده‌اند. ایـــن چهارچـــوب نظـــری 
بـــا بررســـی ســـوابق تحقیـــق در قلمـــرو مســـئله، بـــه‌ گونـــه‌ای 
منطقـــی جریـــان پیـــدا می‌کنـــد کـــه در قالـــب شـــکل شـــماره )1( 

نشـــان داده شـــده اســـت.
انگیـــزه خدمـــت عمومـــی، بـــر رفتـــار شـــهروندی ســـازمانی 1-

ـــی‌‌داری دارد. ـــر معن ـــرج تأثی ـــهر ک ـــی ش ـــور مالیات ـــان اداره ام کارکن
کارکنـــان 2- شـــغلی  عملکـــرد  بـــر  عمومـــی،  خدمـــت  انگیـــزه 

دارد. معنـــی‌‌داری  تأثیـــر  کـــرج  شـــهر  مالیاتـــی  امـــور  اداره 
رفتـــار شـــهروندی ســـازمانی، بـــر عملکـــرد شـــغلی کارکنـــان 3-

اداره امـــور مالیاتـــی شـــهر کـــرج تأثیـــر معنـــی‌‌داری دارد.
ــه 4- ــا توجه‌بـ ــغلی بـ ــرد شـ ــر عملکـ ــی بـ ــت عمومـ ــزه خدمـ انگیـ

ــی‌‌داری دارد. ــر معنـ ــهروندی تأثیـ ــار شـ ــی رفتـ ــش میانجـ نقـ

روش تحقیق-3 
نحـــوه  حیـــث  از  کاربـــردی،  هـــدف،  حیـــث  از  حاضـــر  تحقیـــق 
ــا از نـــوع تحقیقـــات توصیفـــی )غیرآزمایشـــی(  گـــردآوری داده‌‌هـ
بیـــن  ارتبـــاط  حیـــث  از  و  میدانـــی  مطالعـــات  شـــاخه  از  و 
متغیرهـــای تحقیـــق از نـــوع علـــی اســـت. روش انجـــام تحقیـــق 
کـــه  مزیتـــی  مهم‌تریـــن  می‌‌باشـــد،  پیمایشـــی  به‌صـــورت  نیـــز 
آنهـــا  نتایـــج  تعمیـــم  قابلیـــت  دارنـــد  پیمایشـــی  تحقیقـــات 

شکل )1(: مدل مفهومی تحقیق

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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ــان اداره  ــه کارکنـ ــامل کلیـ ــق شـ ــن تحقیـ ــاری در ایـ ــه آمـ ــاری: جامعـ ــه آمـ ــه و نمونـ ــفیدانی، 1393(. جامعـ ــنین و اسـ ــت )محسـ اسـ
ــی  ــری تصادفـ ــق، نمونه‌گیـ ــن تحقیـ ــری در ایـ ــند. روش نمونه‌گیـ ــر می‌باشـ ــدود 400 نفـ ــه حـ ــد کـ ــرج می‌باشـ ــهر کـ ــی شـ ــور مالیاتـ امـ
ســـاده می‌باشـــد. در یـــک نمونـــه تصادفـــی ســـاده، شـــانس همـــة واحدهـــای جمعیـــت بـــرای ورود بـــه نمونـــه مســـاوی اســـت. در 
واقـــع نمونه‌گیـــری تصادفـــی ســـاده یکـــی از مصادیـــق بـــارز و بـــا اهمیـــت نمونه‌گیـــری بـــا احتمـــال برابـــر اســـت. در نمونه‌گیـــری بـــا 

، وزن دادن در مرحلـــة تحلیـــل داده‌هـــا، ضـــروری نیســـت.  احتمـــال برابـــر

ابـــزار گـــردآوری داده‌ها و روایی و پایایی
مهم‌ترین روش‌های گردآوری داده‌ها در این تحقیق بدین شـــرح اســـت:

روشـــی کـــه در ایـــن تحقیـــق مـــورد اســـتفاده قـــرار می‌گیـــرد، روش میدانـــی بـــا اســـتفاده از پرســـش‌نامه اســـت، بـــا توجـــه ‌بـــه 
ــق  ــن تحقیـ ــق در ایـ ــت محقـ ــق اسـ ــای تحقیـ ــب داده‌هـ ــرای کسـ ــی بـ ــق و روشـ ــج تحقیـ ــای رایـ ــی از ابزارهـ ــش‌نامه یکـ ــه پرسـ اینکـ
ــازمان‌‌یافته  ــم سـ ــش‌نامه منظـ ــده از پرسـ ــع آینـ ــی وقایـ ــال و پیش‌بینـ ــته، حـ ــه گذشـ ــوط بـ ــق مربـ ــه حقایـ ــتیابی بـ ــور دسـ ــه‌ منظـ بـ
اســـتفاده نمـــوده اســـت کـــه بـــا ارزش‌‌گـــذاری، کدگـــذاری و تجزیـــه ‌و تحلیـــل، تعبیـــر و تفســـیر پرســـش‌نامه منظـــم بـــه علـــت 
ــخ،  ــای پاسـ ــای انشـ ــود به‌جـ ــته می‌شـ ــخگو خواسـ ــه از پاسـ ــرا کـ ــوده، چـ ــت بـ ــان و راحـ ــا، آسـ ــه آزمودنی‌‌هـ ــرای همـ ــی آن بـ یکنواختـ
تنهـــا یـــک علامـــت در مقابـــل یکـــی از پاســـخ‌های پیش‌بینـــی شـــده بگـــذارد. پرســـش‌نامه طراحـــی شـــده در ایـــن تحقیـــق 
ــش  ــد و بخـ ــؤال می‌باشـ ــده 4 سـ ــه در برگیرنـ ــت کـ ــه‌ای اسـ ــات زمینـ ــه اطلاعـ ــوط بـ ــش اول مربـ ــد. بخـ ــش می‌باشـ ــامل دو بخـ شـ
ـــت  ـــزه خدم ـــش انگی ـــب 3 بخ ـــز در قال ـــی نی ـــؤالات اصل ـــد. س ـــؤال می‌باش ـــامل 44 س ـــه ش ـــت ک ـــی اس ـــؤالات اصل ـــه س ـــوط ب دوم مرب
عمومـــی، رفتـــار شـــهروندی ســـازمانی و عملکـــرد شـــغلی می‌باشـــد کـــه در جـــدول شـــماره )3( بـــه جزئیـــات آن اشـــاره می‌گـــردد. 
بـــرای بررســـی بیشـــتر روایـــی و اعتبـــار پرســـش‌نامه، اعتبـــار آن‌‌هـــا توســـط اســـاتید محتـــرم راهنمـــا، مشـــاور و خبـــرگان منابـــع 
ـــی  ـــی عامل ـــن روای ـــد. همچنی ـــر داده ش ـــش‌نامه اث ـــود پرس ـــت بهب ـــا در جه ـــرات آنه ـــت و نظ ـــرار گرف ـــد ق ـــی و تأیی ـــورد بررس ـــانی م انس

ــد. ــد گردیـ ــی تأییـ ــل عاملـ ــط تحلیـ ــز توسـ ــش‌نامه نیـ ــؤالات پرسـ سـ
ابـــزار  کـــه  دارد  ســـروکار  امـــر  ایـــن  بـــا  مفهـــوم  ایـــن  اســـت.  اندازه‌گیـــری  ابـــزار  فنـــی  ویژگی‌هـــای  از  یکـــی  اعتمـــاد  قابلیـــت 
ـــاخص  ـــولًا ش ـــاخ معم ـــای کرونب لف ـــه آ ـــا ک ـــد. از آنج ـــت می‌ده ـــه دس ـــانی ب ـــج یکس ـــدازه نتای ـــه ان ـــا چ ـــان ت ـــرایط یکس ـــری در ش اندازه‌گی
مناســـبی بـــرای ســـنجش قابلیـــت اعتمـــاد ابـــزار اندازه‌‌گیـــری و هماهنگـــی درونـــی میـــان عناصـــر آن اســـت )نیومـــن، 1392(، 

لفـــای کرونبـــاخ ارزیابـــی می‌گـــردد. بنابرایـــن قابلیـــت اعتمـــاد پرســـش‌نامه مورداســـتفاده در ایـــن پژوهـــش بـــه کمـــک آ

یافته‌‌هـــای تحقیق-4 
بدیـــن منظـــور ابتـــدا یـــک نمونـــه اولیـــه شـــامل 30 پرســـش‌نامه پیش‌آزمـــون توزیـــع گردیـــد و ســـپس بـــا اســـتفاده از داده‌هـــای 
ــای  لفـ ــا روش آ ــاد بـ ــزان ضریـــب اعتمـ ــاری اس.پـــی.اس.اس. میـ ــزار آمـ ــه کمـــک نرم‌افـ به‌دســـت‌آمده از ایـــن پرســـش‌نامه‌ها و بـ
لفـــای کرونبـــاخ بـــرای هرکـــدام از ابعـــاد  کرونبـــاخ بـــرای ایـــن ابـــزار محاســـبه شـــد کـــه در ادامـــه در جـــدول شـــماره )2( مقادیـــر آ

پژوهـــش آورده شـــده اســـت.

جدول )2(: مقادیر آلفای کرونباخ برای هر کدام از ابعاد پژوهش

آلفاابعاد پژوهشردیف

0/867انگیزه خدمت عمومی1

0/779رفتار شهروندی سازمانی2

0/865عملکرد شغلی3

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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0/927تمامی ابعاد4

لفـــای  لفـــا ملاحظـــه می‌شـــود کـــه تمـــام ابعـــاد مـــورد بررســـی دارای آ بـــا توجـــه‌ بـــه جـــدول شـــماره )2( و ســـتون مربـــوط بـــه ضرایـــب آ
مـــورد قبـــول بـــوده و ضریـــب اعتمـــاد قابـــل قبولـــی دارنـــد.

جدول )3(: تحلیل عاملی تأییدی متغیر انگیزه خدمت عمومی

آماره Tبار عاملیمؤلفهمتغیر

0.4343.96جذابیت خدمت عمومیانگیزه خدمت عمومی

0.82922.493تعهد به ارزش‌‌های عمومی

0.86824.341دلسوزی

0.5887.07از خودگذشتگی

نتایـــج تحلیـــل عاملـــی منـــدرج در جـــدول شـــماره )3( نشـــان می‌دهـــد کـــه تمامـــی شـــاخص‌‌های مربـــوط بـــه انگیـــزه خدمـــت 
عمومـــی از مقادیـــر تـــی )بیشـــتر از 1.96( و بـــار عاملـــی )بیشـــتر از 0.4( مـــورد قبولـــی برخوردارنـــد و بـــرای ســـنجش انگیـــزه خدمـــت 

عمومـــی شـــاخص‌‌های مناســـبی محســـوب می‌‌شـــوند.

جدول )4(: تحلیل عاملی تأییدی متغیر عملکرد شغلی

آماره Tبار عاملیمؤلفهمتغیر

0.6883.59عملکرد زمینه‌ایعملکرد شغلی

0.8378.98عملکرد وظیفه‌ای

ــغلی  ــرد شـ ــه عملکـ ــوط بـ ــاخص‌های مربـ ــی شـ ــه تمامـ ــد کـ ــان می‌دهـ ــماره )4( نشـ ــدول شـ ــدرج در جـ ــی منـ ــل عاملـ ــج تحلیـ نتایـ
شـــغلی  عملکـــرد  ســـنجش  بـــرای  و  برخوردارنـــد  قبولـــی  مـــورد   )0.4 از  )بیشـــتر  عاملـــی  بـــار  و   )1.96 از  )بیشـــتر  تـــی  مقادیـــر  از 

می‌‌شـــوند. محســـوب  مناســـبی  شـــاخص‌‌های 

جدول )5(: تحلیل عاملی تأییدی متغیر رفتار شهروندی سازمانی

آماره Tبار عاملیمؤلفه/ابعادمتغیر

0.84422.365نوع‌دوستیرفتار شهروندی سازمانی

0.7036.05وجدان

0.82016.11ادب

0.7036.500جوانمردی

0.7899.832رفتار مدنی

ــهروندی  ــار شـ ــه رفتـ ــوط بـ ــاخص‌های مربـ ــی شـ ــه تمامـ ــد کـ ــان می‌دهـ ــماره )5( نشـ ــدول شـ ــدرج در جـ ــی منـ ــل عاملـ ــج تحلیـ نتایـ
ســـازمانی از مقادیـــر تـــی )بیشـــتر از 1.96( و بـــار عاملـــی )بیشـــتر از 0.4( مـــورد قبولـــی برخوردارنـــد و بـــرای ســـنجش رفتـــار شـــهروندی 

ــوند. ــوب می‌شـ ــبی محسـ ــاخص‌های مناسـ ــازمانی شـ سـ

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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جدول )6(: آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی

پایایی ترکیبیآلفای کرونباخمتغیر

0.8210.785انگیزه خدمت عمومی

0.8640.881رفتار شهروندی سازمانی

0.8300.738عملکرد شغلی

لفـــای کرونبـــاخ بـــالای 0.7 می‌باشـــد، هم‌‌چنیـــن پایایـــی  نتایـــج حاصـــل از جـــدول )6( نشـــان مـــی‌ دهـــد کـــه تمـــام متغیر‌‌هـــا، دارای آ
ــدل  ــی مـ ــانی درونـ ــا همسـ ــی یـ ــان‌دهنده پایایـ ــه نشـ ــت کـ ــالای 0.7 اسـ ــا بـ ــه متغیرهـ ــوط بـ ــای مربـ ــی مؤلفه‌‌هـ ــرای تمامـ ــی بـ ترکیبـ

می‌‌باشـــد. اندازه‌‌گیـــری 
روایـــی همگـــرا1: منظـــور از شـــاخص روایـــی همگـــرا ســـنجش میـــزان تبییـــن متغیـــر پنهـــان توســـط متغیرهـــای مشـــاهده‌پذیر 
ـــار  ـــنجش اعتب ـــرای س ـــاخصی ب ـــوان ش ـــر )1981( به‌عن ـــل و لارک ـــط فرن ـــده توس ـــتخراج ش ـــس اس ـــن و واریان ـــار میانگی ـــت. معی آن اس
ــاخص‌‌های  ــا شـ ــازه بـ ــک سـ ــتگی یـ ــزان همبسـ ــاخص میـ ــن شـ ــاده‌‌تر ایـ ــان سـ ــه بیـ ــد. بـ ــنهاد شـ ــری پیشـ ــدل اندازه‌‌گیـ ــی مـ درونـ

نشـــان‌‌دهنده خـــود را نشـــان می‌‌دهـــد.

جدول )7(: جدول روایی همگرای سازه‌های )متغیرهای مکنون( پژوهش

میانگین واریانس استخراج شده )AVE(متغیر

0.493انگیزه خدمت عمومی

0.598رفتار شهروندی سازمانی

0.587عملکرد شغلی

ــزه  ــز انگیـ ــه جـ ــده بـ ــتخراج شـ ــر میانگیـــن واریانـــس اسـ ــود تمامـــی مقادیـ ــه می‌شـ ــماره )7( ملاحظـ ــه در جـــدول شـ ــور کـ همان‌طـ
ــک  ــس یـ ــد واریانـ ــل 50 درصـ ــه حداقـ ــد کـ ــن می‌کنـ ــدار تضمیـ ــن مقـ ــی ایـ ــتند یعنـ ــتر هسـ ــی )0.493( از 0.5 بیشـ ــت عمومـ خدمـ
ســـازه توســـط شـــاخص‌‌هایش تعریـــف می‌‌شـــود؛ بنابرایـــن مـــدل اندازه‌گیـــری از روایـــی همگـــرای مناســـب برخـــوردار اســـت.

روایـــی واگـــرا2: روایـــی واگـــرا توانایـــی یـــک مـــدل اندازه‌‌گیـــری را در میـــزان افتـــراق مشـــاهده‌پذیرهای متغیـــر پنهـــان آن مـــدل بـــا 
ســـایر مشـــاهده‌پذیرهای موجـــود در مـــدل را می‌ســـنجد. روایـــی واگـــرا در واقـــع مکمـــل روایـــی همگـــرا اســـت کـــه نشـــان‌‌دهنده 
ــه  ــدن رویـ ــر شـ ــرای عملی‌‌تـ ــت. بـ ــاختاری اسـ ــدل سـ ــان مـ ــر در همـ ــانگرهای دیگـ ــان از نشـ ــر پنهـ ــک متغیـ ــانگرهای یـ ــز نشـ تمایـ
محاســـبه روایـــی واگـــرا، می‌تـــوان به‌صـــورت معکـــوس عمـــل کـــرد. بدیـــن معنـــی کـــه ریشـــه دوم AVE محاســـبه می‌شـــود. ایـــن 
مقـــدار می‌بایســـت از مقـــدار همبســـتگی ســـایر ســـازه‌‌ها بیشـــتر باشـــد. در جـــدول )7( مقادیـــر محاســـبه شـــده نشـــان داده 
ــتگی  ــان‌دهنده همبسـ ــز نشـ ــر نیـ ــایر مقادیـ ــه دوم AVE و سـ ــان‌دهنده ریشـ ــدول نشـ ــی در جـ ــر اصلـ ــر قطـ ــت. مقادیـ ــده اسـ شـ
بیـــن ســـازه‌ها اســـت. ملاحظـــه می‌شـــود کـــه تمامـــی ســـازه‌‌ها بـــا شـــرایط موردنظـــر مطابقـــت دارنـــد، بنابرایـــن می‌تـــوان بیـــان کـــرد 

کـــه ســـازه‌ها از روایـــی واگـــرا افتراقـــی برخوردارنـــد.

جدول )8(: جدول روایی واگرا سازه‌‌ها )متغیرهای مکنون(

1-. Convergent Validity
2-. Discriminant Validity

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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عملکرد شغلیرفتار شهروندیانگیزه خدمت عمومیمتغیر

0.702انگیزه خدمت عمومی

0.5720.773رفتار شهروندی

0.4270.5720.766عملکرد شغلی

همان‌طـــور کـــه در جـــدول شـــماره )8( مشـــخص اســـت، عناصـــر روی قطـــر اصلـــی دارای مقادیـــر بیشـــتری نســـبت بـــه دیگـــر 
می‌‌باشـــد. مقادیـــر 

ـــرد.  ـــرآورد ک ـــیر را ب ـــب مس ـــی و ضرای ـــای عامل ـــوان باره ـــن می‌ت ـــت تخمی ـــدل در حال ـــه م ـــا توجه‌ب ـــش: ب ـــای پژوه ـــون فرضیه‌‌ه آزم
در شـــکل شـــماره )1( بارهـــای عاملـــی و ضرایـــب مســـیر بـــه دو دســـته تقســـیم می‌‌شـــوند. دســـته اول تحـــت عنـــوان معـــادلات 
 
ً
ــا ــادلات را اصطلاحـ ــن معـ ــند. ایـ ــاهده‌پذیر می‌باشـ ــای مشـ ــان و متغیرهـ ــای پنهـ ــن متغیرهـ ــط بیـ ــه روابـ ــتند کـ ــری هسـ اندازه‌گیـ

ــای عاملـــی گوینـــد. بار‌‌هـ
ــات  ــرای آزمـــون فرضیـ ــند و بـ ــان می‌‌باشـ ــدا و پنهـ ــای پیـ ــه روابـــط بیـــن متغیرهـ ــتند کـ ــاختاری هسـ ــادلات سـ ــته دوم معـ دسـ
 ضریـــب مســـیر گفتـــه می‌‌شـــود. باتوجه‌بـــه بارهـــای عاملـــی می‌‌تـــوان گفـــت کـــه 

ً
ــا ــه ایـــن ضرایـــب اصطلاحـ اســـتفاده می‌‌شـــود. بـ

کـــدام شـــاخص در اندازه‌‌گیـــری متغیـــر مربوطـــه ســـهم بیشـــتر و کـــدام شـــاخص ســـهم کمتـــری دارد. یعنـــی هـــر چـــه بـــار عاملـــی 
بزرگ‌تـــر باشـــد، ســـهم آن متغیـــر در اندازه‌‌گیـــری متغیـــر مربوطـــه‌‌اش بیشـــتر می‌‌باشـــد. اعـــداد داخـــل بیضـــی شـــاخص ضریـــب 
تعییـــن می‌‌باشـــند. ضریـــب تعییـــن بررســـی می‌کنـــد چنـــد درصـــد از واریانـــس یـــک متغیـــر وابســـته توســـط متغیـــر مســـتقل 
ـــد  ـــر می‌باش ـــر صف ـــداری براب ـــتقل مق ـــر مس ـــرای متغی ـــدار ب ـــن مق ـــه ای ـــت ک ـــی اس ـــن طبیع ـــود؛ بنابرای ـــش داده می‌‌ش ـــن و پوش تبیی
ــر ضریـــب  ــه تأثیـ ــای ایـــن اســـت کـ ــتر باشـــد بـــه معنـ ــه ایـــن مقـــدار بیشـ ــر چـ . هـ ــر ــر وابســـته مقـــداری بیـــش از صفـ ــرای متغیـ و بـ

متغیـــر مســـتقل بـــر وابســـته بیشـــتر اســـت.
ــی  ــع تمامـ ــد. ایـــن مـــدل در واقـ ــان می‌‌دهـ ــی‌‌داری ضرایـــب t-value نشـ ــق را در حالـــت معنـ ــماره )2( مـــدل تحقیـ در شـــکل شـ
( را بـــا اســـتفاده از آمـــاره تـــی آزمـــون می‌کنـــد. اگـــر  معـــادلات اندازه‌‌گیـــری )بارهـــای عاملـــی( و معـــادلات ســـاختاری )ضرایـــب مســـیر

شکل )1(: معادلات ساختاری در حالت تخمین ضرایب مسیر

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
61با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران

سال اول  |  شماره سوم  |  زمستان 1400 



مقـــدار آمـــاره تـــی بزرگ‌تـــر از 1.96 شـــود، ضرایـــب مســـیر و بارهـــای 
عاملـــی در ســـطح اطمینـــان 95 درصـــد معنـــادار می‌باشـــد و 
اگـــر مقـــدار آمـــاره تـــی کمتـــر از ایـــن مقـــدار باشـــد، بـــار عاملـــی یـــا 
ـــی بیشـــتر از  ـــاره ت ـــدار آم ـــر مق ـــت. اگ ـــادار نیس ـــب مســـیر معن ضری
2.58 گـــردد، ضریـــب مســـیر و بـــار عاملـــی در ســـطح اطمینـــان 99 

ــد. ــادار می‌‌باشـ ــد معنـ درصـ

نتیجه‌‌گیری-5 
دولـــت بـــه ‌مثابـــه مؤثرتریـــن ســـازمان سیاســـی، تأثیرگـــذاری 
اجتماعـــی  زندگـــی  مختلـــف  قلمروهـــای  در  غیرقابل‌انـــکاری 
دارد. دولت‌هـــا در هـــر جامعـــه‌‌ای مهم‌تریـــن نهـــاد بـــه شـــمار 
همچـــون؛  دیگـــر  نهادهـــای  توســـعه  و  رشـــد  زیـــرا  می‌‌آینـــد؛ 
ــرد  ــه عملکـ ــته بـ ــاد وابسـ ــب و اقتصـ ــوزش، مذهـ ــواده، آمـ خانـ
دولـــت  می‌کنـــد.  تدویـــن  دولـــت  کـــه  اســـت  برنامه‌‌هایـــی  و 
ســـازمان‌‌های  توســـط  را  خـــود  مســـئولیت‌‌های  و  وظایـــف 
دولتـــی تحقـــق می‌بخشـــد از ایـــن ‌رو ضـــروری اســـت چنیـــن 
ســـازمان‌‌هایی عملکـــرد مناســـبی داشـــته باشـــند. بـــه همیـــن 
دلیـــل امـــروزه بهبـــود وضعیـــت مؤسســـات دولتـــی بـــرای تمـــام 

ــت. ــده اسـ ــه شـ ــرورت پذیرفتـ ــک ضـ ــوان یـ ــه‌ عنـ ــورها بـ کشـ
ســـازمان‌‌های  از  گونـــه‌‌ای  منزلـــه  بـــه  مالیاتـــی  امـــور  اداره 
شـــهروندی  و  شـــهری  توســـعه  در  ویـــژه‌ای  نقـــش  عمومـــی 

عمومـــی  ســـازمان‌های  جملـــه  از  مالیاتـــی  امـــور  اداره  دارنـــد. 
بـــه شـــمار مـــی‌رود کـــه ارتبـــاط و تعامـــل نزدیـــک و مســـتقیمی 
بـــا شـــهروندان و عامـــه مـــردم دارد. ارتقـــای انگیـــزه خدمـــت 
در  مهمـــی  نقـــش  می‌‌توانـــد  شـــهرداری‌‌ها  در  عمومـــی 
قابلیت‌‌هـــای  توســـعه  و  شـــهری  خدمـــات  کیفیـــت  بهبـــود 
شـــهروندان داشـــته باشـــد. مقالـــه حاضـــر بـــه مطالعـــه تأثیـــر 
ــان اداره  ــغلی کارکنـ ــرد شـ ــر عملکـ ــی بـ ــت عمومـ ــزه خدمـ انگیـ
ــار شـــهروندی  ــری رفتـ ــا میانجی‌‌گیـ ــرج بـ ــهر کـ ــور مالیاتـــی شـ امـ
عواملـــی  چنیـــن  منظـــور  بدیـــن  اســـت.  پرداختـــه  ســـازمانی 
ـــه  ـــن س ـــی ای ـــه بررس ـــال ب ـــدند. ح ـــی ش ـــه بررس ـــه فرضی ـــت س تح

می‌‌شـــود. پرداختـــه  فرضیـــه 
آمـــاری اســـتفاده شـــده  آزمون‌هـــای  بـــا توجـــه ‌بـــه نتایـــج 
در تحقیـــق بایـــد گفـــت کـــه بـــر اســـاس یافته‌‌هـــای حاصـــل از 
آمـــاره  1( و مقـــدار  تخمیـــن ضرایـــب مســـیر )شـــکل شـــماره 
معنـــی‌‌داری  تأثیـــر  مقالـــه  ایـــن  در   ،)2 شـــماره  )شـــکل  تـــی 
شـــهروندی  رفتـــار  و  عمومـــی  خدمـــت  انگیـــزه  مقولـــه  بیـــن 
ســـازمانی مشـــاهده شـــد )T> 1/96(. بـــه ‌عبـــارت‌ دیگـــر انگیـــزه 
کارکنـــان  ســـازمانی  شـــهروندی  رفتـــار  بـــر  عمومـــی  خدمـــت 
ــی‌‌داری دارد.  ــتقیم و معنـ ــر مسـ ــرج تأثیـ ــهر کـ ــات شـ اداره مالیـ
همچنیـــن قابـــل‌ ذکـــر اســـت کـــه مقـــدار ضریـــب تعییـــن بیـــن 
ــن  ــوع بدیـ ــن موضـ ــه ایـ ــت کـ ــد اسـ ــه 18.3 درصـ ــن دو مقولـ ایـ

)t-value( مدل معادلات ساختاری در حالت ضرایب معناداری :)شکل )2
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ســـازمانی  شـــهروندی  رفتـــار  از  درصـــد   18.3 کـــه  معناســـت 
اداره  کارکنـــان  عمومـــی  خدمـــت  انگیـــزه  تغییـــرات  از  متأثـــر 
مالیـــات شـــهر کـــرج اســـت. پـــس بـــا ایـــن وضعیـــت می‌تـــوان 
نتیجـــه گرفـــت کـــه در اداره مالیـــات شـــهر کـــرج بـــر اســـاس 
 
ً
ــبتا ــزان نسـ ــه میـ ــازمانی بـ ــهروندی سـ ــار شـ ــان رفتـ ــر کارکنـ نظـ
خدمـــت  انگیـــزه  مقولـــه  مســـتقیم  تأثیـــر  تحـــت‌  متوســـطی 
در  موجـــود  مســـائل  مهم‌تریـــن  از  یکـــی  می‌باشـــد.  عمومـــی 
ـــزه  ـــت. انگی ـــان اس ـــزه کارکن ـــطح انگی ـــی، س ـــازمان‌‌های خدمات س
باعـــث می‌شـــود کارکنـــان کار خـــود را بـــا دقـــت و کیفیـــت بـــالا 
انجـــام دهنـــد کـــه مطابـــق بـــا انتظـــارات مشـــتریان باشـــد. ایـــن 
کار ســـازمان را بـــه حفـــظ مشـــتریان موجـــود و جـــذب مشـــتریان 
می‌توانـــد  عمومـــی  خدمـــت  انگیـــزة  می‌کنـــد.  قـــادر  جدیـــد 
نیـــروی محرکـــه بـــرای عرضـــة بهتـــر خدمـــات باشـــد. عـــاوه بـــر 
ایـــن، پانـــدی و همـــکاران )2007( دریافتنـــد کارکنـــان بـــا ســـطح 
ـــازمانی  ـــان س ـــر از غیرنظامی ـــی بهت ـــت عموم ـــزة خدم ـــالای انگی ب
می‌باشـــد. توجـــه بیشـــتر بـــه همـــکاران خـــود، کمـــک بـــه انـــواع 
شـــهروندی  رفتارهـــای  مختلـــف،  کارهـــای  در  خـــود  شـــرکای 
بـــه  تمایـــل  ماننـــد؛  مثبـــت  رفتارهـــای  شـــامل  ســـازمانی 
کمـــک بـــه همـــکاران، تمایـــل بـــه کار فـــوری، جامعه‌پذیـــری، 
انتظـــار مـــی‌رود نقـــش  از اصـــول  اعتمـــاد، یکپارچگـــی فراتـــر 
همچنیـــن،   .)2007 همـــکاران،  و  )پانـــدی  باشـــند  داشـــته 
نتایـــج مطالعـــة کیـــم نشـــان داد انگیـــزة خدمـــت محـــور بـــه 
می‌شـــود.  منجـــر  مثبـــت  ســـازمانی  شـــهروندی  رفتارهـــای 
عـــاوه بـــر ایـــن، کیـــم و همـــکاران بـــه ایـــن نتیجـــه رســـیدند کـــه 
رفتارهـــای شـــهروندی ســـازمانی مثبـــت بـــا عملکـــرد ســـازمانی 
آن‌هـــا 2000 کارمنـــد بخـــش دولتـــی کـــرة  رابطـــة مثبـــت دارد. 
جنوبـــی را ارزیابـــی کردنـــد و بـــه ایـــن نتیجـــه رســـید کـــه انگیـــزة 
خدمـــت محـــور اثـــر ضعیف‌تـــری بـــر کیفیـــت عرضـــة خدمـــات 
در مقایســـه بـــا ســـایر عوامـــل ماننـــد تعهـــد ســـازمانی و رضایـــت 
ـــت  ـــزة خدم ـــادار انگی ـــت و معن ـــة مثب ـــه رابط ـــی ب ـــغلی دارد، ول ش
عمومـــی و عملکـــرد ســـازمانی دســـت یافـــت. ازایـــن‌رو، انگیـــزة 
ـــر  ـــت منج ـــازمانی مثب ـــهروندی س ـــار ش ـــه رفت ـــی ب ـــت عموم خدم
ــذارد. ــت می‌گـ ــر مثبـ ــازمانی تأثیـ ــرد سـ ــر عملکـ ــه بـ ــود کـ می‌شـ
و  مطالعـــات  نتایـــج  بـــا  هـــم  پژوهـــش  ایـــن  نتیجـــه 

نتایـــج  توجـــه ‌بـــه  بـــا  دارد.  همخوانـــی  گذشـــته  تحقیق‌‌هـــای 
گفـــت  آمـــاری اســـتفاده شـــده در تحقیـــق بایـــد  آزمون‌هـــای 
ضرایـــب  تخمیـــن  از  حاصـــل  یافته‌هـــای  اســـاس  بـــر  کـــه 
ــاره تـــی )شـــکل شـــماره  مســـیر )شـــکل شـــماره 1( و مقـــدار آمـ
انگیـــزه  مقولـــه  بیـــن  معنـــی‌‌داری  تأثیـــر  تحقیـــق  ایـــن  در   ،)2
 (T> شـــد  مشـــاهده  شـــغلی  عملکـــرد  و  عمومـــی  خدمـــت 
بـــر  عمومـــی  خدمـــت  انگیـــزه  ‌دیگـــر  ‌عبـــارت  بـــه   .1/96)

تأثیـــر  کـــرج  شـــهر  مالیـــات  اداره  کارکنـــان  شـــغلی  عملکـــرد 
اســـت  ذکـــر  قابـــل‌  همچنیـــن  دارد.  معنـــی‌‌داری  و  مســـتقیم 
کـــه مقـــدار ضریـــب تعییـــن بیـــن ایـــن دو مقولـــه 78.2 درصـــد 
اســـت کـــه ایـــن موضـــوع بدیـــن معناســـت کـــه 78.2 درصـــد از 
ــر از تغییـــرات انگیـــزه خدمـــت عمومـــی  عملکـــرد شـــغلی متأثـ
و رفتـــار شـــهروندی ســـازمانی اســـت. پـــس بـــا ایـــن وضعیـــت 
می‌تـــوان نتیجـــه گرفـــت کـــه در اداره امـــور مالیـــات شـــهر کـــرج 
 
ً
بـــر اســـاس نظـــر کارکنـــان، عملکـــرد شـــغلی بـــه میـــزان نســـبتا

بالایـــی تحت‌تأثیـــر مســـتقیم مقولـــه انگیـــزه خدمـــت عمومـــی 
. شـــد می‌با

ـــتفاده  ـــاری اس ـــای آم ـــج آزمون‌‌ه ـــه نتای ـــه‌ ب ـــا توج ـــن ب همچنی
شـــده در تحقیـــق بایـــد گفـــت کـــه بـــر اســـاس یافته‌‌هـــای حاصـــل 
ــارة  ــدار آمـ ــماره 1( و مقـ ــکل شـ ــیر )شـ ــب مسـ ــن ضرایـ از تخمیـ
ـــن  ـــی‌‌داری بی ـــر معن ـــق تأثی ـــن تحقی ـــماره 2(، در ای ـــکل ش ـــی )ش ت
رفتـــار شـــهروندی ســـازمانی و عملکـــرد شـــغلی مشـــاهده شـــد 
(T>1/96). بـــه ‌عبـــارت‌ دیگـــر رفتـــار شـــهروندی ســـازمانی بـــر 

ـــر  ـــرج تأثی ـــهر ک ـــی ش ـــور مالیات ـــان اداره ام ـــغلی کارکن ـــرد ش عملک
اســـت  قابـــل ‌ذکـــر  همچنیـــن  دارد.  معنـــی‌‌داری  و  مســـتقیم 
کـــه مقـــدار ضریـــب تعییـــن بیـــن ایـــن دو مقولـــه 78.2 درصـــد 
اســـت کـــه ایـــن موضـــوع بدیـــن معناســـت کـــه 78.2 درصـــد از 
عملکـــرد شـــغلی، متأثـــر از تغییـــرات انگیـــزه خدمـــت عمومـــی 
و رفتـــار شـــهروندی ســـازمانی اســـت. پـــس بـــا ایـــن وضعیـــت 
می‌تـــوان نتیجـــه گرفـــت کـــه در اداره امـــور مالیاتـــی شـــهر کـــرج 
 
ً
بـــر اســـاس نظـــر کارکنـــان، عملکـــرد شـــغلی بـــه میـــزان نســـبتا

خدمـــت  انگیـــزه  مقولـــه  مســـتقیم  تحت‌تأثیـــر  متوســـطی 
ــد. ــازمانی می‌‌باشـ ــهروندی سـ ــار شـ ــی و رفتـ عمومـ
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منابع-1 
؛ دهقانــان، حامــد؛ مفاخــری، فهیمــه. )1394(. تأثیــر حمایــت ســازمانی، توانمندســازی و رفتــار شــهروندی  افجــه، ســید علی‌اکبــر

ســازمانی بــر عملکــرد شــغلی. پژوهش‌هــای مدیریــت منابــع انســانی، 5)3(، 23-47.
گه. زارعی متین، حسن. )1388(. مدیریت رفتار سازمانی پیشرفته. تهران: انتشارات آ

، عــادل. )1395(. طراحــی نظــام انگیــزه خدمت‌رســانی عمومــی در  ــمیه؛ خائــف الهــی، احمدعلــی؛ دانایی‌فــرد، حســن؛ آذر نعمتــی، س
بخــش دولتــی ایــران بــا رویکــرد خبــره محــور تفســیری، پژوهش‌هــای مدیریــت عمومــی، 9)13(.

. )1391(. مطالعــه رابطــه بیــن اعتیــاد بــه کار و رفتــار شــهروندی ســازمانی  خائــف الهــی، احمدعلــی؛ نرگســیان، عبــاس؛ باباشــاهی، جبــار
)مــورد مطالعــه: پرســتاران شــهر تهــران(. پژوهش‌نامــه مدیریــت تحــول، 4)7(.

ــه کمــک  ــی ب ــات جزئ ــل مربع ــرد حداق ــر رویک ــی ب ــاختاری مبتن ــادلات س ــم. )1393(. مع ــفیدانی، محمــد رحی ؛ اس ــهریار محســنین، ش
ــش. ــگاه دان ــران: ن ــردی، ته ــی و کارب ــزار Smart-PLS: آموزش نرم‌اف

ــید  ــرد و س ــن دانایی‌ف ــه حس ــی. )ترجم ــی و کم ــای کیف ــی: رویکرده ــش اجتماع ــیوه‌های پژوه ــس. )1392(. ش ــام لاورن ــن، ویلی نیوم
. حســین کاظمــی(. تهــران: انتشــارات مهربــان نشــر
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