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شناسایی عوامل مؤثر بر رفتار شهروندی سازمانی پلیس راهور ناجا: 

مطالعه کیفی
حامد دهقانان1، بامداد صوفی2، یوسف محمدی مقدم3 و رضا جوادیان4

چکیده
زمینه و هدف: رفتار شهروندی سازمانی به عنوان مجموع رفتار های غیر رسمی کارمندان سازمان در نظر 
گرفته می شود و در رشد بهره وری وکارایی سازمان، میزان رضایت ارباب رجوع، کاهش هزینه ها، و کاهش 
ارتقای رفتار شهروندی  بر  تحقیق شناسایی عوامل مؤثر  این  از کارتاثیر بسزایی دارد. هدف اصلی  غیبت 

سازمانی در پلیس راهنمایی ورانندگی از دیدگاه خبرگان حوزه راهنمایی و رانندگی است. 
روش: این مطالعه ازنظر هدف،کاربردی و از لحاظ روش،کیفی است و برای جمع آوری داده ها از ابزار 
از اعضای هیئت علمی دانشگاه  نفر  استفاده شده است و جامعه آماری،24نفر شامل 9  باز  نیمه  مصاحبة 
علوم انتظامی و 15نفرازخبرگان راهنمایی و رانندگی حوزة ستادی راهورکه هم زمان مدرس و عضو هیئت 
علمی دانشکده راهور نیز هستند تشکیل داده اند. برای تحلیل داده ها از نرم افزار کیفی مکس کیودی ای 

استفاده شده است.
یافته ها: عامل مؤثر بر رفتار شهروندی سازمانی درسه سطح:1- عوامل فردی )انگیزه، ویژگی های شخصیتی، 
توانایی، رضایت شغلی، تعهد سازمانی(؛2- عوامل مدیریتی )سبک مدیریت، سیستم کنترل مدیریت( ؛3- 

عوامل سازمانی )حمایت سازمانی، فرهنگ سازمانی، عدالت در پلیس(؛ شناسایی شدند.
نتیجه گیری: با توجه به اینکه ده عامل مؤثر بر رفتار شهروندی سازمانی بدست آمد، برای افزایش رفتار 
شهروندی سازمانی در پلیس راهور ناجا باید نسبنت به ارتقای این عوامل اقدام کرد، علیهذا ویژگی های 
انگیزه،  از جمله  دیگر  مؤثر  عامل  ولی هفت  تغییرند  قابل  بسیار سخت  سازمانی  تعهد  توانایی،  شخصیتی، 
و عدالت در  رضایت شغلی، سبک مدیریت، سیستم کنترل مدیریت، حمایت سازمانی، فرهنگ سازمانی 
پلیس با فرهنگ سازی تغییر نگرش و ارائه سازکار لازم توسط مدیران پلیس راهور قابل ارتقا و تغییر هستند. 
واژگان كلیدي: رفتار شهروندی سازمانی، پلیس راهنمایی و رانندگی، عوامل فردی، عوامل مدیریتی، عوامل 

سازمانی. 
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مقدمه
اثربخشی سازمان دارنـد، توجـه  بر  تاثیر زیادی  از رفتارهای شغلی کارکنان که  امروزه آن دسته 
محققان و مدیران زیادی را به خود جلب کرده است. در گذشـته، محققـان در مطالعـه های خـود، 
بـه منظـور بررسی رابطة میان رفتارهای شغلی و اثر بخشی سازمانی، بیشتر بـه عملكـرد درون 
نقشـی کارکنـان توجه می کردند. در سالهای گذشته محققان بین عملكرد درون نقشی و عملكرد 
فرانقشی تفاوت قائل شده اند. بدین منظور محققـان اهمیت زیادی برای تاثیر عملكرد فرانقشی 
اثر بخشی سازمانی قائل هستند. متـداول ترین مفهوم سازی صورت گرفته دربارة رفتارهـای  بر 
سازمانی  شهروندی  رفتار  مفهوم  است.  سازمانی  شهروندی  رفتارهـای  بـه  مربـوط  فرانقشـی، 
)OCB(ا1 اولین بار براي نشان دادن رفتارهاي فرانقش و بررسي رابطة آن با رضایت شغلي استفاده 
از قبل براي یك شغل معین تجویز شوند. رفتارهاي فرانقش  شد. این گونه رفتارها نمي توانند 
ساختار اجتماعي سازمان را تقویت می کند؛ اما عملكرد شغلي را به طور مستقیم تحت تأثیر قرار 

نمي دهد )چن و همكاران2009،2: 125(.
 مفهوم رفتار شهروندی سازمانی ابتدا در مقالات و تحقیقاتی از بارنارد و کاتز )1964( ارائه 
شد ولی برای اولین بار باتمن3 و اورگان)1983( بودند که در خلال بررسی رابطه بین رضایت 
شغلي و عملكرد، آن را بررسي کرد و از اصطلاح »رفتار شهروندی سازمانی« استفاده کردند. از 
دید آنان رفتار شهروندی سازمانی به عنوان مجموعهای از رفتارهای سودمند است که در شرح 
شغل قید نشده اما کارکنان برای کمك به سایرین طی انجام وظایف سازمانی به نحو مشهود این 

رفتارها را از خود بروز میدهند )ابوالنین4 2008(.
 اورگان )1988( رفتار شهروندی سازمانی را رفتاری خود جوش و آگاهانه میداند که به طور 
مستقیم یا صریح، توسط سیستم پاداش دهی رسمی سازمانی تقویت نشد اما در مجموع اثربخشی 
سازمانی را ارتقا میدهد. منظور از خود جوش و آگاهانه بودن در آن است که این رفتار، ضرورت 
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اجباري نقش یا مبتنی بر شرح شغل نیست بلكه رفتاری عمدتاً مبتنی بر انتخاب شخصي است و در 
صورت انجام ندادن آن نیز تنبیهي به دنبال نخواهد بود. همچین اورگان)1988( رفتار شهروندی 
منابع موجود و در  از یك سو  میپندارد. زیرا چنین رفتاری  نوعی وضعیت مطلوب  را  سازمانی 
دسترس سازمان را افزایش می دهد و از سوی دیگر نیاز به سازکارهای کنترل پرهزینة رسمی را 

کاهش میدهد)بكتون، برت.، اف گیلز و مایك شریدر 1، 2008(. 
لی پین و جانسون2)2002( رفتار شهروندی سازمانی را با عنوان »تمایل به تشریك مساعی و 

مفید بودن در محیطهای سازمانی« تعریف کرده اند)دی گروت و براون لی3، 2005(.
 رفتار شهروندي سازماني تعیین کنندة آمادگي کارکنان به تلاش و کوشش در امور سازماني 
به منظـور مشـارکت داشـتن در ارتقـاي بهـره وري، افـزایش رضایت مشتریان، و بهبود کیفیت 
به  کارکنان  علاقة  و  تمایل  دهنـدة  نشـان  سازماني،  شهروندي  رفتارهاي  سطح  ارتقاي  است. 
پذیرش تغییر و اجـراي روشهـاي جدیـد مـدیریتي اسـت )جابگ و هونگ4، 2008(. به طور 
کلي، امروزه سازمان ها به این نتیجه رسیده اند که عملكرد مؤثر مسـتلزم این است که کارکنان 

فراتر از الزامات شغلي و رسمي کار خـود تـلاش کنند)نـور5، 2009(. 
 نیروی انتظامی جمهوری اسلامی ایران به طور عام و پلیس راهنمایی و رانندگی به طور خاص در 
سالیان اخیر به دنبال نوآوری برای افزایش بهروری سازمان و رضایتمندی مردم جامعه بوده است و به 
توفیقاتی نیز دست یافته است؛ ولی به نظر می رسد ظرفیت برای کار بیشتر فراهم است. بدین منظور به 
کارگیری رفتار شهروندی سازمانی در پلیس راهور ناجا می تواند کمك زیادی به افزایش اثر بخشی 
سازمان داشته باشد. بدین منظور هدف این تحقیق شناسایی عوامل مؤثر در ارتقای رفتار شهروندی 
سازمانی پلیس راهور ناجا است. در این راه سوال اصلی تحقیق به این صورت مطرح می شود که 

عوامل مؤثر در ارتقای رفتار شهروندی سازمانی در پلیس راهور ناجا چیست؟
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عوامل مؤثر بر رفتار شهروندی سازمانی: با توجه به اهمیتی که برای رفتار شهروندی سازمانی 
در تاثیر عملكرد سازمان و اثربخشی آن در تحقیقات گوناگون قائل شده اند. درک عوامل پیش 
بینی کننده یا تاثیرگذار بر آن نیز از اهمیت بالایی برخوردار است. بدین منظور در سال های اخیر 
تحقیقات متعددی در بارة یافتن عوامل مؤثر در بروز رفتار شهروندی سازمانی انجام شده است که 

در ادامه بر برخی از آنان اشاره خواهد شد.
 پودساکف و همكارانش1 )2000( عوامل پیش بینی کنندة رفتار شهروندی سازمانی را در 
قالب چهار طبقه قرار داده اند: 1– ویژگی شغلی؛ 2– ویژگی سازمانی؛ 3– رفتارهای رهبری؛ 

4– ویژگی فردی؛ 
پاین و ارگان )2000( عوامل تاثیرگذار بر رفتار شهروندی سازمانی را ادراک از انصاف در 
محل کار، رضایت شغلی، اقدامات منابع انسانی، حمایت رهبری و تعهد سازمانی عنوان کردند 

)پاین و ارگان، 2000:47(. 
وات و شافر2 )2004( عوامل پیش بینی کنندة رفتار شهروندی سازمان را نگرش های شغلی، 
تاثیر  و  ذاتی  تاثیر  فرهنگی،  تاثیر  شغلی،  ویژگی های  رهبری،  به  وفاداری  بین شخصی،  اعتماد 

موقعیتی عنوانكر دند )وات و شافر، 2004:407(. 
 ارگان، پادساکوف و مكنزی3 )2006( عوامل تاثیرگذار در بروز رفتارهای شهروندی سازمانی 
را به نگرش و شخصیت کارمندها و رهبری و عوامل محیطی تقسیم کردند)دروردی، 1393:71(.

 متغیرهای زیادی به عنوان عوامل مؤثر بر رفتار شهروندی سازمانی از جمله رضایت شغلی، 
آفرین، حمایت سازمانی  تحول  رهبری  تعهد سازمانی،  رهبری،  رفتارهای  ویژگیهای شخصیتی، 
)ون  شده اند  شناسایی  سازمانی،  عدالت  و  مدیریتی  کنترل  نظام  سازمانی،  فرهنگ  شده،  ادراک 

دین، 1995(. 
شهروندی  رفتار  بروز  زمینه های  با  رابطه  در  را  تحقیقات  نخستین  ارگان 1983(  و  )باتمن 

1. Podsakoff, Philip M; Mackenizie , Scott B; Paine, Julie Beth; Bachrach and Daniel G

2. Wat, D., Shaffer, M. A

3. Organ, D. W. Podsakoff, P. M. & MacKenzie, S. B.
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سازمانی انجام داده اند. بر اساس یافته های این محققان، رضایت شغلی به عنوان بهترین پـیش 
بینـی کننـدة رفتـار شهروندی سازمانی، تعیین شده است.

عبدالرضا میری، علی روزبهانی و تقی محلاتی )1393(نسبت به شناسایی و رتبه بندی عوامل 
مؤثر بر توسعة رفتار شهروندی سازمانی بین کارکنان شرکت ملی پخش فراوردهای نفتی ایران 
)منطقه تهران( اقدام کردند و به وجود سه دسته عوامل فردی، عوامل مدیریتی و عوامل سازمانی 
و مؤلفه های زیر مجموعة آن در شكل گیری و ایجاد رفتار شهروندی سازمانی در جامعة تحقیق 

پی بردند.
تأثیرگذاربر  عوامل  باره  در  خود  تحقیق  نتایج  نیا)1389(در  ملكي  و  بجاني  حسیني،  غلام 
رفتارشهروندي سازماني، عواملی از قبیل: رضایت شغلی، تعهد سازمانی، عدالت سازمانی، سبك 

رهبری، ویژگی های شخصیتی، ویژگی های شغلی، ویژگی های سازمانی را شناسایی کردند.
مجیدی )1388(در تحقیقی با عنوان رفتار شهروندی سازمانی ماموران پلیس جامعه محور، 
بودن مشاغل، رهبری تحول گرا،  انگیزاننده  یعنی:  بینی کننده  انواع خدمات عوامل پیش  برای 
فرهنگ سازمانی و راهبرد منابع انسانی به طور جداگانه از طریق ویژگیهای شخصیت بر رفتار 
شهروندی سازمانی تاثیر دارند. علاوه بر این، بررسی تاثیر عوامل فردی، گروهی و سازمانی بر 
رفتار شهروندی سازمانی نشان داد که انگیزاننده بودن مشاغل بر رفتار شهروندی سازمانی تاثیر 

دارد و ویژگی های شخصیت، متغیر واسط بین عوامل و رفتار شهروندی سازمانی هستند.
چولینگ سوان و موهد نظردین1 )2014( تحقیقی در صنعت هتل داری مالزی با هدف بررسی 
تاثیر برخی از اقدامات مدیریت منابع انسانی بر رفتار شهروندی سازمانی مبتنی بر خدمات انجام 
اطلاعات  تبادل  نیز  و  عملكرد،  در  سازمان  تشویق  خدمات،  آموزش  که  داد  نشان  نتایج  دادند. 

تاثیرات مثبت و معناداری بر رفتار شهروندی داشته اند.
در  سازماني  سرمایة  عنوان  به  که  مهم  عوامل  از  سازمانی: یكي  شهروندی  رفتار  و  راهور  پلیس 
است.  سازمان  آن  دارد،کارکنان  عمده ای  نقش  آن  اهداف  تحقق  جهت  در  ها  سازمان  بخشي  اثر 
عملكرد نیروی انسانی در پلیس راهور ناجا نقش انكار ناپذیری در بهره وری سازمان دارد و بدین 

1. Choo Ling Suan and Aizzat Mohd Nasurdin



	378 1394 فصلنامه مطالعات مد یریت انتظامي / سال دهم، شمارة سوم، پاییز

منظور ارتقای عملكرد کارکنان نیازمند نقشی فراتر از نقش سازمانی آنان است؛ نقشی که کارکنان 
فرای شرح وظایف و شرح شغل خود انجام می دهند که خوشبختانه کارکنان پلیس راهور نیز کم 
و بیش مجری آن نقش هستند و برخی امور را با انگیزه درونی و اختیاری بدون دریافت حقوق یا 
پاداش انجام می دهند. کاتز و کاهن1)1978( مطرح می کنند که رفتارهای شهروندی سازمانی مهم 
است و می تواند برای سازمانها بسیار ارزشمند است، و به عملكرد آنها کمك کند و مزیتی رقابتی 
به شمار آید. مكنزی2 و پودساکوف )2001( استدلال می کنند که این نوع رفتارها برای سازمانها مفید 
است، چون که عملكرد گروه، بخش و سازمان را از طریق روغن کاری ماشین اجتماعی سازمان، 

افزایش می دهد )دی گاروت و همكاران: 2005(. 
برخی از عوامل مؤثر بر رفتار شهروندی سازمانی به شرح زیر است.

رضایت شغلی: رفتار مطلوب شهروند سازمانی یك کارمند راضی پاسخی است در برابر کسانی 
که برای او ارزش قائل شده اند)باتمن و ارگان، 1983(. سطح بالاتر رضایت کارکنان منجر به ایجاد 
تعهد سازمانی می شود که این امر به سهم خود، انگیزًه ارائه رفتار مطلوب شهروندی سازمانی را بالا 
به طور کلی رضایت شغلی و رفتار شهروندی سازمانی همدیگر را تقویت می کنند)سید  می برد. 

نقوی و همكاران 1389: 38(.
تداوم  به  فوری  تمایل  و  سازمانی  اهداف  قوی  اعتقاد  می توان  را  سازمانی  تعهد  سازمانی:  تعهد 
به سازمان  تعهد کارکنان  میزان  و همكاران 1995: 240(.  تعریف کرد )ون دین  در آن  عضویت 
می تواند در بروز یا نوع رفتارهای شهروندی سازمانی مؤثر باشد. فردی که تعهد سازمانی بالایی دارد 
در سازمان باقی می ماند. اهداف آن را می پذیرد و برای رسیدن به آن اهداف از خود تلاش بیش از 

حد یا حتی ایثار نشان می دهد )سید نقوی و همكاران، 1389: 39(.
وسیله  به  سازمانی  شهروندی  رفتار  ادبیات  باره  در  گرفته  صورت  تحقیقات  سازمانی:  فرهنگ 
پودساکوف )2000( روشن ساخته که بین ابعاد فرهنگ سازمانی یا رفتار شهروندی سازمانی ارتباط 
وجود دارد. به علاوه یافته های تشریح شده به وسیله پاین و اگان )2000( نیز خا طرنشان می دهد که 

1. Katz, D. and Kahn, R. L

2. Mackenzie, S. B., podsakoff, P. M., and Rich, G. A
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رفتار شهروندی سازمانی ممكن است در فرهنگ ملتهای مختلف به اشكال متمایز، تفسیر و ارزیابی 
شود )سبحانی نژاد، 1389: 89(.

انصاف کاری  از  ادراک کارکنان  با  نظر گرینبرگ )2004( عدالت سازمانی  به  عدالت سازمانی: 
در سازمان مرتبط است. رفتار عادلانه از سوی سازمان با کارکنان عموماً منجر به تعهد بالاتر آنها 
نسبت به کارمندان و رفتار شهروندی آنها می شود. و از سوی دیگر افرادی که احساس بی عدالتی 
کنند به احتمال بیشتری سازمان را رها می کنند یا سطوح پایینی از تعهد سازمانی را در خود نشان 
می دهند و حتی ممكن است اقدام به رفتارهای ناهنجار، مثل انتقام جویی کنند)گرینبرگ 2004: 

.)342-365
حمایت سازمانی: پیرسی1 و همكاران )2006(در مطالعات خود بیان کردند هرچه حمایت سازمانی 
از کارکنان در حد بالاتر باشد آنها نیز تمایل بیشتری به ارائه ابعاد رفتار شهروندی سازمانی خواهند 
داشت. این گونه حمایت ها به واسطه تاثیری که بر عملكرد سازمانی خواهد داشت، موجب بهبود 
عملكرد کلی سازمان خواهد شد؛ بنابراین رفتار شهروندی سازمانی در چتر ادراک حمایت سازمانی 

رخ نموده و باعث بهبود عملكرد سازمانی خواهد شد )پیرسی و همكاران، 2006: 244 -262(. 
را رضایت شغلی،  رفتار شهروندی سازمانی  بر  مؤثر  ها می توان عوامل  پژوهش  مطالعة  با   
ویژگی های شخصیتی، تعهد سازمانی، سبك رهبری، سیستم کنترل مدیریت، فرهنگ سازمانی، 

عدالت سازمانی، حمایت سازمانی بیان کرد )طبرسا و همكاران، 1389: 104(.   

روش 
تحقیق حاضر از لحاظ هدف،جزء تحقیقات کاربردی است و از روش کیفی برای گرد آوری وتحلیل 
اطلاعات استفاده شده است. در این تحقیق برای انجام مصاحبه از خبرگان استفاده شده است. خبره 
در این تحقیق فردی است که دارای حداقل ده سال سابقه کار در نیروی انتطامی و یكی از شرایط 
رشته  با  امین  انتظامی  علوم  دانشگاه  علمی  هیئت  ناجا؛ ب( عضو  راهور  پلیس  مدیرارشد  الف( 
مرتبط باشد. در روش کیفی ابتدا یك نفر از خبرگان گزینش شدند سپس نسبت به انجام مصاحبه 

1. Pearce
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حضوری نیمه باز تا رسیدن به اشباع نظری اقدام شد. پس از انجام مصاحبه با 24 نفر اشباع نظری 
حاصل شد. در ادامه اطلاعات بدست آمده از مصاحبه با استفاده از نرم افزار مكس کیو دی ای1 
که نرم افزاری است که در تحلیل مصاحبه با کد گذاری و ارائه مدل کاربرد دارد مورد تحلیل قرار 

گرفت.

یافته ها
الف( تحلیل توصیفی مصاحبه شوندگان

جدول 1: میزان تحصیلات، نوع مسئولیت و سابقه کار مصاحبه شوندگان

درصدفراوانی عنوان
تحصیلات

1250دکتری
416.6دانشجوی دکتری
833.4کارشناس ارشد

سطوح مدیریتی یا علمی
1250مدیران عالی پلیس راهور و عضو هیئت علمی دانشکده راهور

312.5مدیران عالی پلیس راهور و مدرس دانشگاه
937.5اعضای هیئت علمی دانشگاه علوم انتظامی امین 

سابقه خدمت )سال(
20-11521
+211979

برابر جدول)1( بیشترین تعداد مصاحبه شوندگان دارای تحصیلات دکتری بودند به تعدا 12 نفر 
که 50 درصد آمار مصاحبه شوندگان را تشكیل دادند. هم چنین بیشترین مسئولیت پاسخ دهندگان 
مربوط به مدیران عالی پلیس راهور و عضو هیئت علمی دانشكده راهور بودند به تعداد 12 نفرکه 50 
درصد آمار پاسخ ها را تشكیل دادند. و بیشترین تعداد مصاحبه شوندگان دارای سابقه کاری بالای 21 

سال بودند به تعداد19نفرکه 79 درصد آمار مصاحبه شوندگان را شامل شدند.

1. maxqda
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ب(تحلیل استنباطی
بعد از مصاحبه حضوری نیمه باز، پاسخ ها به وسیله نرم افزار مكس کیو دی ای کد گذاری شد. 
و نتایج آن در جدول 2 با 41کد و زیرمؤلفه نشان داده شده است و بعد از آن عوامل مؤثر و سطح 

بندی عوامل مؤثر نیز بر اساس این کدها شناسایی و در10 گروه و سه سطح تقسیم شدند.

 جدول2: کد گذاری عوامل مؤثر بر رفتار شهروندی سازمانی در پلیس راهور ناجا به ترتیب اولویت

عوامل مؤثرمؤلفه )كد(ردیف
سطح بندی 
عوامل مؤثر

فراوانی پاسخ 
مصاحبه

درصد

1
حقوق ودستمزد)2(، امنیت شغلی)19(، شرایط محیط 

کار)24(، توسعه شغلی29(، ماهیت کار)31(، مسئولیت 
شغلی)35(، موقعیت شغلی)38(،متناسب بودن شغل)41(

رضایت 
شغلی

3614.4عوامل فردی

2
علایق فرد)9(، جذابیت)12(، شهرت طلبی)22(، پیشرفت 

)34(، ماجرا جویی )39(
3012عوامل فردیانگیزه

3
جلوگیری از نابرابری در بین کارکنان پلیس)1(، بهرمندی 

همه به طور مساوی از قوانین و مقررات)20(، توجه کافی به 
داده های کارکنان)30(

عدالت در 
پلیس

2811.2عوامل سازمانی

وظیفه شناسی)21(، برون گرایی )11(، آزاداندیشی)10(4
ویژگی های 
شخصیتی

2710.8عوامل فردی

5
احساس مسئولیت)5(، عجین شدن با كا)16(ر، عملكرد 

شغلي)32(، احساس تعلق به سازمان)26(، -رفتار اجتماعی 
فعال)37(

تعهد 
سازمانی

2510عوامل فردی

6
ایجاد روابط دوستانه بین کارکنان)8(، سبک دستوری)13(، 
دادن اختیار به کارکنان)23(، مدیریت مقتدر)33(، ایجاد 

رضایت )40(و تعهد کاری در کارکنان)36(

سبک 
مدیریت

239.2عوامل مدیریتی

دیده شدن )7(، حمایت مدیران )14(7
حمایت 
سازمانی

228.8عوامل سازمانی

8
 کنترل برای اصلاح کنندگی)3(، کنترل برای بازدارندگی 
)18(، منعطف بودن کنترل با محیط وقوانین ومقررات)28(

سیستم 
کنترل 

مدیریت 
218.4عوامل مدیریتی

9
فرهنگ سلسله مراتبی)4(، فرهنگ کار گروهی)17(، فرهنگ 

توسعه ورشد سازمان)27(
فرهنگ 
سازمانی

208عوامل سازمانی

187.2عوامل فردیتواناییتوانمندی )6(، هوش)15(، استعداد)25( 10
250100جمع

برابرجدول 2 از 41کد شناسایی شده8کد مربوط به رضایت شغلی، 5کد مربوط به انگیزه، 
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تعهد  به  کدمربوط   5 ویژگی های شخصیتی،  به  مربوط  پلیس، 3کد  در  عدالت  به  مربوط  کد   3
سازمانی، 6کد مربوط به سبك مدیریت،2کد مربوط به حمایت سازمانی،3 کد مربوط به سیستم 
کنترل مدیریت، 3 کد مربوط به فرهنگ سازمانی و 3 کد مربوط به توانایی می باشند. هم چنین 
پلیس 11/2 درصد  در  و عدالت  با 12 درصد  انگیزه  فراوانی 14/4 درصد،  با  رضایت شغلی 

رتبه های اول تا سوم عوامل مؤثر بر رفتار شهروندی پلیس راهور ناجا را کسب نمودند. 
بر اساس نتایج حاصل از مصاحبه عوامل مؤثر بر رفتار شهروندی سازمانی در پلیس راهور ناجا 

در سه سطح و ده عامل مؤثر به شرح ذیل شناسایی شد.
الف( عوامل فردی: طبق نظر خبرگان پنج عامل مؤثر بر رفتار شهروندی سازمانی در پلیس راهور 
ناجا در سطح عوامل فردی عبار تند از: ویژگی های شخصیتی، انگیزه، رضایت شغلی، توانایی و 

تعهد سازمانی.
1- ویژگی های شخصیتی: از ده عامل مؤثر شناسایی شده رفتار شهروندی سازمانی کارکنان پلیس 
بیانگر  رتبه  این  و  نمود  کسب  رتبه4را  درصد   10/8 با  شخصیتی  ویژگی های  ناجا  راهور 
پلیس  آن است که ویژگی های شخصیتی چهارمین عامل مؤثر در رفتار شهروندی سازمانی 
راهور ناجا می باشد. ویژگی های شخصیتی نتیجه سه زیر مؤلفه وظیفه شناسی، برون گرایی و 
آزاداندیشی می باشد. برای نمونه پاسخ برخی از مصاحبه ها در خصوص ویژگی های شخصیتی 

به شرح ذیل بیان گردید.
وظیفه شناسی: بیشتر کارکنان پلیس راهور بدون نظارت مسئولین وظایف خود را به نحو شایسته انجام 

می دهند.)مدیر عالی راهور وعضو هیئت علمی با بیش از21 سال سابقه کار(
برون گرایی: عموم کارکنان راهور اجتماعی و دارای روابط عمومی قوی و پر جنب و جوش هستند.

)عضو هیئت علمی دانشگاه، بین 11 تا 20 سال سابقه کار(.

2- انگیزه: از ده عامل مؤثر شناسایی شده رفتار شهروندی سازمانی کارکنان پلیس راهور ناجا، 
انگیزه با 12 درصد رتبه 2را کسب نمود و این رتبه بیانگر آن است که انگیزه دومین عامل 
مؤثر در رفتار شهروندی سازمانی پلیس راهور ناجا می باشد. انگیزه نتیجه پنج زیر مؤلفه علایق 
فرد، جذابیت، شهرت طلبی، پیشرفت و ماجرا جویی می باشد. نمونه ای از مصاحبه با خبرگان 

در خصوص زیر مؤلفه انگیزه به شرح ذیل بیان گردید.
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 علایق فردی: برخی علایق فردی باعث اجرای کارهای مثبت و مفید توسط برخی کارکنان راهور 
می شود که ارتباطی به وظایف شغلی او ندارد. )عضو هیئت علمی دانشگاه با بیش از 21 سال سلبقه کار( 

3- رضایت شغلی: از ده عامل مؤثر شناسایی شده رفتار شهروندی سازمانی کارکنان پلیس راهور 
ناجا، رضایت شغلی با 14.4 درصد رتبه1را کسب نمود و این رتبه بیانگر آن است که رضایت 
شغلی اولین عامل مؤثر در رفتار شهروندی سازمانی پلیس راهور ناجا می باشد رضایت شغلی 
نتیجه هشت زیر مؤلفه حقوق و دستمزد، امنیت شغلی، شرایط محیط کار، توسعه شغلی، ماهیت 
کار، مسئولیت شغلی، موقعیت شغلی و متناسب بودن شغل میباشد. نمونه ای از مصاحبه با 

خبرگان در خصوص زیر مؤلفه رضایت شغلی به شرح ذیل بیان گردید.
 شرایط محیط كار: فضا و محیط کار مناسب زمینه لازم را برای انجام فعالیت های مثبت فراتر از 
شرح وظیفه کارکنان پلیس راهور فراهم می آورد. )مدیر عالی راهور وعضو هیئت علمی با بیش از21 

سال سابقه کار(

4- توانایی: از ده عامل مؤثر شناسایی شده رفتار شهروندی سازمانی کارکنان پلیس راهور ناجا، 
توانایی با 7.2 درصد رتبه 10را کسب نمود و این رتبه بیانگر آن است که توانایی دهمین و 
آخرین عامل مؤثر در رفتار شهروندی سازمانی پلیس راهور ناجا می باشد. توانایی نتیجه سه 
زیر مؤلفه توانمندی، هوش واستعداد می باشد. نمونه ای از مصاحبه با خبرگان در خصوص زیر 

مؤلفه توانایی به شرح ذیل بیان گردید.
 استعداد: برخی کارکنان پلیس راهور ناجا این آمادگی و استعداد را دارند تا برای افزایش اثربخشی 
سازمان فعالیت های اضافی در راستای اهداف سازمان انجام دهند. )مدیر عالی راهور ومدرس دانشگاه 

با بیش از21 سال سابقه کار(

5- تعهد سازمانی: از ده عامل مؤثر شناسایی شده رفتار شهروندی سازمانی کارکنان پلیس راهور 
تعهد  بیانگر آن است که  این رتبه  نمود و  با 10 درصد رتبه5را کسب  تعهد سازمانی  ناجا، 
تعهد  می باشد.  ناجا  راهور  پلیس  سازمانی  شهروندی  رفتار  در  مؤثر  عامل  پنجمین  سازمانی 
سازمانی نتیجه پنج زیر مؤلفه احساس مسئولیت، عجین شدن با کار، عملكرد شغلي، احساس 
تعلق به سازمان و رفتار اجتماعی فعال می باشد. نمونه ای از مصاحبه با خبرگان در خصوص 

زیر مؤلفه تعهد سازمانی به شرح ذیل بیان گردید
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 احساس تعلق به سازمان: عموم کارکنان پلیس راهور ناجا نسبت به سازمان وابستگی و تعلق خاطر 
دارند)عضو هیئت علمی دانشگاه با بیش از 21 سال سلبقه کار(

ب(عوامل مدیریتی: طبق نظر خبرگان دو عامل مؤثر بر رفتار شهروندی سازمانی در پلیس راهور 
ناجا در سطح عوامل مدیریتی عبارتند از:.سبك مدیریت و سیستم کنترل مدیریت.

1- سبک مدیریت: از ده عامل مؤثر شناسایی شده رفتار شهروندی سازمانی کارکنان پلیس راهور 
ناجا، سبك مدیریت با 9.2 درصد رتبه6را کسب نمود و این رتبه بیانگر آن است که سبك 
ناجا می باشد. سبك  مدیریت ششمین عامل مؤثر در رفتار شهروندی سازمانی پلیس راهور 
مدیریت نتیجه پنج زیر مؤلفه ایجاد روابط دوستانه بین کارکنان، سبك دستوری، دادن اختیار 
به کارکنان، مدیریت مقتدر، ایجاد رضایت و تعهد کاری در کارکنان می باشد. نمونه ای از 

مصاحبه با خبرگان در خصوص زیر مؤلفه سبك مدیریت به شرح ذیل بیان گردید.
افزایش  راهور  پلیس  بین کارکنان  بوسیله مسئولین  ایجاد روابط عاطفی و دوستانه  سبک مدیریت: 
عملکر آنان را به همراه خواهد داشت. )مدیر عالی راهور وعضو هیئت علمی بین 11 تا 20 سال سابقه 

کار(

2- سیستم کنترل مدیریت: از ده عامل مؤثر شناسایی شده رفتار شهروندی سازمانی کارکنان پلیس 
راهور ناجا، سیستم کنترل مدیریت با 8.4 درصد رتبه 8.را کسب نمود و این رتبه بیانگر آن 
است که سیستم کنترل مدیریتهشتمین عامل مؤثر در رفتار شهروندی سازمانی پلیس راهور 
ناجا می باشد. سیستم کنترل مدیریت نتیجه سه زیر مؤلفه کنترل برای اصلاح کنندگی، کنترل 
از  ای  نمونه  می باشد.  ومقررات  وقوانین  محیط  با  کنترل  بودن  منعطف  و  بازدارندگی  برای 

مصاحبه با خبرگان در خصوص زیر مؤلفه سیستم کنترل مدیریت به شرح ذیل بیان گردید.
باز  برای  مناسبی  عامل  کارکنان  و  بین مدیریت  مناسب  ارتباط  برقراری  بازدارندگی:  برای  كنترل 
دارندگی کارکنان پلیس راهوراز انجام برخی فعالیت های غیر متعارف است. )مدیر عالی راهور وعضو 

هیئت علمی بین 11 تا 20 سال سابقه کار(

ج( عوامل سازمانی: طبق نظر خبرگان سه عامل مؤثر بر رفتار شهروندی سازمانی در پلیس راهور 
ناجا در سطح عوامل سازمانی عبارتند از:. حمایت سازمانی، فرهنگ سازمانی، عدالت در پلیس.

پلیس  کارکنان  سازمانی  شهروندی  رفتار  شده  شناسایی  مؤثر  عامل  ده  از  1- حمایت سازمانی: 
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راهور ناجا، حمایت سازمانی با 8.8 درصد رتبه7را کسب نمود و این رتبه بیانگر آن است که 
حمایت سازمانی هفتمین عامل مؤثر در رفتار شهروندی سازمانی پلیس راهور ناجا می باشد. 
حمایت سازمانی نتیجه دو زیر مؤلفه حمایت مدیران، دیده شدن، می باشد. نمونه ای از مصاحبه 

با خبرگان در خصوص زیر مؤلفه حمایت سازمانی به شرح ذیل بیان گردید.
حمایت مدیران: مسئولین پلیس راهور ناجا باید از عملکرد خوب کارکنان تقدیر به عمل آورند به 
خصوص فعالیت های که خارج از شرح شغلی آنان باشد. )مدیر عالی راهور ومدرس دانشگاه با بیش 

از21 سال سابقه کار(

پلیس  کارکنان  سازمانی  شهروندی  رفتار  شده  شناسایی  مؤثر  عامل  ده  از  فرهنگ سازمانی:   -2
راهور ناجا، فرهنگ سازمانی با 8 درصد رتبه9را کسب نمود و این رتبه بیانگر آن است که 
فرهنگ سازمانی نهمین عامل مؤثر در رفتار شهروندی سازمانی پلیس راهور ناجا می باشد. 
فرهنگ سازمانی نتیجه سه زیر مؤلفه فرهنگ سلسله مراتبی، فرهنگ کار گروهی، فرهنگ 
توسعه ورشد سازمان می باشد. نمونه ای از مصاحبه با خبرگان در خصوص زیر مؤلفه فرهنگ 

سازمانی به شرح ذیل بیان گردید.
فرهنگ سلسله مراتبی: فرهنگ سلسله مراتب در بین کارکنان پلیس راهور باعث ایجاد نظم در انجام 
امور و انجام برخی فعالیت های خاص می شود که این امر رضایت مشتریان را به همراه خواهد داشت. 

)مدیر عالی راهور ومدرس دانشگاه بین 11 تا 20 سال سابقه کار(

پلیس  کارکنان  سازمانی  شهروندی  رفتار  شده  شناسایی  مؤثر  عامل  ده  از  پلیس:  در  3- عدالت 
راهور ناجا، عدالت در پلیس با 11.2 درصد رتبه3را کسب نمود و این رتبه بیانگر آن است 
که عدالت در پلیس سومین عامل مؤثر در رفتار شهروندی سازمانی پلیس راهور ناجا می باشد. 
عدالت در پلیس نتیجه سه زیر مؤلفه جلوگیری از نابرابری در بین کارکنان پلیس، بهرمندی 
همه به طور مساوی از قوانین و مقررات وتوجه کافی به داده های کارکنان می باشد. نمونه ای 

از مصاحبه با خبرگان در خصوص زیر مؤلفه عدالت در پلیس به شرح ذیل بیان گردید.
جلوگیری از نابرابری در بین كاركنان پلیس: در صورت اجرای عدالت توسط مدیران بین کارکنان 

عملکرد مثبت آنان افزایش خواهد یافت. )عضو هیئت علمی دانشگاه بین 11 تا 20 سال سابقه کار(

مدل نهایی تحقیق: مدل نهایی تحقیق با عنوان عوامل مؤثر بر رفتار شهروندی سازمانی متشكل 
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از ده عامل مؤثر بر رفتار شهروندی سازمانی در سه سطح عوامل فردی، عوامل مدیریتی و عوامل 
سازمانی طراحی گردید.

بحث و نتیجه گیری
به طور کلی عوامل مؤثر بر رفتار شهروندی سازمانی پلیس راهور ناجا با ده عامل در سه سطح 1- 
عوامل فردی )انگیزه، ویژگی های شخصیتی، توانایی، رضایت شغلی و تعهد سازمانی(؛ 2- عوامل 
مدیریتی )سبك مدیریت و سیستم کنترل مدیریت(؛ 3- عوامل سازمانی )حمایت سازمانی، فرهنگ 
سازمانی وعدالت در پلیس(؛ با یافتههای تحقیقات پژوهشگران زیر همخوانی دارد: پادساکوف و 
همكارانش )2000( که عوامل پیش بینی کنندة رفتار شهروندی سازمانی را در قالب چهار طبقه 
قرار داده اند: 1 – ویژگی شغلی؛ 2 – ویژگی سازمانی، 3 – رفتارها ی رهبری؛ 4 – ویژگی فردی ؛ 

که ویژگی های شغلی با رضایت شغلی هم خوانی دارد. 
به  را  سازمانی  شهروندی  رفتارهای  بروز  در  تاثیرگذار  عوامل  همكاران )2006(  و  ارگان   

12
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نگرش و شخصیت کارمندها و رهبری و عوامل محیطی تقسیم کردند که شخصیت با ویژگی های 
شخصیتی عوامل فردی، و رهبری با عوامل مدیریتی همخوانی دارد. 

وات و شافر )2004( عوامل پیش بینی کننده رفتار شهروندی سازمانی را نگرش های شغلی، 
تاثیر  و  ذاتی  تاثیر  فرهنگی،  تاثیر  به رهبری، ویژگی های شغلی،  وفاداری  اشخاص،  بین  اعتماد 
موقعیتی عنوان کردند که نگرش های شغلی ویژگی های شغلی، با عوامل فردی، تاثیر فرهنگی با 

فرهنگ سازمانی از عوامل سازمانی همخوانی دارد.
گیری،  تصمیم  فرآیند  در  عدالت  که  دادند  انجام  پژوهشی   )2013( همكاران  و  هی  لونگ 
حمایت رهبری و تسهیل در فرآیند های سازمانی از نتایج تحقیق آنان است که عدالت در فرآیند 

تصمیم گیری با عدالت در پلیس از عوامل سازمانی همخوانی دارد.
 تحقیق رحیمی، قاسمی واحمدی )1391( عوامل مؤثرمختلفی را در رفتار شهرندی سازمانی 
برشمرد که عوامل فردی بیشتر از سایر عوامل، قدرت تبیین کنندگی رفتار شهروندی سـازمانی را 

دارد که با عوامل فردی این تحقیق همخوانی دارد. 
 تحقیق چون هیسی و همكاران )2011( یكی از عوامل تاثیر گذار بر رفتار شهروندی سازمانی 

را تعهد حرفه ای بر شمرد که با تعهد سازمانی عوامل فردی همخوانی دارد. 
 تحقیق چولینگ سوان و همكاران )2014( نشان داد که آموزش خدمات، تشویق سازمان 
در عملكرد، و نیز تبادل اطلاعات، تاثیرات مثبت و معناداری بر رفتار شهروندی دارد که تشویق 

سازمان در عملكرد با حمایت سازمانی از عوامل سازمانی همخوانی دارد.
تحقیق عبدلرضا میری، علی روزبهانی و تقی محلاتی )1393( سه دسته عوامل فردی، عوامل 
مدیریتی و عوامل سازمانی را در شكل گیری و ایجاد رفتار شهروندی سازمانی در جامعه تحقیق 

مؤثر می داند که سطوح آن با این تحقیق همخوانی دارد.
بینـی  پـیش  بهترین  عنوان  به  ارگان )1983( رضایت شغلی  و  باتمن  یافته های  اساس  بر   
کننـده رفتـار شهروندی سازمانی، تعیین شده است که با رضایت شغلی از عوامل فردی همخوانی 

دارد. 
 پاین و ارگان )2000( عوامل تاثیرگذاربر رفتار شهروندی سازمانی را ادراک از انصاف در 
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محل کار، رضایت شغلی، اقدامات منابع انسانی، حمایت رهبری و تعهد سازمانی عنوان کردند که 
با رضایت شغلی و تعهد سازمانی از عوامل فردی و حمایت رهبری از عوامل مدیریتی همخوانی 

دارد.
 طبرسا و همكاران )1389( در نتایج تحقیق خود عوامل مؤثر بر رفتار شهروندی سازمانی 
را رضایت شغلی، ویژگی های شخصیتی، تعهد سازمانی، سبك رهبری، سیستم کنترل مدیریت، 
با رضایت شغلی، ویژگی های  دانستند که  فرهنگ سازمانی، عدالت سازمانی، حمایت سازمانی 
عوامل  از  مدیریت  کنترل  سیستم  رهبری،  سبك  فردی،  عوامل  از  سازمانی  تعهد  شخصیتی، 

مدیریتی، فرهنگ سازمانی، عدالت سازمانی، حمایت سازمانی از عوامل سازمانی همخوانی دارد.

پیشنهادها
با توجه به عوامل مؤثر ده گانة احصا شده، غیر از ویژگی های شخصیتی، توانایی، تعهد سازمانی که 
بسیار سخت قابل تغییرند بقیه عوامل مؤثر کم و بیش تغییر پذیرند و قابل ارتقا هستند. بدین 

منظور برای افزایش رفتار شهروندی سازمانی در پلیس راهور ناجا پیشنهاد می شود.
1- با توجه به جایگاه عوامل مدیریتی)سبك مدیریت، سیستم کنترل مدیریت( مدیران باید سعی 
کنند ارتباط مناسب بین خود و کارکنان بر قرار کنند و همچنین نظارت صحیح و منطقی بر 
فعالیت های روزانه کارکنان داشته باشند به گونه ای که حضور داشتن یا نداشتن مدیر تاثیری 
در کیفیت کار روزانة آنان نداشته باشد که اجرای این امر منجر به افزایش رفتار شهروندی 

سازمانی بین کارکنان خواهد شد.
2-مسئولان پلیس راهور ناجا سازکار لازم برای افزایش انگیزه کارکنان را که یكی از مهمترین 

عوامل مؤثر در افزایش رفتار شهروندی سازمانی است فراهم آورند.
3- مدیران و کارکنان پلیس راهور باید تلاش کنند با فرهنگ سازی و نهادینه سازی انجام امور 
فرانقشی آنرا به عنوان فرهنگ سازمانی در پلیس راهور ناجا تبیین کنند که انجام این امر تاثیر 

بسزایی در افزایش رفتار شهروندی سازمانی در پلیس راهور خواهد داشت.
4- با توجه به اینكه عدالت در پلیس یكی از عوامل مؤثر مهم رفتار شهروندی سازمانی در پلیس 
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راهور می باشدمدیران پلیس راهور در اعمال مدیریت، عدالت را سرلوحة کار خود قرار دهند 
که این امر باعث افزایش رفتار شهروندی سازمانی در پلیس راهور خواهد شد.

شهروندی  رفتار  افزایش  در  را  تاثیر  بیشترین  کارکنان  شغلی  رضایت  مصاحبه  نتایج  برابر   -5
را  باید وضعیتی  ناجا  راهور  پلیس  مسئولان  علت  بدین  شد،  ناجا خواهد  کارکنان  سازمانی 

فراهم آورند تا کارکنان با رضایت کامل به امور جاری بپردازند.
6- درست است که کارکنان برای انجام رفتار شهروندی سازمانی توقع پاداش یا حقوق اضافی 
ندارند. ولی اگر مدیران پلیس راهور این گونه اعمال را ببینند و در قبال آن بی تفاوت نباشند 

به ارتفا و افزایش این گونه رفتار ها کمك خواهد شد.
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