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چکیده: 
در ســال های اخیــر شــکاف عملکــردی میــان بخــش خصوصــی و دولتــی موجــب شــده مفهــوم 
انگیــزه خدمــت عمومــی توجــه صاحب نظــران مدیریــت را بــه خــود معطــوف نمایــد. هــدف اصلــی 
، تأثیــر انگیــزه خدمــت عمومــی بــر ارتقــاء عملکــرد شــغلی کارکنــان اداره امــور مالیاتی  مقالــه حاضــر
ج بــا توجــه  بــه نقــش میانجــی رفتــار شــهروندی ســازمانی و بــا تاکیــد بــر مؤلفه هــای اصلــی  شــهر کــر
آن، ماننــد؛ جوانمــردی، نوع دوســتی، و وجــدان کاری می باشــد. لــذا تحقیــق حاضــر از نظــر هــدف؛ 
ــرای  ــش نامه ب ــزار پرس ــه در آن اب ــت ک ــتگی اس ــی - همبس ــرا، توصیف ــوه اج ــر نح ــردی و از نظ کارب
جمــع آوری داده هــا بــه کار گفتــه شــد. جامعــه آمــاری شــامل 400 نفــر از کارکنــان اداره امــور مالیاتــی 
ج اســت کــه بــر اســاس جــدول مــورگان و روش نمونه گیــری تصادفــی ســاده، 196 نفــر بــه   شــهر کــر
عنــوان نمونــه انتخــاب شــدند. پایایــی و روایــی ابــزار تحقیــق بــا محاســبه آلفــای کرونبــاخ، پایایــی 
ترکیبــی و میانگیــن واریانــس تبییــن شــده، ارزیابــی و مــود تأییــد قــرار گرفــت. روایــی محتوایــی 
پرســش نامه ها نیــز توســط خبــرگان متخصــص در موضــوع تأییــد شــد. آزمــون مــدل مفهومــی 
بــا روش حداقــل مربعــات جزئــی بــا به کارگیــری نرم افــزار اســمارت پــی.ال.اس. انجــام شــد. نتایــج 
تجزیــه و تحلیــل داده هــا نشــان می دهــد؛ انگیــزه خدمــت عمومــی بــر عملکــرد شــغلی و رفتــار 
شــهروندی ســازمانی تأثیــر معنــاداری دارد. همچنیــن رفتــار شــهروندی ســازمانی نیــز بــر عملکــرد 

ج تأثیــر معنــاداری دارد. شــغلی کارکنــان اداره امــور مالیاتــی شــهر کــر
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مقدمه -  
توجــه بــه عواملــی کــه باعــث ایجــاد انگیــزه در کارکنــان و رفــع 
نیازهــای آنهــا می شــود، همچنیــن تفاوت هــای فــردی کارکنــان، 
کــه در بهــره وری  مهم تریــن موضوع هایــی بــه شــمار می رونــد 
نیــروی انســانی حائــز اهمیــت هســتند. انگیــزه خدمــت عمومــی 
عاملــی اســت کــه رفتــار کارکنــان را در جهــت خاصــی ســوق داده 
آنهــا  پیشــرفت  میــزان  و  فعالیت هــا  کمیــت  و  کیفیــت  بــر  و 
تأثیرگــذار اســت )بویــد و نویــل-، 0-0-؛ پــری-، --0-(. در ســال های 
توجــه  مــورد  بســیار  توســعه  در  انســانی  رویکــرد  نقــش  اخیــر 
نقــش  علــت  بــه  موضــوع  ایــن  اهمیــت  اســت.  گرفتــه  قــرار 
مهــم عامــل انســانی در فراینــد توســعه بــوده اســت. از آنجــا کــه 
برخــورداری  عمومــی  بخــش  ســازمان های  مزیــت  بزرگ تریــن 
بــه   دولت هــا  اســت،  باانگیــزه  و  توانمنــد  انســانی  نیــروی  از 
ــروی  ــر نی ــد از نظ ــش بای ــردی اثر بخ ــه عملک ــتیابی ب ــور دس منظ
ــد.  ــل کنن ــد عم ــده و هدفمن ــزی ش ــورت برنامه ری ــه  ص ــانی ب انس
کــه  ســازما ن هایی  در  افــرادی  از  بهره گیــری   ، منظــور بدیــن 
انگیــزه  از  برخــوردار  و  بــوده  جامعــه  بــه  خدمــت  روحیــه  دارای 
و  کارآمــدی  در  مهمــی  نقــش  می توانــد  عمومی انــد،  خدمــت 
 ، ، اســکات، نیلتــز اثر بخشــی نهاد هــای عمومــی ایفــا کنــد )ریتــز
افــرادی  کارگیــری  بــه    چگونگــی  ایــن  رو،  از   .)-0-0 الفکــس-،  و 
کنــار  در  دولتــی  بخــش  در  عمومــی  خدمــت  باانگیزه هــای 
شــناخت فرایند هــای شــکل گیری انگیــزه خدمــت عمومــی از 
ــت  ــران مدیری ــش متفک ــه گرای ــت ک ــی اس ــن زمینه های مهم تری
ــود  ــرای بهب ــا ب ــت. تلاش ه ــوده اس ــب نم ــود جل ــه خ ــی را ب دولت
عملکــرد ســازمان های عمومــی تــا حــدی بســتگی بــه توانایــی در 

1- Boyd, & Nowell
2- Perry
3- Ritz, Schott, Nitzl, & Alfes
4- Baines, & Kay
5- Tran, & Truong
6- Vandenabeele, Ritz, & Neumann

برانگیختــن موفقیت آمیــز کارکنــان و مدیــران بخــش دولتــی 
دارد. هــم زمــان بــه طــور ســنتی ایــن عقیــده در مدیریــت دولتــی 
وجــود داشــته اســت کــه کارکنــان بخــش دولتــی، بــه  ویــژه در 
زیــادی  حــد  تــا  بایــد  خصوصــی،  بخــش  کارکنــان  بــا  مقایســه 
شــوند.  برانگیختــه  مــردم  عمــوم  بــه  کمــک  تمایــل  طریــق  از 
بخــش  بــه  پیوســتن  بــرای  افــراد  اصلــی  انگیــزه  رو،  همیــن  از 
خصوصــی،  بخــش  کارکنــان  باانگیــزه  آن  تفــاوت  و  عمومــی 
موضوعــی اســت کــه تلاش هــای متعــددی پیرامــون آن صــورت 

گرفتــه اســت.

مبانی نظری -  
نشــان دهنده  کارکنــان  عملکــرد  از  متعــدد  تعاریــف  وجــود 
نگریســته  مختلــف  دیدگاه هــای  از  عملکــرد  کــه  اســت  ایــن 
بــه  قــادر  به تنهایــی  کــه  اســت  مفهومــی  عملکــرد  می شــود. 
اصــولًا  و  سازمان هاســت  انحــلال  حتــی  و  بقــا  وجــود  توجیــه 
فلســفه ســازمان ها همــان عملکــرد آن هــا می باشــد، چــرا کــه 
همــه عناصــر و زیــر مجموعه هــای یــك ســازمان کــه یــك نظــام 
صــورت  بــه   خــود  عملکــرد  بــا  می ســازند  را  سیســتم  یــك  یــا 
زنجیــره وار بقــای کل ســازمان را تضمیــن می کننــد. در تعریفــی 
قانونــی  وظایــف  طبــق  افــراد  بــازده  همــان  شــغلی  عملکــرد 
نیــروی  فعالیت هــای  پیامــد  از  اســت  عبــارت  و  اســت  مقــرر 
ــود  ــذار می ش ــه او واگ ــه ب ــی ک ــام وظایف ــوص انج ــانی در خص انس
و میــزان تــلاش و حــدود موفقیــت کارمنــد در اجــرای وظایــف 
شــغلی و تکالیــف رفتــاری مــورد انتظــار را بیــان می کنــد )بنیــس 
نیومــن6،  و  ریتــز  واندلبیــل،  --0-؛  ترونــگ5،  و  تــرن  -00-؛  کــی4،  و 
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8-0-(. آرمســترانگ )994-( عملکــرد را دســتیابی بــه اهدافــی کــه 
کــرده اســت  آن هــا تعییــن شــده، تعریــف  کیفیــت  کمیــت و 
)جانســون و وســترگارد-، 7-0-(. عملکــرد شــغلی یعنــی اعمــال 
اهــداف  بــه  رســیدن  جهــت  در  شــخص  کــه  نتایجــی  و  رفتــار 
ســازمان از خــود نشــان می دهــد )فینــگان-، 000-(. باباکــوس، 
ــد  ــتدلال می کنن ــف- )996-( اس ــتون، و مانکری ــس، جانس کراون
ــدارد و در  ــی ن ــه آن توجه ــرد ب ــه ف ــت ک ــدی اس ــرد فراین ــه عملک ک
ــه  ــت ک ــد اس ــن )995-(، معتق ــت. برنادی ــدف اس ــدا از ه ــع ج واق
عملکــرد را بایــد بــه  عنــوان نتایــج کاری تعریــف کــرد زیــرا ایــن 
نتایــج قوی تریــن رابطــه را بــا اهــداف راهبــردی ســازمان، رضایــت 
ــه4، --0-؛  ــد )بیل ــرار می کنن ــادی برق ــارکت اقتص ــتریان و مش مش

وســترگارد، 0-7-(. و  جانســون 
بخــش  دو  بــه  را  شــغلی  عملکــرد  موتوویدلــو5  و  بورمــن 
تقســیم کردنــد عملکــرد وظیفــه ای و عملکــرد زمینــه ای. دلیلــی 
کــه ایــن تقســیم بندی صورت گرفتــه ایــن اســت کــه مقوله هــای 
یــا  و  اهــداف  بــه  دســت یافتن  جهــت  در  نقشــی  چــه  رفتــاری 
عملکــرد   .)-009 )کیــم،  دارنــد  ســازمانی  اهــداف  از  شــدن  دور 
وظیفــه ای در واقــع همــان وظایــف و مســئولیت هایی هســتند 
شــغل  شــرح  در  بــوده،  مربــوط  ســازمان  فنــی  هســته  بــه  کــه 
کارکنــان ثبــت می گــردد و بــه طــور مســتقیم بــا انجــام وظایــف 
محولــه یــا بــه  صــورت غیرمســتقیم از طریــق تأمیــن خدمــات 
و مــواد مــورد نیــاز ســازمان در ارتبــاط هســتند )بریــاق، ریتــز و 
خدمــات  جبــران  تعییــن  یــا  اســتخدام  مثــلًا   ،)-0-8 الفکــس6، 
کارکنــان کــه از وظایــف اصلــی مدیــر منابــع انســانی اســت. ایــن 
ــر  ــغل دیگ ــه ش ــغلی ب ــی از ش ــل  توجه ــور قاب ــه ط ــرد ب ــوع عملک ن
متفــاوت اســت و بســتگی بــه دانــش، مهارت هــا و توانایی هــا 
دارد و شــامل؛ نقش هایــی معیــن و مشــخص اســت. عملکــرد 
زمینــه ای، بــه  صــورت رفتــاری کــه بــه اثربخشــی ســازمان از طریــق 
کار  ســازمانی  و  اجتماعــی  روان شــناختی،  زمینه هــای  بــر  اثــر 
کمــك می کنــد، تعریــف می شــود )ماننــد کمــك بــه همــکاران 
انتقــال  یــا  شــغل  انجــام  جهــت  داوطلبانــه  فعالیت هــای  یــا 
بعــدی  پنــج   مــدل  موتوویدلــو  و  بورمــن  دانــش(.  داوطلبانــه 

عملکــرد زمینــه ای را ارائــه دادنــد:

1- Jensen, & Vestergaard
2- Finegan
3- Babakus, Cravens, Johnston, & Moncrief
4- Bellé
5- Borman & Motowidlo
6- Breaugh, Ritz, & Alfes

جهــت 1- اشــتیاق  و  شــور  بــا  همــراه  اضافــی  تــلاش  تــداوم 
وظایــف  تکمیــل 

انجــام بعضــی از وظایفــی کــه مربــوط بــه کار فــرد نیســت و 41
داوطلبانــه  به صــورت 

کمك و همکاری با دیگران51
تبعیت از قوانین و رویه های سازمان61
تأیید، حمایت و دفاع از اهداف سازمان.71

ویژگی هــای  و  تمایــلات  انگیزه هــا،  بــه  فعالیت هــا  از  نــوع  ایــن 
بــه  صــورت نقــش  بــه  نــدرت  شــخصیتی فــرد بســتگی دارد و 
رســمی و مکتــوب اســت )کیــم، 006-( بنابرایــن کســی کــه بــه 
انجــام  خوبــی  بــه   را  آن هــا  کارهــای  می کنــد،  کمــك  دیگــران 
اســتفاده  کارا  و  مؤثــر  طــور  بــه  ســازمان  منابــع  از  و  می دهــد 
عملکــرد  می دهــد.  انجــام  را  خــود  کار  زمینــه ای  جنبــه  می کنــد 
شــغلی فــرد بــا رفتــار وی مرتبــط بــوده و شــامل چیــزی اســت کــه 
می شــود،  منعکــس  فــرد  اعمــال  در  و  می دهنــد  انجــام  مــردم 
بنابرایــن شــامل پیامدهــا و نتایــج آن اعمــال نیســت. عملکــرد 
بــه رفتارهایــی اشــاره دارد کــه بــه اهــداف ســازمان مرتبــط اســت. 
ایــن رفتارهــا می تواننــد از نــوع رفتارهــای مثبــت یــا رفتارهــای 
ســازمان  بــر  آن  تأثیــر  و  رفتــار  نتیجــه  از  کــه  باشــند،  منفــی 
عملکــرد  کــه  گفــت  می تــوان  رو  ایــن   از  می شــود.  مشــخص 
شــغلی از مجمــوع عملکــرد وظیفــه ای و عملکــرد غیــر وظیفــه ای 

تشــکیل شــده اســت.
ــدف  ــه ه ــت ک ــی اس ــرارداد اجتماع ــی ق ــهروندی نوع ــار ش رفت
 
ً
اصلــی آن ارتقــاء رفــاه و امنیــت در ســطح جامعــه اســت و ضرورتــا
بــه ایــن امــر می پــردازد کــه افــراد جامعــه چگونــه بایــد رفتــار کننــد 
ماهیــت  دارای  شــهروندی  رفتــار  برســند.  هــدف  ایــن  بــه  تــا 
ــن  ــه ای ــی ب ــت اجتماع ــت. ماهی ــی اس ــی و سیاس ــه اجتماع دوگان
نکتــه اشــاره دارد کــه شــهروندان چگونــه بایــد بــا یکدیگــر تعامــل 
کننــد درحالی کــه جنبــه سیاســی آن بــه تعامــل شــهروندان بــا 
دولــت اشــاره دارد. گرچــه هــر دو جنبــه بــرای یــک شــهروند جهــت 
مشــارکت در یــک جامعــه دموکرات اساســی هســتند. تحقیق  ها 
شــهروندی  رفتــار  بــر  تأثیرگــذار  عوامــل  کــه  می دهــد  نشــان 

ســازمانی را می تــوان در چهــار دســته طبقه بنــدی کــرد:

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران 10
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رضایــت  چــون  ویژگی هایــی  کارکنــان:  فــردی  ویژگی هــای 
حمایــت  از  ادراک  عدالــت،  ادراک  ســازمانی،  تعهــد  شــغلی، 
رفتــار  تعییــن  در  بســیاری  اهمیــت  فــردی  ابتــکار  و  رهبــری 

.)--94 مفاخــری،  و  دهقانــان،  )افجــه،  دارنــد  شــهروندی 
ویژگی هــای شــغلی: شــامل بازخــورد شــغلی، تکــراری بــودن 
شــغل، رضایتمنــدی درونــی شــغل اســت کــه بــه طــور معنــاداری 

ــد. ــاط دارن ــازمانی ارتب ــهروندی س ــار ش ــای رفت ــا مؤلفه ه ب
ویژگی هــای ســازمانی: ویژگی هــای ســازمان تــا حــدی می توانــد 
ــا  ــی تحقیق ه ــد. برخ ــذار باش ــازمانی اثرگ ــهروندی س ــار ش ــر رفت ب
ســازمانی،  انعطاف ناپذیــری  ســازمانی،  رســمیت  داده؛  نشــان 
شــهروندی  رفتــار  بــا  مســتمری  ارتبــاط  ســتادی  حمایــت 
ــام  ــا تم ــی ب ــی همبســتگی گروه ــاط نداشــته اند. ول ــازمانی ارتب س
ادراک  ســازمانی  حمایــت  و  مثبــت  ارتبــاط   OCB مؤلفه هــای 
شــده بــا نــوع  دوســتی کارکنــان ارتبــاط معنــاداری داشــته اســت 

)خائــف الهــی، نرگســیان، و باباشــاهی، -9--(.
رهبــری  رفتارهــای  رهبــری:  و  مدیریــت  ویژگی هــای 
تعییــن  اساســی،  تحولــی  رفتارهــای  همچــون؛  تحول آفریــن 
اهــداف  پذیــرش  ارتقــاء  مناســب،  مــدل  ایجــاد   ، چشــم انداز
گروهــی، انتظــارات عملکــردی بــالا و تحریــک معنــوی بــا رفتــار 
)بریــور-،  دارنــد  مثبتــی  معنــادار  ارتبــاط  ســازمانی  شــهروندی 
رهبــری  رفتارهــای  میــان  از  بــروک-، --0-(.  ونــدن  و  بلنــس  --0-؛ 
تعامل گــرا، رفتــار پاداش دهــی اقتضایــی و از میــان ابعــاد نظریــه 
ــه  ــه مبادل ــی و نظری ــری حمایت ــار رهب ــدف، رفت ــیر - ه ــری مس رهب
ــازمانی  ــهروندی س ــار ش ــای رفت ــی مؤلفه ه ــا تمام ــو ب ــر - عض رهب
برمبنــای   .)-0-- )میهالکیــو-،  دارنــد  مثبــت  معنــادار  ارتبــاط 
ســازمانی  شــهروندی  رفتــار  از  شــده  انجــام  طبقه بندی هــای 
 )-000( بورمــن  و  کلمــن  و   )-99-( ویلیامــز  و  آندرســون  توســط 
را  ســازمانی  شــهروندی  رفتــار  طبقه بنــدی  ســه  کلــی  بــه  طــور 

برشــمرد: می تــوان 
:OCB1I بــدون واســطه بــه افــراد خاصــی ســود  بین فردی4یــا 
مســائل  در  همــکاران  بــه  کــردن  کمــک   مثــل؛  می بخشــد. 

دیگــران. بــه  اطلاع رســانی  شــخصی، 

1- Brewer
2- Buelens, & Van den Broeck
3- Mihalcioiu
4-- Interpersonal.
5--Organizational. 
6- Job/ task.
7- Knapp, & McLean,

ماننــد؛  می رســاند،  ســود  ســازمان  بــه   OCB1O: ســازمانی5یا 
ســازمان. بــه  وفــاداری  اعــلام  و  دادن  ارزش  و  دفــاع 

هماننــد؛  می شــود،  فــرد  شــغل  بــه  مربــوط  وظیفــه6:  شــغل، 
اشــتیاق بــه شــغل، تــلاش بــرای توســعه شــخصی بــه  منظــور 

اثربخشــی.
ویژگی هــای رفتــار شــهروندی ســازمانی می توانــد از نقطــه نظــر 
مفهــوم  ایــن  بــرای  را  متفاوتــی  ابعــاد  کــه  مختلــف  محققــان 
شناســایی کرده انــد، متفــاوت باشــد. ولــی بــه  طــور کلــی می تــوان 

ویژگی هــای ذیــل را بــری آن بیــان کــرد:
ابتــکارات 81 از  و  اســت  ابتــکاری  ســازمانی  شــهروندی  رفتــار 

ــیاری از  ــه بس ــی ک ــن معن ــرد. بدی ــئت می گی ــردی نش ــتقل ف مس
ایــن رفتار هــا از قبــل تعریــف نشــده اند. اگــر چــه دانشــمندان 
ابعــاد مختلفــی را بــرای ایــن نــوع رفتــار شناســایی کرده انــد ولــی 

چگونگــی انجــام ایــن رفتارهــا می توانــد کامــلًا ابتــکاری باشــد.
رفتــار شــهروندی ســازمانی اختیــاری اســت. بدیــن معنــی کــه 91

انجــام نــدادن ایــن رفتارهــا مشــکلی بــرای کارمنــدان در ارزیابــی 
عملکــرد رســمی بــه وجــود نخواهــد آورد.

و 01- اثربخشــی  موفقیــت،  باعــث  ســازمانی  شــهروندی  رفتــار 
لیــن7،  مــک  و  )کنــاپ  می شــود  ســازمانی  منافــع  بــه  رســیدن 

.)-00-
بــا توجــه  بــه توضیحــات ارائــه شــده، رفتــار شــهروندی بــه  عنــوان 
رفتارهایــی توصیــف شــده اســت کــه فراتــر از عملکــرد وظیفــه ای 
و مهــارت فنــی فــرد قــرار می گیرنــد، بــه  عبــارت  دیگــر رفتارهایــی 
ماننــد حمایــت، تأییــد و پشــتیبانی از بافــت محیــط و شــرایط 
کــه  می شــود  شــامل  را  ســازمانی  و  اجتماعــی  روان شناســی 
عمــل  وظایــف  انجــام  اصلــی  تســهیل کننده های  عنــوان  بــه  
می کننــد. از لحــاظ منطقــی می تــوان حــدس زد رفتــار شــهروندی 
ســازمانی یــک محیــط کاری بهتر درون ســازمانی را ایجــاد می کند؛ 
چــرا کــه باعــث داشــتن یــک گــروه از کارکنــان می شــود کــه بــه 
ــد  ــرکت متعهدن ــه ش ــه ب ــی ک ــتند. کارکنان ــد هس ــرکت متعه ش
در شــرکت بــه مــدت طولانــی باقــی می ماننــد و محصولاتــی بــا 
کیفیــت بــالا تولیــد می کننــد، عــلاوه بــرآن بــه موقعیــت شــرکت 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
11با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران
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بــر اســاس رویکردهــای متنــوع و مختلــف کمــک می کننــد.
مفهــوم انگیــزه خدمــت عمومــی بــر پایــه ایــن فــرض اســتوار 
اســت کــه انجــام شــغلی کــه منجــر بــه ارتقــای منافــع عمومــی 
ــودی   ــه  خ ــت، ب ــودمند اس ــد و س ــردم مفی ــه م ــرای عام ــده و ب ش
اســت.  برانگیزاننــده  و  مشــوق  دولــت  کارکنــان  بــرای  خــود 
نظریــه انگیــزه خدمــت عمومــی چنیــن فــرض می کنــد کــه برخــی 
منافــع  مــاورای  باانگیزه هــای  دولتــی  کارکنــان  و  مدیــران  از 
ــهروندی، و  ــه ش ــام وظیف ــوزی، انج ــس دلس ــد؛ ح ــخصی مانن ش
فــداکاری و ایثــار بــه مشــاغل دولتــی علاقه منــد بــوده و از ایــن 
مهم تریــن  گفــت  بتــوان  شــاید  می شــوند.  برانگیختــه  طریــق 
« - در دهــه 90 میــلادی  تحقیق هــا در ایــن زمینــه را »پــری« و »وایــز
انجــام داده انــد. آنــان انگیــزه خدمــت عمومــی را بــه منزلــه »نوعــی 
 
ً
ــرا ــه منحص ــی ک ــق انگیزه های ــرای تحق ــردی ب ــل ف ــش و تمای گرای

تعریــف  دارنــد«  ریشــه  عمومــی  ســازمان های  و  نهادهــا  در 
 ، کرده انــد )پاتیبــرون، اسریسدیســارد و فارمــن-، 9-0-؛ پــری و وایــز
990-(. عــلاوه بــر ایــن »پــری« انگیــزه خدمــت عمومــی را در قالــب 
ایــن  اســت.  نمــوده  مفهوم پــردازی  چهاربعــدی  الگــوی  یــک 
: تمایــل بــه خط مشــی گذاری عمومــی، تعهــد  ابعــاد عبارت انــد از

بــه منافــع عمومــی، دلســوزی، ایثــار و فــداکاری.
ســه عنصــر اصلــی در تعریــف انگیــزه وجــود دارد: شــدت، بــه 
)وینراســکی  می شــود  مربــوط  شــخصی  سخت کوشــی  میــزان 
ــه  ــالا ب ــدت ب ــه ش ــت ک ــل اس ــن، نامحتم ــود ای ــا وج ــز-، 0-0-(. ب پرت
نتایــج مطلوبــی از نظــر عملکــرد منتهــی شــود، مگــر اینکــه ایــن 
تــلاش در جهتــی هدایــت شــود کــه بــه نفــع ســازمان تمــام شــود. 
ایــن  اســت.  برخــوردار  تــداوم  بعــد  یــک  از  انگیــزه  ســرانجام   -
مــلاک بــه مــدت زمانــی کــه فــرد می توانــد تــلاش خــود را ادامــه 

دهــد، مربــوط می شــود )زارعــی متیــن، 88--(.
کــه  ایــن  بــر  دال  ادبیــات  در  شــواهدی  هیچ گونــه  اگرچــه 
ــع  ــه واق ــورد توج ــی، م ــش عموم ــنلی بخ ــت پرس PSM در مدیری
ــات  ــئله اثب ــن مس ــا ای ــت4، 008-(. ام ــدارد )برای ــود ن ــود، وج می ش
)ســهم(  مســاعدت   ،  PSM دارای  کارکنــان  کــه  اســت  شــده 
مثبتــی بــرای ســازمان های خــود دارنــد کــه احتمــالًا منجــر بــه 

1- Perry & Wise
2- Potipiroon, Srisuthisa-ard, & Faerman
3- Vinarski Peretz
4- Bright
5- Toubøl, Carlsen, Nielsen, & Brincker
6- Hameduddin, & Engbers 
7- Parola, Harari, Herst, & Prysmakova

نیلســن،  کارلســن،  )تابــول،  می شــود  ســازمان ها  اثربخشــی 
)-0-- برینکــر5، 

دلیــل  بــه  ایــن  اســاس،  بــر   .)-007 پنــدی،  و  )مایونیهــان   
 ،)-0-- انبــرس6،  و  )حامدیــون  بالاتــر  ســازمانی  تعهــد  داشــتن 

.)-00- لیــن،  مــک  و  سخت کوشــی)کناپ  بــه  تمایــل 
و  )نــف  بالاتــر  عملکــرد  و  بالاتــر  شــغلی  رضایــت  داشــتن 
 ،PSM کــروم، 999-(؛ ارزش اســتخدام و نگهــداری کارکنــان دارای
برجســته شــده و دلیلــی را فراهــم می کنــد کــه ســازمان ها بایــد 
 PSM مبنــای  بــر  را  خــود  انســانی  منابــع  کارمنــدان  و  مدیــران 
مدیریــت  معــروف  اصــول  پذیــرش  از  قبــل  دهنــد.  آمــوزش 
ایــن   ، بــازار مــدل  فعالیت هــای  یــا  خصوصــی  کار  کســب  و 
تــا  شــوند  بررســی   PSM نظریــه  بســتر  در  بایــد  فعالیت هــا 
عمومــی  ســازمان های  بــرای  آن هــا  کاربــرد  قابلیــت  میــزان 
الهــی،  خائــف  )نعمتــی،  گــردد  مشــخص  کارکنان شــان  و 
کــه  فــردی  عامــل  چهــار   )-006( کیــم   .)--95 ، آذر دانایی فــرد، و 
نمــود:  معرفــی  را  دارنــد  ســازمانی  عملکــرد  بــر  مثبتــی  تأثیــر 
و  عمومــی  خدمــت  انگیــزه  ســازمانی،  تعهــد  شــغلی،  رضایــت 
رفتــار شــهروندی ســازمانی. او ایــن موضــوع کــه ســازمان های 
ــل،  ــار عام ــن چه ــر در ای ــطوح بالات ــا س ــان ب ــی دارای کارکن عموم
کــه بیــن  کــرد  کــرد. او تأییــد  را بررســی  عملکــرد بهتــری دارنــد 
انگیــزه خدمــت عمومــی و رضایــت شــغلی و انگیــزه خدمــت 
عمومــی و رفتارهــای شــهروندی ســازمانی همبســتگی وجــود 
دارد و همــه ایــن عوامــل بــر عملکــرد ســازمانی مؤثرنــد. برخــی 
بایــد  عمومــی  مدیــران  کــه  کردنــد  پیشــنهاد  صاحب نظــران 
بداننــد چگونــه رضایــت شــغلی، نگرش هــا و انگیــزه خدمــت 
عمومــی کارکنــان را افزایــش دهنــد کــه منجــر بــه ارتقــای عملکــرد 
ســازمانی گــردد. ایــن پیشــنهاد اگرچــه منطقــی بــه نظــر می رســد 
امــا علاوه بــرآن انگیــزه خدمــت عمومــی را به عنــوان یــک جــزء 
)کیــم،  می دهــد  قــرار  تأکیــد  مــورد  دولتــی  مدیریــت  از  مهــم 
ــه  ــه  ب ــا توج ــماکاوو7، 9-0-(. ب ــت و پریس ــری، هرس ــو، حری 006-؛ پارال
ــژه در  ــان به وی ــران و کارکن ــزه مدی ــی انگی ــات، بررس ــن توضیح ای
ــان از  ــغلی آن ــرد ش ــت و عملک ــا رضای ــة آن ب ــی و رابط ــش دولت بخ
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اهمیــت زیــادی برخــوردار اســت. نظریــه انگیــزه خدمــت عمومــی 
چنیــن فــرض می کنــد کــه برخــی از مدیــران و کارکنــان دولتــی 
باانگیزه هــای مــاورای منافــع شــخصی ماننــد حــس دلســوزی، 
انجام وظیفــه شــهروندی، و فــداکاری و ایثــار بــه مشــاغل دولتــی 

می شــوند. برانگیختــه  طریــق  ایــن  از  و  بــوده  علاقه منــد 
در جــدول شــماره )-(، خلاصــه ای از پیشــینه تحقیق  هــای 
داخلــی و خارجــی مرتبــط بــا موضــوع ارائــه شــده اســت کــه در 

ادامــه بــه تشــریح آنهــا پرداختــه خواهــد شــد.

جدول )-(: خلاصه ای از پیشینه تحقیق های داخلی و خارجی 

                          نتایج تحقیق           عنوان تحقیق         محققینردیف

امیرخانی و برهانی -
)--95(

انگیزه کارکنان بخش عمومی: 
مطالعه تأثیر ویژگی های شغل و رفاه 

کارکنان

نتایج نشان می دهد ویژگی های شغل در بخش عمومی هم به طور 
مستقیم و هم با درنظرگرفتن نقش میانجی رفاه کارکنان، بر انگیزه مؤثر 

است. 

رابطه میان انگیزه خدمت عمومی، فردوسی پور )0-6-(-
رفتار شهروندی سازمانی و کیفیت 

خدمات

انگیزه خدمت عمومی بر رفتار شهروندی و کیفیت خدمات ارتباط مثبت 
و معنی داری دارد، رفتار شهروندی نیز بر کیفیت خدمات ارتباط مثبت و 
معنی داری دارد. بهبود انگیزه خدمت در سازمان های دولتی، به بهبود 

کیفیت خدمات ارائه شده به مشتریان منجر خواهد شد

آزمون مدلی از رابطه بین انگیزه سوناریو )--0-(-
خدمت عمومی، رضایت شغلی و 

رفتار شهروندی در سازمان

نتایج نشان داد که انگیزه خدمت عمومی تأثیر مثبت و معنی داری بر 
رضایت شغلی دارد، به این ترتیب خدمتگزاران عمومی انگیزه بیشتری 
در فراهم کردن خدمات عمومی داشته و احتمال بیشتری دارد که آنها از 

شغل خود راضی باشند

انگیزه خدمت عمومی، رضایت ژانگ و کان )--0-(4
شغلی و رفتار شهروندی سازمانی

نتایج نشان داد که تفاوت معنی داری بین گروه های 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

پیشینه های مؤثر بر انگیزه خدمت کامیلری )007-(5
عمومی

نتایج بیان می کند، سن دارای رابطه مثبت باانگیزه خدمت عمومی 
می باشد. وضعیت نقش رابطه ای منفی باانگیزه خدمت عمومی می باشد.

روابط بین انگیزه خدمت به جامعه تیلور )007-(6
کارکنان بخش عمومی و تعهد 

سازمانی، رضایت شغلی و انگیزه 
کاری

 نتایج رابطه معنی داری بین انگیزه خدمت به جامعه و تعهد سازمانی و 
رضایت شغلی نشان داد. همچنین کارکنان باانگیزه خدمت به جامعه 

از مشاغل شان راضی بودند، و به سازمان های خود متعهد بودند و برای 
، انگیزه داشتند عملکرد بهتر

تئوریــک  روابــط  بــر  مبتنــی  مفهومــی،  مدلــی  نظــری  چارچــوب 
ــماری از عواملــی اســت کــه در ارتبــاط بــا مســائل مــورد  میــان ش
تحقیــق بااهمیــت تشــخیص داده شــده اند. ایــن چهارچــوب 

نظــری بــا بررســی مبانــی نظــری و پیشــینه پژوهشــی در قلمــرو 
مســئله، به گونــه ای منطقــی جریــان پیــدا می کنــد. کــه در شــکل 

شــماره )-( مشــاهده می شــود.
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بــا توجــه بــه مــدل مفهومــی ارایــه شــده، می تــوان فرضیه هــای 
ــود. ــان نم ــر بی ــرح زی ــه ش ــق را ب تحق

انگیــزه خدمــت عمومــی، بــر رفتــار شــهروندی ســازمانی کارکنــان 
اداره امــور مالیاتــی شــهر کــرج تأثیــر معنــاداری دارد.

ــان اداره 1-- ــغلی کارکن ــرد ش ــر عملک ــی، ب ــت عموم ــزه خدم انگی
ــاداری دارد. ــر معن ــرج تأثی ــهر ک ــی ش ــور مالیات ام

کارکنــان 1-- شــغلی  عملکــرد  بــر  ســازمانی،  شــهروندی  رفتــار 
معنــاداری دارد. تأثیــر  کــرج  مالیاتــی شــهر  امــور  اداره 

توجه بــه 1-- بــا  شــغلی  عملکــرد  بــر  عمومــی  خدمــت  انگیــزه 
دارد. معنــاداری  تأثیــر  شــهروندی  رفتــار  میانجــی  نقــش 

روش تحقیق-  
نحــوه  حیــث  از  کاربــردی،  هــدف،  حیــث  از  حاضــر  تحقیــق 
گــردآوری داده هــا از نــوع تحقیقــات توصیفــی )غیرآزمایشــی( و 
ــای  ــن متغیره ــاط بی ــث ارتب ــی و از حی ــات میدان ــاخه مطالع از ش
تحقیــق از نــوع علــی اســت. روش انجــام تحقیــق نیــز به صــورت 
تحقیقــات  کــه  مزیتــی  مهم تریــن  می باشــد،  پیمایشــی 
پیمایشــی دارنــد قابلیــت تعمیــم نتایــج آنهــا اســت  )محســنین، 
آمــاری:  نمونــه  و  جامعــه   .)--9- نیومــن،  -9--؛  اســفیدانی، 
جامعــه آمــاری در ایــن تحقیــق شــامل کلیــه کارکنــان اداره امــور 
می باشــند.  نفــر   400 حــدود  کــه  می باشــد  کــرج  شــهر  مالیاتــی 
تصادفــی  نمونه گیــری  تحقیــق،  ایــن  در  نمونه گیــری  روش 
ســاده می باشــد. در یــک نمونــه تصادفــی ســاده، شــانس همــة 
واحدهــای جمعیــت بــرای ورود بــه نمونــه مســاوی اســت. در 
و  بــارز  مصادیــق  از  یکــی  ســاده  تصادفــی  نمونه گیــری  واقــع 
ــری  ــت. در نمونه گی ــر اس ــال براب ــا احتم ــری ب ــت نمونه گی بااهمی
، وزن دادن در مرحلــة تحلیــل داده هــا، ضــروری  بــا احتمــال برابــر

نیســت.
روشــی کــه در ایــن تحقیــق مــورد اســتفاده قــرار می گیــرد، 
روش میدانــی بــا اســتفاده از پرســش نامه اســت، بــا توجــه  بــه 
روشــی  و  تحقیــق  رایــج  ابزارهــای  از  یکــی  پرســش نامه  اینکــه 
بــرای کســب داده هــای تحقیــق اســت، محقــق در ایــن تحقیــق 

گذشــته، حــال و  بــه  بــه حقایــق مربــوط  بــه  منظــور دســتیابی 
پیش بینــی وقایــع آینــده از پرســش نامه منظــم ســازمان یافته 
ــه   ــذاری و تجزی ــذاری، کدگ ــا ارزش گ ــه ب ــت ک ــوده اس اســتفاده نم
علــت  بــه  منظــم  پرســش نامه  تفســیر  و  تعبیــر  تحلیــل،  و 
بــوده،  راحــت  و  آســان  آزمودنی هــا،  همــه  بــرای  آن  یکنواختــی 
ــخ،  ــای پاس ــای انش ــه  ج ــود ب ــته می ش ــخگو خواس ــه از پاس ــرا ک چ
پیش بینــی  پاســخ های  از  یکــی  مقابــل  در  علامــت  یــک  تنهــا 
تحقیــق  ایــن  در  شــده  طراحــی  پرســش نامه  بگــذارد.  شــده 
شــامل دو بخــش می باشــد. بخــش اول مربــوط بــه اطلاعــات 
زمینــه ای اســت کــه در برگیرنــده 4 ســؤال می باشــد و بخــش 
دوم مربــوط بــه ســؤالات اصلــی اســت کــه شــامل 44 ســؤال 
انگیــزه  بخــش   - قالــب  در  نیــز  اصلــی  ســؤالات  می باشــد. 
خدمــت عمومــی، رفتــار شــهروندی ســازمانی و عملکــرد شــغلی 
اشــاره  آن  جزئیــات  بــه   )-( شــماره  جــدول  در  کــه  می باشــد 
پرســش نامه،  اعتبــار  و  روایــی  بیشــتر  بررســی  بــرای  می گــردد. 
و  بررســی  مــورد  انســانی  منابــع  خبــرگان  توســط  آن هــا  اعتبــار 
تأییــد قــرار گرفــت و نظــرات آنهــا در جهــت بهبــود پرســش نامه 
ــش نامه  ــؤالات پرس ــی س ــی عامل ــن روای ــد. همچنی ــر داده ش اث
نیــز توســط تحلیــل عاملــی تأییــد گردیــد. قابلیــت اعتمــاد یکــی 
از ویژگی هــای فنــی ابــزار اندازه گیــری اســت. ایــن مفهــوم بــا ایــن 
امــر ســروکار دارد کــه ابــزار اندازه گیــری در شــرایط یکســان تــا چــه 
انــدازه نتایــج یکســانی بــه دســت می دهــد. از آنجایــی کــه آلفــای 
کرونبــاخ معمــولًا شــاخص مناســبی بــرای ســنجش قابلیــت 
ــر آن  ــان عناص ــی می ــی درون ــری و هماهنگ ــزار اندازه گی ــاد اب اعتم
ــتفاده  ــورد اس ــش نامه م ــاد پرس ــت اعتم ــن قابلی ــت، بنابرای اس

در ایــن تحقیــق بــه کمــک آلفــای کرونبــاخ ارزیابــی می گــردد.

یافته های تحقیق-  
بدیــن منظــور ابتــدا یــک نمونــه اولیــه شــامل 0- پرســش نامه 
پیش آزمــون توزیــع گردیــد و ســپس بــا اســتفاده از داده هــای 
نرم افــزار  کمــک  بــه  و  پرســش نامه ها  ایــن  از  به دســت آمده 
آمــاری اس.پــی.اس.اس. میــزان ضریــب اعتمــاد بــا روش آلفــای 

عملکرد شغلیرفتار شهروندی سازمانیانگیزه خدمت عمومی

شکل )-(: مدل مفهومی

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران 14

سال دوم  |  شماره چهارم  |  بهار 1401 



ــق  ــاد تحقی ــدام از ابع ــر ک ــرای ه ــاخ ب ــای کرونب ــر آلف ــماره )-( مقادی ــدول ش ــه در ج ــه در ادام ــد ک ــبه ش ــزار محاس ــن اب ــرای ای ــاخ ب کرونب
آورده شــده اســت.

جدول )-(: مقادیر آلفای کرونباخ برای هر کدام از ابعاد تحقیق

آلفاابعاد تحقیقردیف

0/867انگیزه خدمت عمومی-

0/779رفتار شهروندی سازمانی-

0/865عملکرد شغلی-

7-0/9تمامی ابعاد4

ــماره )-( و ســتون مربــوط بــه ضرایــب آلفــا ملاحظــه می شــود کــه تمــام ابعــاد مــورد بررســی دارای آلفــای مــورد  بــا توجــه  بــه جــدول ش
قبــول بــوده و ضریــب اعتمــاد قابــل قبولــی دارنــد.

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

آماره Tبار عاملیمؤلفهمتغیر

96.-4-0.4جذابیت خدمت عمومیانگیزه خدمت عمومی

-49.--9-0.8تعهد به ارزش های عمومی

-4-.4-0.868دلسوزی

0.5887.07از خودگذشتگی

ــی  ــت عموم ــزه خدم ــه انگی ــوط ب ــاخص های مرب ــی ش ــه تمام ــد ک ــان می ده ــماره )-( نش ــدول ش ــدرج در ج ــی من ــل عامل ــج تحلی نتای
از مقادیــر تــی )بیشــتر از 96.-( و بــار عاملــی )بیشــتر از 0.4( مــورد قبولــی برخوردارنــد و بــرای ســنجش انگیــزه خدمــت عمومــی 

می شــوند. محســوب  مناســبی  شــاخص های 

جدول )4(: تحلیل عاملی تأییدی متغیر عملکرد شغلی

آماره Tبار عاملیمؤلفهمتغیر

59.-0.688عملکرد زمینه ایعملکرد شغلی

78.98-0.8عملکرد وظیفه ای

نتایــج تحلیــل عاملــی منــدرج در جــدول شــماره )4( نشــان می دهــد کــه تمامــی شــاخص های مربــوط بــه عملکــرد شــغلی از مقادیــر 
تــی )بیشــتر از 96.-( و بــار عاملــی )بیشــتر از 0.4( مــورد قبولــی برخوردارنــد و بــرای ســنجش عملکــرد شــغلی شــاخص های مناســبی 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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ــوند. ــوب می ش محس

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

آماره Tبار عاملیمؤلفه/ابعادمتغیر

65-.--0.844نوع دوستیرفتار شهروندی سازمانی

6.05-0.70وجدان

--.6-0-0.8ادب

6.500-0.70جوانمردی

--0.7899.8رفتار مدنی

نتایــج تحلیــل عاملــی منــدرج در جــدول شــماره )5( نشــان می دهــد کــه تمامــی شــاخص های مربــوط بــه رفتــار شــهروندی ســازمانی از مقادیــر 
تــی )بیشــتر از 96.-( و بــار عاملــی )بیشــتر از 0.4( مــورد قبولــی برخوردارنــد و بــرای ســنجش رفتــار شــهروندی ســازمانی شــاخص های مناســبی 

ــوند. ــوب می ش محس

جدول )6(: آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی

پایایی ترکیبیآلفای کرونباخمتغیر

0.785--0.8انگیزه خدمت عمومی

-0.8640.88رفتار شهروندی سازمانی

8-00.7-0.8عملکرد شغلی

نتایــج حاصــل از جــدول شــماره )6( نشــان مــی  دهــد کــه تمــام متغیر هــا، دارای آلفــای کرونبــاخ بــالای 0.7 می باشــد، هم چنیــن پایایــی 
ترکیبــی بــرای تمامــی مؤلفه هــای مربــوط بــه متغیرهــا بــالای 0.7 اســت کــه نشــان دهنده پایایــی یــا همســانی درونــی مــدل اندازه گیــری 

ــد. می باش

آزمون روایی مدل اندازه گیری: روایی همگرا1
معیــار  اســت.  آن  مشــاهده پذیر  متغیرهــای  توســط  پنهــان  متغیــر  تبییــن  میــزان  ســنجش  همگــرا  روایــی  شــاخص  از  منظــور 
مــدل  درونــی  اعتبــار  ســنجش  بــرای  شــاخصی  بــه  عنــوان   )-98-( لارکــر  و  فرنــل  توســط  شــده  اســتخراج  واریانــس  و  میانگیــن 
ــود را  ــان دهنده خ ــاخص های نش ــا ش ــازه ب ــزان همبســتگی یــک س ــاخص می ــن ش ــاده تر ای ــان س ــه بی ــد. ب ــری پیشــنهاد ش اندازه گی

می دهــد. نشــان 

جدول )7(: جدول روایی همگرای سازه های )متغیرهای مکنون( تحقیق

میانگین واریانس استخراج شده )AVE(متغیر

1-. Convergent Validity

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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-0.49انگیزه خدمت عمومی

0.598رفتار شهروندی سازمانی

0.587عملکرد شغلی

همان طــور کــه در جــدول شــماره )7( ملاحظــه می شــود تمامــی مقادیــر میانگیــن واریانــس اســتخراج شــده بــه جــز انگیــزه خدمــت 
عمومــی )-0.49( از 0.5 بیشــتر هســتند یعنــی ایــن مقــدار تضمیــن می کنــد کــه حداقــل 50 درصــد واریانــس یــک ســازه توســط 

شــاخص هایش تعریــف می شــود؛ بنابرایــن مــدل اندازه گیــری از روایــی همگــرای مناســب برخــوردار اســت.

روایی واگرا1
روایــی واگــرا توانایــی یــک مــدل اندازه گیــری را در میــزان افتــراق مشــاهده پذیرهای متغیر پنهــان آن مدل با ســایر مشــاهده پذیرهای 
موجــود در مــدل را می ســنجد. روایــی واگــرا در واقــع مکمــل روایــی همگــرا اســت کــه نشــان  دهنــده تمایــز نشــانگرهای یــک متغیــر 
پنهــان از نشــانگرهای دیگــر در همــان مــدل ســاختاری اســت. بــرای عملی تــر شــدن رویــه محاســبه روایــی واگــرا، می تــوان بــه 
 صــورت معکــوس عمــل کــرد. بدیــن معنــی کــه ریشــه دوم AVE محاســبه می شــود. ایــن مقــدار می بایســت از مقــدار همبســتگی 
ســایر ســازه ها بیشــتر باشــد. در جــدول شــماره )8( مقادیــر محاســبه شــده نشــان داده شــده اســت. مقادیــر قطــر اصلــی در جــدول 
ــی  ــه تمام ــود ک ــه می ش ــت. ملاحظ ــازه ها اس ــن س ــتگی بی ــان دهنده همبس ــز نش ــر نی ــایر مقادی ــه دوم AVE و س ــان دهنده ریش نش

ســازه ها بــا شــرایط موردنظــر مطابقــت دارنــد، بنابرایــن می تــوان بیــان کــرد کــه ســازه ها از روایــی واگــرا افتراقــی برخوردارنــد.

جدول )8(: جدول روایی واگرا سازه ها )متغیرهای مکنون(

عملکرد شغلیرفتار شهروندیانگیزه خدمت عمومیمتغیر

-0.70انگیزه خدمت عمومی

-0.77-0.57رفتار شهروندی سازمانی

0.766-70.57-0.4عملکرد شغلی

ــر  ــر مقادی ــه دیگ ــبت ب ــتری نس ــر بیش ــی دارای مقادی ــر اصل ــر روی قط ــت، عناص ــخص اس ــماره )8( مش ــدول ش ــه در ج ــور ک همان ط
می باشــد.

1-. Discriminant Validity

آزمون فرضیه های تحقیق
بــا توجــه  بــه مــدل در حالــت تخمیــن می تــوان بارهــای عاملــی و 
ــماره -( بارهــای عاملــی  ضرایــب مســیر را بــرآورد کــرد. )شــکل ش
ــته اول  ــوند. دس ــیم می ش ــته تقس ــه دو دس ــیر ب ــب مس و ضرای
تحــت عنــوان معــادلات اندازه گیــری هســتند کــه روابــط بیــن 
می باشــند.  مشــاهده پذیر  متغیرهــای  و  پنهــان  متغیرهــای 
ــته دوم  ــد. دس ــی گوین ــای عامل  بار ه

ً
ــا ــادلات را اصطلاح ــن مع ای

معــادلات ســاختاری هســتند کــه روابــط بیــن متغیرهــای پیــدا و 
ــود.  ــتفاده می ش ــات اس ــون فرضی ــرای آزم ــند و ب ــان می باش پنه

 ضریــب مســیر گفتــه می شــود. بــا 
ً
بــه ایــن ضرایــب اصطلاحــا

ــاخص در  ــدام ش ــه ک ــت ک ــوان گف ــی می ت ــای عامل ــه باره ــه  ب توج
شــاخص  کــدام  و  بیشــتر  ســهم  مربوطــه  متغیــر  اندازه گیــری 
ســهم کمتــری دارد. یعنــی هــر چــه بــار عاملــی بزرگ تــر باشــد، 
بیشــتر  مربوطــه اش  متغیــر  اندازه گیــری  در  متغیــر  آن  ســهم 
تعییــن  ضریــب  شــاخص  بیضــی  داخــل  اعــداد  می باشــد. 
از  درصــد  چنــد  می کنــد  بررســی  تعییــن  ضریــب  می باشــند. 
ــن  ــتقل تبیی ــر مس ــط متغی ــته توس ــر وابس ــس یــک متغی واریان
ایــن  کــه  اســت  طبیعــی  بنابرایــن  می شــود؛  داده  پوشــش  و 
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مقــدار بــرای متغیــر مســتقل مقــداری برابــر صفــر می باشــد و 
. هــر چــه ایــن مقــدار  بــرای متغیــر وابســته مقــداری بیــش از صفــر

بیشــتر باشــد بــه معنــای ایــن اســت کــه تأثیــر ضریــب متغیــر 
مســتقل بــر وابســته بیشــتر اســت.

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

)t1value( مدل معادلات ساختاری در حالت ضرایب معناداری :)-( شکل

شــکل شــماره )-( مــدل تحقیــق را در حالــت معنــاداری ضرایــب 
t1value نشــان می دهــد. ایــن مــدل در واقــع تمامــی معــادلات 
اندازه گیــری )بارهــای عاملــی( و معــادلات ســاختاری )ضرایــب 
( را بــا اســتفاده از آمــاره تــی آزمــون می کنــد. اگــر مقــدار  مســیر
آمــاره تــی بزرگ تــر از 96.- شــود، ضرایــب مســیر و بارهــای عاملــی 

در ســطح اطمینــان 95 درصــد معنــادار می باشــد و اگــر مقــدار 
آمــاره تــی کمتــر از ایــن مقــدار باشــد، بــار عاملــی یــا ضریــب مســیر 
آمــاره تــی بیشــتر از 58.- گــردد،  معنــادار نیســت. اگــر مقــدار 
درصــد   99 اطمینــان  ســطح  در  عاملــی  بــار  و  مســیر  ضریــب 

می باشــد.  معنــادار 
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نتیجه گیری -  
تأثیرگــذاری  سیاســی،  ســازمان  مؤثرتریــن  مثابــه  بــه   دولــت 
غیرقابل انــکاری در قلمروهــای مختلــف زندگــی اجتماعــی دارد. 
ــد  ــمار می آین ــه ش ــاد ب ــن نه ــه ای مهم تری ــر جامع ــا در ه دولت ه
زیــرا رشــد و توســعه نهادهــای دیگــر همچــون خانــواده، آموزش، 
مذهــب و اقتصــاد وابســته بــه عملکــرد و برنامه هایــی اســت 
ــئولیت های  ــف و مس ــت وظای ــد. دول ــن می کن ــت تدوی ــه دول ک
ــن رو  ــد ازای ــق می بخش ــی تحق ــازمان های دولت ــط س ــود را توس خ
مناســبی  عملکــرد  ســازمان هایی  چنیــن  اســت  ضــروری 
وضعیــت  بهبــود  امــروزه  دلیــل  همیــن  بــه  باشــند.  داشــته 
مؤسســات دولتــی بــرای تمــام کشــورها به عنــوان یــک ضــرورت 
گونــه ای  منزلــه  بــه  مالیاتــی  امــور  اداره  اســت.  شــده  پذیرفتــه 
از ســازمان های عمومــی نقــش ویــژه ای در توســعه شــهری و 
ســازمان های  جملــه  از  مالیاتــی  امــور  اداره  دارنــد.  شــهروندی 
و  نزدیــک  تعامــل  و  ارتبــاط  کــه  مــی رود  شــمار  بــه  عمومــی 
مســتقیمی بــا شــهروندان و عامــه مــردم دارد. ارتقــای انگیــزه 
مهمــی  نقــش  می توانــد  شــهرداری ها  در  عمومــی  خدمــت 
قابلیت هــای  توســعه  و  شــهری  خدمــات  کیفیــت  بهبــود  در 
تأثیــر  مطالعــه  بــه  حاضــر  مقالــه  باشــد.  داشــته  شــهروندان 
اداره  کارکنــان  شــغلی  عملکــرد  بــر  عمومــی  خدمــت  انگیــزه 
گیــری رفتــار شــهروندی  کــرج بــا میانجــی  امــور مالیاتــی شــهر 
ســازمانی پرداختــه اســت. بدیــن منظــور چنیــن عواملــی تحــت 
ــه  ــه فرضی ــن س ــی ای ــه بررس ــال ب ــدند. ح ــی ش ــه بررس ــه فرضی س

می پردازیــم:
در  شــده  اســتفاده  آمــاری  آزمون هــای  نتایــج  بــه  توجــه   بــا 
تحقیــق بایــد گفــت کــه بــر اســاس یافته هــای حاصــل از تخمیــن 
تــی )شــکل  آمــاره  ضرایــب مســیر )شــکل شــماره -( و مقــدار 
ــماره -(، در ایــن تحقیــق تأثیــر معنــاداری بیــن مقولــه انگیــزه  ش
خدمــت عمومــی و رفتــار شــهروندی ســازمانی مشــاهده شــد 
ــار  ــر رفت ــی ب ــت عموم ــزه خدم ــر انگی )T> 1/96(. به عبارت دیگ
تأثیــر  کــرج  شــهر  مالیــات  اداره  کارکنــان  ســازمانی  شــهروندی 
کــه  اســت  قابل ذکــر  همچنیــن  دارد.  معنــاداری  و  مســتقیم 
ــت  ــد اس ــه -.8- درص ــن دو مقول ــن ای ــن بی ــب تعیی ــدار ضری مق
رفتــار  از  درصــد   -8.- کــه  معناســت  بدیــن  موضــوع  ایــن  کــه 
شــهروندی ســازمانی متأثــر از تغییــرات انگیــزه خدمــت عمومــی 
کارکنــان اداره مالیــات شــهر کــرج اســت. پــس بــا ایــن وضعیــت 
بــر  کــرج  شــهر  مالیــات  اداره  در  کــه  گرفــت  نتیجــه  می تــوان 

میــزان  بــه  ســازمانی  شــهروندی  رفتــار  کارکنــان  نظــر  اســاس 
 متوســطی تحت تأثیــر مســتقیم مقولــه انگیــزه خدمــت 

ً
نســبتا

می باشــد. عمومــی 
ســازمان  های  در  موجــود  مســائل  مهم تریــن  از  یکــی 
خدماتــی، ســطح انگیــزه کارکنــان اســت. انگیــزه باعــث می شــود 
کــه  دهنــد  انجــام  بــالا  کیفیــت  و  بادقــت  را  خــود  کار  کارکنــان 
مطابــق بــا انتظــارات مشــتریان باشــد. ایــن کار ســازمان را بــه 
حفــظ مشــتریان موجــود و جــذب مشــتریان جدیــد قــادر می کند 
، 6-0-(. انگیــزة خدمــت عمومــی می توانــد نیــروی  )فردوســی پــور
محرکــه بــرای عرضــة بهتــر خدمــات باشــد. عــلاوه بــر ایــن، پنــدی 
کارکنــان بــا ســطح بــالای انگیــزة  و همــکاران )007-( دریافتنــد 
می باشــد.  ســازمانی  غیرنظامیــان  از  بهتــر  عمومــی  خدمــت 
توجــه بیشــتر بــه همــکاران خــود، کمــک بــه انــواع شــرکای خــود 
شــامل  ســازمانی  شــهروندی  رفتارهــای  مختلــف،  کارهــای  در 
رفتارهــای مثبــت ماننــد تمایــل بــه کمــک بــه همــکاران، تمایــل 
بــه کار فــوری، جامعه پذیــری، اعتمــاد، یکپارچگــی فراتــر از اصــول 
انتظــار مــی رود نقــش داشــته باشــند )پنــدی و همــکاران، 007-(. 
خدمــت  انگیــزة  داد  نشــان  کیــم  مطالعــة  نتایــج  همچنیــن، 
منجــر  مثبــت  ســازمانی  شــهروندی  رفتارهــای  بــه  محــور 
نتیجــه  ایــن  بــه  همــکاران  و  کیــم  ایــن،  بــر  عــلاوه  می شــود. 
رســیدند کــه رفتارهــای شــهروندی ســازمانی مثبــت بــا عملکــرد 
ــی  ــش دولت ــد بخ ــا 000- کارمن ــت دارد. آن ه ــة مثب ــازمانی رابط س
کــرة جنوبــی را ارزیابــی کردنــد و بــه ایــن نتیجــه رســید کــه انگیــزة 
خدمــات  عرضــة  کیفیــت  بــر  ضعیف تــری  اثــر  محــور  خدمــت 
ــت  ــازمانی و رضای ــد س ــد تعه ــل مانن ــایر عوام ــا س ــه ب در مقایس
شــغلی دارد، ولــی بــه رابطــة مثبــت و معنــادار انگیــزة خدمــت 
عمومــی و عملکــرد ســازمانی دســت یافــت. ازایــن رو، انگیــزة 
خدمــت عمومــی بــه رفتــار شــهروندی ســازمانی مثبــت منجــر 

می شــود کــه بــر عملکــرد ســازمانی تأثیــر مثبــت می گــذارد. 
ایــن  بــه   ،)--95( همــکاران  و  زاده  حمیــدی  همچنیــن 
نتیجــه رســید کــه انگیــزه خدمــت عمومــی بــر رفتــار شــهروندی 
 ،)-0-6( پــور  فردوســی  دارد.  معنــادار  و  مثبــت  تأثیــر  ســازمانی 
رفتــار  بــر  عمومــی  خدمــت  انگیــزه  کــه  رســید  نتیجــه  ایــن  بــه 
تاجیکســتان  دولتــی  هــای  ســازمان  ســازمانی،  شــهروندی 
ــج  ــا نتای ــم ب ــق ه ــن تحقی ــه ای ــادار دارد. نتیج ــت و معن ــر مثب تأثی

دارد. همخوانــی  گذشــته  تحقیق هــای  و  مطالعــات 
در  شــده  اســتفاده  آمــاری  آزمون هــای  نتایــج  بــه  توجــه   بــا 
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تحقیــق بایــد گفــت کــه بــر اســاس یافته هــای حاصــل از تخمیــن 
تــی )شــکل  آمــاره  ضرایــب مســیر )شــکل شــماره -( و مقــدار 
ــزه  ــه انگی ــن مقول ــاداری بی ــر معن ــق تأثی ــن تحقی ــماره -(، در ای ش
 .(T> 1/96) خدمــت عمومــی و عملکرد شــغلی مشــاهده شــد
شــغلی  عملکــرد  بــر  عمومــی  خدمــت  انگیــزه  به عبارت دیگــر 
کارکنــان اداره مالیــات شــهر کــرج تأثیــر مســتقیم و معنــاداری 
تعییــن  ضریــب  مقــدار  کــه  اســت  قابل ذکــر  همچنیــن  دارد. 
بیــن ایــن دو مقولــه -.78 درصــد اســت کــه ایــن موضــوع بدیــن 
معناســت کــه -.78 درصــد از عملکــرد شــغلی متأثــر از تغییــرات 
انگیــزه خدمــت عمومــی و رفتــار شــهروندی ســازمانی اســت. 
پــس بــا ایــن وضعیــت می تــوان نتیجــه گرفــت کــه در اداره امــور 
ــغلی  ــرد ش ــان، عملک ــر کارکن ــاس نظ ــر اس ــرج ب ــهر ک ــات ش مالی
 بالایــی تحت تأثیــر مســتقیم مقولــه انگیــزه 

ً
بــه میــزان نســبتا

خدمــت عمومــی می باشــد.
آمــاری  آزمون هــای  نتایــج  توجــه  بــه  بــا  ایــن  بــر  عــلاوه 

اســتفاده شــده در تحقیــق بایــد گفــت کــه بــر اســاس یافته هــای 
حاصــل از تخمیــن ضرایــب مســیر )شــکل شــماره -( و مقــدار 
آمــارة تــی )شــکل شــماره -(، در ایــن تحقیــق تأثیــر معنــاداری 
بیــن رفتــار شــهروندی ســازمانی و عملکــرد شــغلی مشــاهده 
ســازمانی  شــهروندی  رفتــار  به عبارت دیگــر   .(T>1/96) شــد 
بــر عملکــرد شــغلی کارکنــان اداره امــور مالیاتــی شــهر کــرج تأثیــر 
کــه  اســت  قابل ذکــر  همچنیــن  دارد.  معنــاداری  و  مســتقیم 
ــت  ــد اس ــه -.78 درص ــن دو مقول ــن ای ــن بی ــب تعیی ــدار ضری مق
ــرد  ــد از عملک ــه -.78 درص ــت ک ــن معناس ــوع بدی ــن موض ــه ای ک
رفتــار  و  عمومــی  خدمــت  انگیــزه  تغییــرات  از  متأثــر  شــغلی، 
شــهروندی ســازمانی اســت. پــس بــا ایــن وضعیــت می تــوان 
ــاس  ــر اس ــرج ب ــهر ک ــی ش ــور مالیات ــه در اداره ام ــت ک ــه گرف نتیج
متوســطی   

ً
نســبتا میــزان  بــه  شــغلی  عملکــرد  کارکنــان،  نظــر 

تحت تأثیــر مســتقیم مقولــه انگیــزه خدمــت عمومــی و رفتــار 
می باشــد. ســازمانی  شــهروندی 
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