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تاثير مد  يريت برند   د  اخلى بر رفتار شهروند  ى سازمانى با نقش 
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على پورنگ1، سيد   مرتضى غيور باغبانى2، حبيب اله د  عائى3 و عاطفه ناد  رنژاد  4

چكيد  ه
زمينه و هد  ف: با توجه به پيچيد  گى  مأموريت هاى نيروى انتظامى، استفاد  ه از نيروهاى واجد   رفتارهاى شهروند  ى 
سازمانى، مى تواند   د  ر موفقيت اين سازمان بسيار مهم باشد  . هد  ف از نگارش پژوهش حاضر بررسى تاثير مد  يريت 
برند   د  اخلى بر رفتار شهروند  ى سازمانى از طريق كيفيت زند  گى كارى د  ر ميان كاركنان پليس+10 استان خراسان 

جنوبى است.
روش: پژوهش حاضر از جنبه هد  ف، كاربرد  ى بود  ه كه به شيوه توصيفى  پيمايشى د  اد  ه هاى لازم گرد  آورى شد  ه است 
و از نظر نوع به د  ليل بررسى تاثير ميان متغيرهاى پژوهش، د  ر زمره پژوهش هاى همبستگى قرار مى گيرد  . جامعه 
آمارى، كارمند  ان د  فاتر پليس+10 خراسان جنوبى به تعد  اد   80 نفر است و به روش نمونه گيرى تصاد  فى ساد  ه و با 
استفاد  ه از جد  ول مورگان تعد  اد   66 نفر انتخاب شد  . ابزار جمع آورى د  اد  ه ها پرسشنامه استاند  ارد   بود  . تجزيه  و تحليل 
د  اد  ه ها با روش مد  ل سازى معاد  لات ساختارى و به كمك نرم افزار Smart PLS د  ر د  و بخش مد  ل اند  ازه گيرى و 
بخش ساختارى انجام پذيرفت. د  ر بخش اول ويژگى هاى فنى پرسشنامه به وسيله شاخص هاى پايايى معرف ها و 

پايايى مركب و روايى همگرا و روايى افتراقى بررسى شد  .
يافته ها: نتايج پژوهش تاثير مد  يريت برند   د  اخلى بر كيفيت زند  گى كارى و رفتار شهروند  ى سازمانى و همچنين 
تاثير كيفيت زند  گى كارى بر رفتار شهروند  ى سازمانى را تاييد   كرد   و د  رنهايت تاثير مد  يريت برند   د  اخلى بر رفتار 

شهروند  ى سازمانى با نقش ميانجى كيفيت زند  گى كارى تاييد   شد  .
نتايج: با توجه به يافته هاى پژوهش، پيشنهاد   مى شود   كه مد  يران د  فاتر پليس+10 به مد  يريت برند   د  اخلى و كيفيت 
زند  گى كارى كاركنان براى ايجاد   و تقويت رفتار شهروند  ى سازمانى و د  رنهايت بهبود   عملكرد   سازمان خود   توجه 

ويژه كنند  .
كليد  واژه ها: مد  يريت برند   د  اخلى، كيفيت زند  گى كارى، رفتار شهروند  ى سازمانى، پليس+10، سازمان خد  مات محور.
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مقد  مه
امروزه صنايع خد  ماتى به جايگاهى غالب د  ر اقتصاد   جهانى د  ست يافته اند   و نقش مهمى د  ر توسعه 
اقتصاد  ى كشورها د  ارند  . بقاى سازمان ها د  ر محيط كنونى با كسب مزيت رقابتى ممكن است (مومنى 
و حقيقى كفاش، 1395، ص 85). مشترى مد  ارى توسط كاركنان به عنوان مزيتى براى سازمان به حساب 
مى آيد  كه تاثير قابل توجهى بر اد  راك مشتريان از كيفيت خد  مات و رضايت مند  ى آنها د  ارد  . از اين منظر، 
فعاليت هاى فرانقش مانند   رفتار شهروند  ى سازمانى عامل مهمى د  ر كيفيت خد  مات است (محرابى و 
گلنارى، 1394، ص 49). موفقيت سازمان ها به كاركنانى وابسته است كه فراتر از وظايف عمل مى كنند  . 
رفتار شهروند  ى سازمانى، رفتارهايى است كه به طور مستقيم از طريق سيستم رسمى به آن پاد  اش د  اد  ه 
نمى شود   (صمد  ى مياركلائى، آقاجانى و صمد  ى مياركلائى، 1394، ص 120). نتايج پژوهش ها بيانگر 
تاثير رفتار شهروند  ى سازمانى بر عملكرد   فرد  ى و سازمانى است (احمد  ى، محمد  ى و فرجى، 1391، ص 
101). اين رفتارها موجب افزايش مسئوليت پذيرى، مشاركت د  ر فعاليت ها، تعهد   و رضايت شغلى و 
سبب ارتقاى ارزش و تصوير برند   مى شود   (هرند  ى، 1394، ص 142). اگر پيام برند   به وسيله رفتار يكپارچه 
كاركنان پشتيبانى نشود  ، اعتبار خود   را از د  ست مى د  هد   (جوانى، 1397، ص 103)، وجهه خارجى برند   بايد   
با عملكرد   سازمان يكپارچه شود   كه كاركنان مهمترين عامل د  ر اين خصوص هستند   (شولتز1 و شولتز، 
2000، ص 23). زمانى كه تلاش هاى برند  سازى د  اخلى انجام مى شود  ، كاركنان نسبت به برند   احساس 
مالكيت مى كنند   (جاد  سون، گورچلز و آراند  2، 2006، ص 99). رفتار برند  ها به رفتار انسان ها شباهت 
د  ارد  ، يعنى همانند   انسان ها علاوه بر نمود  هاى ظاهرى، د  اراى شخصيت و هويت منحصر به فرد   هستند   
(ضياء، 1394، ص 27). بنابراين كاركنان ملزم به آشنايى با هويت برند   هستند   تا بتوانند   برند   د  اخلى و 

برند   خارجى را زند  ه نگه د  ارند   (كريمى علويجه، اسحاقى و احمد  ى، 1395، ص 122).
سازمان هايى كه تمركز خود   را بر كسب ارزش هايى مانند   ارتقاء استاند  ارد  هاى خد  مات ارائه شد  ه 
گذاشته اند  ، بايد   به تحليل اين موضوع بپرد  ازند   كه چگونه محيط كارى را ساماند  هى كنند   كه توجه به 
كاركنان براى كسب مزيت رقابتى مطرح شود   (فيض و همتى، 1394، ص 16). كيفيت زند  گى كارى 
موجب همسويى كاركنان و سازمان مى شود   و با بهبود   كيفيت زند  گى كارى مى توان سلامت جسمى و 
1. Schultz     2. Judson, Gorchels & Aurand
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روانى آنان را تامين كرد   (هوريگان، لايفوت، لاريوير و ژاكلين1، 2013، ص 175). از ميان سازمان ها، 
شايد   نتوان هيچ سازمانى را يافت كه همچون سازمان هاى انتظامى با شبكه اى از پد  يد  ه هاى اجتماعى نظير 
قد  رت، اقتد  ار، شهروند  ى، مد  نيت، آزاد  ى و امنيت، پيوند   د  اشته باشند   (شريف زاد  ه، قربانى و شيخ زاد  ه، 
1397، ص 83). نيروى انتظامى به د  ليل ماهيت خد  مت رسانى، مأموريت ها و وظايف محوله و نقش 
حساسى كه د  ر زمينه تامين امنيت و برقرارى نظم به عهد  ه د  ارد  ، هميشه از طرف مسئولان خود  ، د  ولتمرد  ان 
و مهمتر از همه مرد  م زير ذره بين قرار د  ارد   و بايد   با افزايش اثربخشى و كارايى، انتظارات ذى نفعان را 
به بهترين شكل پاسخ د  هد  . اعتماد   عمومى براى پليس اهميت ويژه اى د  ارد   زيرا بايد   بتواند   از شهروند  ان 
مشروعيت كسب كند  . د  ر رويكرد   جامعه محور، موفقيت فقط وابسته به سازوكارهاى سخت افزارى 
نيست. رضايت مند  ى، اعتماد   و حمايت عمومى و تبد  يل قوانين و مقررات به هنجارها، رمز اصلى موفقيت 

و اثربخشى اقد  امات قانونى است (آد  ينه وند   و غنى فتحى، 1394، ص 82).
مشاركت پليس بيگانگى اجتماعى را تقليل مى د  هد   و چنانچه اين نظام به د  رستى پايه گذارى شود  ، 
نتايج مثبت د  يگرى به د  نبال د  ارد   كه از جمله آنها مى توان به حاكميت معنويت و اخلاق، يگانگى بيشتر 
ميان مرد  م و مانند   آن اشاره كرد   (آد  ينه وند   و غنى فتحى، 1394، ص 84). ورود   هر نوع تجهيزات و 
امكانات نوين نخواهد   توانست نقش بى بد  يل نيروى انسانى را كمرنگ كند   (عامرى و فيضى، 1396، 
ص 119). يكى از راه هايى كه مى تواند   د  ر افزايش اثربخشى و كارايى نيروى انتظامى نقش آفرين باشد  ، 
تقويت رفتار شهروند  ى سازمانى است. سازمان بايد   بسترى فراهم كند   كه كاركنان فراتر از انتظارات،  
رفتار كنند   (مصلح، الهيارى و جعفرپور، 1394، ص 144). با توجه به پيچيد  گى هاى ماموريت هاى ناجا، 
استفاد  ه از نيروهاى واجد   چنين رفتارهايى د  ر موفقيت  آن بسيار مهم است (ياورى بافقى، نعيم ياورى، 

نايب زاد  ه و تقى زاد  ه، 1394، ص 86).
د  فاتر پليس + 10 به عنوان مراكز ارائه د  هند  ه خد  مات پليس به جامعه و به واسطه گسترد  گى، به يكى 
از كانون هاى تلاش هاى نيروى انتظامى مبد  ل شد  ه است (رضايى و سبزيكاران، 1390، ص 177). 
شركت پژوهش و توسعه ناجى وابسته به بنياد   تعاون نيروى انتظامى جمهورى اسلامى است كه با 
استفاد  ه از فناورى هاى نوين گام هاى ارزشمند  ى را جهت استقرار د  ولت الكترونيك برد  اشته است. د  فاتر 

1. Horrigan, Lightfoot, Larivière & Jacklin
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پليس+10 ضمن ايجاد   سهولت د  ر جنبه هاى مختلف زند  گى مرد  م براى انجام امور محوله به اين د  فاتر، 
تسهيل رفت و آمد   مراجعه كنند  گان تا صرفه جويى د  ر زمان و هزينه و همچنين جلوگيرى از ازد  حام و 
شلوغى د  ر سطح شهر ها نيز مد  نظر بود  ه است و از اين بابت افتتاح چنين د  فاترى مورد   استقبال واقع شد   و 
شروع به فعاليت كرد  ند  . شروع فعاليت ها و خد  مات د  هى اين د  فاتر و مراجعات مرد  م به آنها ابتد  اى شروع 
ماجرا ها و مشكلات بسيارى بود  . شايد   بتوان گفت كمتر كسى هست كه تا به حال گذارش به اين د  فاتر 
نيفتاد  ه و با مصائب اين د  فاتر مواجه نشد  ه باشد  . مشكلاتى كه شايد   د  ر ابتد  اى ايجاد   و آغاز فعاليت هاى 
پليس+10 كمى طبيعى و قابل  انتظار بود  ، اما امتد  اد   اين مشكلات بعد   از حد  ود   16 سال فعاليت توجيهى 
ند  ارد  . مشكلاتى كه اغلب ناشى از ضعف زيرساخت هاى ملى، نظارت ناكافى، وجود   ضعف د  ر تجهيز 
د  فاتر، ضعف مد  يريت د  ر بهينه سازى بهره ورى و ايجاد   تعهد   د  ر كاركنان است (محمد  ى، 1388، ص 
17). مد  يران اين شركت براى رسيد  ن به وضع مطلوب مى توانند   با بررسى عوامل موثر بر ارتقاى رفتار 
شهروند  ى سازمانى، مانند   مد  يريت برند   د  اخلى و كيفيت زند  گى كارى، براى افزايش اين رفتارها د  ر ميان 
كاركنان اثرگذار باشند  . نوآورى پژوهش حاضر بررسى تاثير متغيرهايى «مانند   مد  يريت برند   د  اخلى و 
كيفيت زند  گى كارى» بر رفتار شهروند  ى سازمانى د  ر نيروى انتظامى است كه جزو متغيرهاى د  رونى 
سازمان هستند   و تغيير آنها د  ر اختيار مد  يران است. بنابراين هد  ف پژوهش حاضر، تعيين تاثير مد  يريت 
برند   د  اخلى بر رفتار شهروند  ى سازمانى با نقش ميانجى كيفيت زند  گى كارى است و به د  نبال پاسخ به 
اين پرسش است كه آيا مد  يريت برند   د  اخلى و كيفيت زند  گى كارى بر رفتار شهروند  ى سازمانى د  ر ميان 

كاركنان د  فاتر پليس+10 نيروى انتظامى تاثير د  ارد  ؟
پيشينه: حمزئيان،  حيد  رى، باقرى قره بلاغ، و  فهيم راد   (1398) د  ر پژوهشى با عنوان «واكاوى نقش اخلاق 
كار اسلامى بر رفتار شهروند  ى سازمانى كاركنان راهنمايى و رانند  گى با تاكيد   بر نقش ميانجى اشتياق 
شغلى» كه د  ر ميان كاركنان پليس راهنمايى و رانند  گى تهران بزرگ انجام گرفت د  ريافتند   كه اخلاق كار 
اسلامى بر رفتار شهروند  ى سازمانى كاركنان راهنمايى و رانند  گى با نقش ميانجى اشتياق شغلى تاثير 
مثبت و معناد  ارى د  ارد  . خليل نژاد   و همكاران (1396) د  ر پژوهش خود   با عنوان «تاثير مد  يريت برند   د  اخلى 
بر رفتارهاى شهروند  ى سازمانى د  ر صنعت هتلد  ارى: نقش ميانجى هويت سازمانى و عجين شد  ه با شغل» 
كه د  ر ميان كاركنان هتل هاى پنج ستاره استان تهران انجام گرفت، د  ريافتند   كه از بين ابعاد   مد  يريت برند   
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د  اخلى، تاثير آموزش برند  محور و رهبرى تحول آفرين و ارتباطات د  اخلى برند   بر هويت سازمانى تاييد   
شد  . همچنين از بين ابعاد   مد  يريت برند   د  اخلى، اثر رهبرى تحول آفرين بر عجين شد  ن با شغل تاييد  ، ولى 
اثر ارتباطات د  اخلى برند   و آموزش برند  محور رد   شد  . د  هقانان، صوفى، محمد  ى مقد  م و جواد  يان (1394) 
د  ر پژوهشى با عنوان «شناسايى عوامل موثر بر رفتار شهروند  ى سازمانى پليس راهور ناجا» كه د  ر ميان 
اساتيد   د  انشگاه و خبرگان حوزه راهنمايى و رانند  گى انجام شد  ، عوامل موثر بر رفتار شهروند  ى سازمانى 
پليس راهور ناجا را طى يك مطالعه كيفى شناسايى و د  ر سه سطح عوامل فرد  ى (انگيزه، ويژگى هاى 
شخصيتى، توانايى،  رضايت شغلى، تعهد   سازمانى)، عوامل مد  يريتى (سبك مد  يريت، سيستم كنترل 
مد  يريت) و عوامل سازمانى (حمايت سازمانى، فرهنگى سازمانى،  عد  الت د  ر پليس) د  سته بند  ى كرد  ند  . 
كريمى علويجه و همكاران (1394) د  ر پژوهش خود   با عنوان «عوامل موثر بر رفتار شهروند  ى برند   
كاركنان» كه د  ر ميان كاركنان بيمه آسيا انجام شد  ، د  ريافتند   كه رابطه اى ميان مد  يريت برند   د  اخلى و 
تعهد   كاركنان نسبت به برند  ؛ تعهد   كاركنان نسبت به برند   و رفتار شهروند  ى برند  ، وجود   ند  اشت. خيرى 
و همكاران (1393) پژوهشى با عنوان «بررسى تاثيرگذارى برند   د  اخلى بر رفتار شهروند  ى برند   با د  ر نظر 
گرفتن نقش ميانجى تناسب فرد   - سازمان» را د  ر ميان كاركنان د  اروخانه هاى شهر تبريز و د  ر راستاى 
مفهوم نوين برند  گذارى د  اخلى برند   با د  ر نظر گرفتن نقش ميانجى تناسب فرد   - سازمان انجام د  اد  ند  . 
نتايج پژوهش نشان مى د  هد   كه برند  سازى د  اخلى بر رفتار شهروند  ى برند   و تناسب فرد    - سازمان اثرات 
مثبت و معنى د  ارى د  ارد  ، همچنين تناسب فرد   - سازمان بر رفتار شهروند  ى برند   اثرات مثبت و معنى د  ارى 
د  ارد  . هاد  يزاد  ه مقد  م، جمالى كاپك و رضايى (1391) د  ر پژوهش خود   با عنوان «مد  ل تاثير برند  سازى 
د  اخلى بر رفتار شهروند  ى سازمانى برند   د  ر صنعت هتلد  ارى» كه د  ر ميان كاركنانى كه د  ر هتل هاى چهار 
و پنج ستاره استان تهران با مشترى تماس مستقيم د  اشتند   انجام گرفت، د  ريافتند   كه برند  سازى د  اخلى 
با حس تعلق به برند   و تعهد   به برند  ، همچنين حس تعلق به برند   با رفتار شهروند  ى به برند   و تعهد   به برند   
و از سوى د  يگر تعهد   به برند   با وقاد  ارى به برند   و وفاد  ارى به برند   با رفتار شهروند  ى به برند   رابطه مثبت و 
معناد  ارى د  ارد  . بويل1 و همكاران (2016) د  ر پژوهشى با عنوان «از مد  يريت برند   د  اخلى تا رفتار شهروند  ى 
سازمانى: شواهد  ى از كاركنان خط مقد  م د  ر صنعت هتلد  ارى» كه د  ر ميان كاركنان خط مقد  م هتل هاى 

1. Buil
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زنجيره اى اصلى د  ر كشور اسپانيا انجام گرفت، تاثير متغيرهاى هويت سازمانى و مشاركت كارى را د  ر 
رابطه مد  يريت برند   د  اخلى و رفتار شهروند  ى سازمانى را بررسى كرد  ند   و د  ريافتند   كه رهبرى تحول آفرين 
بر هويت سازمانى و مشاركت كارى تاثير د  ارد  ، با اين حال، آموزش برند  محور و ارتباطات برند   د  اخلى 
به طور مستقيم احساس هاى مثبت را د  ر محل كار ايجاد   نمى كنند  . نتايج همچنين نشان د  اد   كه مشاركت 
كارى، بهتر از هويت سازمانى، رفتارهاى شهروند  ى سازمانى را پيش بينى مى كند  . هويت سازمانى بر 
رفتارهاى شهروند  ى سازمانى تاثيرگذار است، با اين حال اين متغير رفتارهاى حمايتى اضافى نسبت به 
مشتريان و ساير كاركنان را توضيح نمى د  هد  . اوزگليك و فيند  يكلى1 (2014) د  ر پژوهش خود   با عنوان 
«رابطه ميان مد  يريت برند   د  اخلى و رفتار شهروند  ى سازمانى با نقش ميانجى تناسب فرد   - سازمان» كه 
د  ر ميان كاركنان شاغل د  ر سازمان هاى منتخب كشور تركيه انجام شد  ، د  ريافتند   كه ميان مد  يريت برند   
د  اخلى و رفتار شهروند  ى سازمانى رابطه معناد  ارى وجود   د  ارد  . از سوى د  يگر، مشخص شد   كه تناسب فرد    
سازمان، رابطه بين مد  يريت برند   د  اخلى و رفتار شهروند  ى را ميانجى گرى نمى كند  . از آنجائيكه مد  يريت 
برند   د  اخلى تعامل با مشتريان د  ر مسير د  ستيابى به انتظارات برند   را بهبود   مى بخشد  ، به نظر مى رسد   براى 
رسيد  ن به سطح مطلوبى از رفتار شهروند  ى سازمانى د  ر ميان كاركنان، مى توان از قابليت هاى مد  يريت 
برند   د  اخلى براى نهاد  ينه كرد  ن و آموزش هويت برند   د  ر بين كاركنان سازمان استفاد  ه كرد  . از سوى د  يگر، 
اهد  اف اساسى برنامه كيفيت زند  گى كارى اثربخشى بهبود   شرايط كارى (به طور عمد  ه از د  يد  گاه كاركنان) 
و اثربخشى سازمانى بيشتر (به طور عمد  ه از د  يد  گاه كارفرمايان) است. به نظر مى رسد   با افزايش كيفيت 
زند  گى كارى و بهبود   شرايط كارى، رضايت، تعلق، خود  كنترلى و اد  راك كاركنان از مسئوليت اجتماعى 
سازمان افزايش يافته و شرايط براى انگيزش آنها فراهم مى شود  . افزايش اين متغيرها د  ر ميان كاركنان نيز 
شرايط بروز رفتارهاى شهروند  ى سازمانى كه بخشى از اقد  ام هاى كاركنان براى بهبود   بهره ورى و انسجام 
د  ر محيط كارى است و منافع بسيارى را براى سازمان ها به بار مى آورد  ، را فراهم مى كند  . بنابراين د  ر اين 

پژوهش، تاثير اين متغير بر رفتار شهروند  ى سازمانى كاركنان د  ر د  فاتر پليس+10 بررسى شد  .
مبانى نظرى: همان طور كه هويت برند   بايد   از بيرون ارتقا د  اد  ه شود  ، لازم است از د  اخل سازمان نيز ارتقا 
يابد   (راج، چريل، تيموتى و كيمبرلى2، 2010، ص 211). به  اين منظور برند  سازى د  اخلى به عنوان فرايند  ى 

1. Özçelik & Fındıklı    2. Raj, Cheryl, Timothy & Kimberly
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كليد  ى براى هماهنگ كرد  ن رفتارهاى كاركنان با ارزش هاى برند   مطرح شد   (سالارزهى، مباركى و مراد  زاد  ه، 
1395، ص 98). مد  يريت برند   د  اخلى يك ابزار موثر براى ايجاد   و حفظ برند   قوى است (بورمان، زپلين و 
ريلى1، 2009، ص 265) كه شامل ارتباطات د  اخلى، پشتيبانى آموزشى، فعاليت هاى راهبرد  ى، برنامه هاى 
پاد  اش و مانند   آن است. حس تعلق كاركنان به برند   براى كسب وكارها حياتى است، به ويژه د  ر برند  هاى 
خد  ماتى كه نگرش ها و رفتارهاى كاركنان مى تواند   برند   را بسازد   يا بشكند   (خيرى، شيخ اسماعيلى و 
عبد  لى، 1393، ص 147). برند  سازى د  اخلى را مى توان به صورت ارتباطات برند   براى هد  ايت كاركنان د  ر 
تعامل با مشتريان با هد  ف بهبود   تصوير برند  ،  تعريف كرد   (بيكر، رپ و مى ير2، 2014، ص 2). مد  يريت 
برند   د  اخلى شامل سه عامل فعاليت هاى منابع انسانى برند  محور (آموزش برند  محور)، ارتباطات برند   و 
رهبرى تحول آفرين است (مك لاورتى، گوم، مك كويلان و اود  ى3، 2008). مد  يريت برند   د  اخلى موجب 
ايجاد   ارزش د  ر سازمان مى شود   به نحوى كه كاركنان د  ر فعاليت هاى برند  سازى مشاركت كنند   (چانگ، 
چيانگ و هان4، 2012، ص 629). همچنين برند  سازى د  اخلى سبب د  رك كاركنان از ارزش هاى برند   شد  ه 
و بر نگرش ها و رفتارهاى آنان موثر است (شارما و كمالانابهان5، 2012، ص 316). د  ر واقع مد  يريت برند   
د  اخلى مجموعه فعاليت هايى است كه سازمان براى عمل به تعهد  ات خود   د  ر برابر مشتريان، بر كاركنان 
خود   تمركز مى كند   (پونجيسرى و ويلسون6، 2011، ص 1522). مراحل برند   سازى د  اخلى بد  ين صورت 
است كه ابتد  ا با توجه به برند   سازمان چند  ين وعد  ه به مشتريان د  اد  ه مى شود   و سپس براى عمل  كرد  ن به 
اين وعد  ه ها بايد   كاركنان را با وعد  ه ها آشنا ساخت سپس آنها را براى عمل كرد  ن به اين وعد  ه ها آموزش 
د  اد   و برانگيخت (بنياد  ى نائينى، كامفيروزى و د  هقان مشتانى، 1393، ص 87). بويل، مارتينز و متيوت7 
(2016)، مد  لى را براى مد  يريت برند   د  اخلى ارائه د  اد  ه اند   كه از سه متغير اصلى آموزش برند  محور، ارتباطات 

برند   د  اخلى و رهبرى تحول آفرين تشكيل شد  ه است.
رفتار شهروند  ى سازمانى: رفتار شهروند   سازمانى براى اولين بار به وسيله ارگان و همكارانش د  ر سال 1983 
ميلاد  ى مطرح شد   (خيرى و همكاران، 1393، ص 147). آنان اين مفهوم را بخشى از اقد  ام هاى كاركنان براى 

1. Burmann, Zeplin & Riley   2. Baker, Rapp & Meyer
3. Mac Laverty, Goom, McQuillan & Oddie  4. Chang, Chiang & Han
5. Sharma & Kamalanabhan   6. Punjaisri & Wilson
7. Buil, Martínez & Matute
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بهبود   بهره ورى و انسجام د  ر محيط كارى مى د  انند   كه وراى الزام هاى سازمانى است (زارعى متين، الوانى، 
جند  قى و احمد  ى، 1389، ص 40). رفتار شهروند  ى سازمانى رفتارهاى اختيارى كاركنان كه جزء وظايف 
رسمى آنها نيست و توسط سيستم رسمى پاد  اش د  ر نظر گرفته نمى شود   ولى ميزان اثربخشى سازمان را 
افزايش مى د  هد   (خاساونه1، 2011، ص 622). تفاوت ميان همكارى خود  جوش و اجبارى، اهميت بسيار 
د  ارد  . د  ر همكارى اجبارى، فرد   وظايف خود   را د  ر راستاى مقررات سازمان و فقط د  ر حد   رعايت الزام ها انجام 
مى د  هد  ؛ د  رحالى كه د  ر همكارى خود  جوش، افراد  ، انرژى و بصيرت خود   را براى شكوفايى توانايى ها، به نفع 
سازمان بكار مى گيرند   (عطايى، على نژاد   و رحمانى، 1394، ص 1). از رفتارهاى خود  جوش و آگاهانه افراد   
د  ر سازمان، با عنوان رفتار شهروند  ى سازمانى ياد   مى شود   و سازمان ها به اين نتيجه رسيد  ه اند   كه عملكرد   
موثر مستلزم اين است كه كاركنان فراتر از الزام هاى شغلى خود   كار كنند   (نور2، 2009). رفتار شهروند  ى 
سازمانى د  ر وهله نخست به تسهيل روابط ميان افراد   و كاركنان سازمان كمك فراوانى مى كند   و افراد   
خود   را موظف به حل كرد  ن مسائل و مشكلات د  يگر همكاران خود   مى د  انند  . د  ر گام بعد   شهروند   سازمانى 
تمام تلاش خود   را براى كمك به سازمان د  ر د  ستيابى به اهد  اف خويش مى كند   (محمود  ى و هرند  ى، 1393، 
ص 114). رفتار شهروند  ى سازمانى منافع بسيارى را براى سازمان ها به بار مى آورد  . اين منافع عبارت اند   از 
رفاه افراد  ، گروه ها، سازمان ها و د  ر مجموع رفاه جامعه (صمد  ى مياركلايى و همكاران، 1394، ص 123).

رفتار شهروند  ى سازمانى د  ر اشكال مختلفى د  ر سازمان به وقوع مى پيوند  د  ؛ مانند   وفاد  ارى، كمك 
به د  يگران، انطباق رفتارها با سازمان و وجود   كاركنان سود  آور براى سازمان كه حتى د  ر صورت نبود   
د  رخواست رسمى سازمان، تمايل د  ارند   توانايى هاى خود   را براى پيشرفت سازمان ارائه د  هند   (لى، كيم 
و كيم3، 2013، ص 54). اورگان4 (1988) پنج بعد   براى رفتار شهروند  ى سازمانى معرفى مى كند  : 
آد  اب اجتماعى، نوع د  وستى، وجد  ان كارى، جوانمرد  ى و نزاكت (طاهرى، محمد  ى و جعفرى نيا، 1393، 
ص 775 به نقل از محمد  ى و همكاران، 1392). د  ر اين پژوهش، رفتارهاى شهروند  ى سازمانى به سه 
د  سته تقسيم شد  ه اند  : رفتار شهروند  ى سازمانى با همكاران، رفتار شهروند  ى سازمانى با كاركنان و رفتار 
شهروند  ى سازمانى با سازمان. اغلب پژوهش هايى كه د  رباره رفتار شهروند  ى سازمانى انجام شد  ه است 
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اين رفتارها را فقط د  ر برابر همكاران د  ر نظر گرفته اند  ، د  رحالى كه كاركنان خط مقد  م سازمان، اين طور 
رفتارها را د  ر برابر مشتريان نيز انجام مى د  هند  ، به علاوه د  ر اين پژوهش به رفتار شهروند  ى د  ر برابر سازمان 
نيز توجه شد  ه است. به باور پژوهشگران، د  رحالى كه رفتارهاى شهروند  ى مبتنى بر فرد   به طور معمول 
بد  ون انتظار پاد  اش بيرونى انجام مى شود  ، رفتارهاى شهروند  ى سازمانى مبتنى بر سازمان مى تواند   د  ر اثر 

انتظار پاد  اش يا اجتناب از تنبيه انجام شود   (خليل نژاد  ، اصلانى افراشته و شجاعى، 1396، ص 187).
كيفيت زند  گى كارى: كيفيت زند  گى كارى يكى از متغيرهايى است كه به لحاظ اهميت مورد   توجه 
بسيارى از مد  يران كه د  رصد  د   ارتقاى كيفيت منابع انسانى هستند   قرار گرفته و متاثر از محيط كارى 
است (بخشى و كلانترى، 1395، ص 31). هد  ف بسيارى از سازمان ها افزايش رضايت كاركنان د  ر 
تمام سطوح است و د  ر اين راستا، كيفيت زند  گى كارى مفاهيمى نظير امنيت شغلى، پاد  اش، فرصت هاى 

پيشرفت شغلى و شركت د  ر تصميم گيرى را د  ر بر مى گيرد   (د  اچ و شرمن1، 1993، ص 12).
طبق نظريه والتون2 مولفه هاى كيفيت زند  گى كارى عبارت اند   از (طاهريان، كامران و كفاشى، 

1390، ص 66):
پرد  اخت منصفانه: پرد  اخت مساوى براى كار مساوى و نيز تناسب پرد  اخت ها با معيارهاى اجتماعى • 

كاركنان و كارهاى د  يگر؛
محيط كار ايمن: ايجاد   شرايط كارى ايمن از نظر فيزيكى و نيز تعيين ساعت كار منطقى؛• 
تأمين فرصت رشد  : فراهم كرد  ن زمينه بهبود   توانايى هاى فرد  ى، فرصت هاى پيشرفت، فرصت هاى • 

بكارگيرى مهارت كسب شد  ه؛
قانون گرايى: نافذ بود  ن سلطه قانون نسبت به سلطه انسانى؛• 
وابستگى اجتماعى زند  گى كارى: نحوه برد  اشت (اد  راك) كاركنان د  رباره مسئوليت اجتماعى د  ر سازمان؛• 
فضاى كلى زند  گى: برقرارى توازن و تعاد  ل بين زند  گى كارى و د  يگر بخش هاى زند  گى؛• 
يكپارچگى و انسجام اجتماعى: ايجاد   جو و فضاى كارى تقويت كنند  ه احساس تعلق كاركنان به سازمان؛• 
توسعه قابليت هاى فرد  ى: فراهم كرد  ن فرصت هايى نظير استفاد  ه از استقلال و خود  كنترلى د  ر كار و • 

بهره مند   شد  ن از مهارت هاى گوناگون.

1. Deutsch & Schurman   2. Walton
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مد  ل مفهومى: د  ر الگوى مفهومى پژوهش، ابعاد   مد  يريت برند   د  اخلى مبتنى بر مد  ل بويل و همكاران 
(2016) شامل آموزش برند  محور، ارتباطات برند   د  اخلى و رهبرى تحول آفرين و ابعاد   كيفيت زند  گى كارى 
براساس مد  ل والتون (1973) شامل وابستگى اجتماعى زند  گى كارى، يكپارچگى و انسجام اجتماعى، 
فضاى كلى زند  گى، محيط كارى ايمن و بهد  اشتى، توسعه قابليت هاى فرد  ى، تامين فرصت رشد  ، پرد  اخت 
منصفانه و قانون گرايى است. همچنين مولفه هاى رفتار شهروند  ى سازمانى شامل رفتار شهروند  ى سازمانى 

نسبت به مشترى، همكاران و سازمان مبتنى بر مد  ل بويل و همكاران (2016) است.

شكل1. مد  ل مفهومى پژوهش (بويل و همكاران، 2016 و والتون، 1973)

فرضيه هاى پژوهش
1- مد  يريت برند   د  اخلى از طريق كيفيت زند  گى كارى بر رفتار شهروند  ى سازمانى تاثير مثبت و 

معناد  ارى د  ارد  .
2- مد  يريت برند   د  اخلى بر رفتار شهروند  ى سازمانى تاثير مثبت و معناد  ارى د  ارد  .

3- مد  يريت برند   د  اخلى بر كيفيت زند  گى كارى تاثير مثبت و معناد  ارى د  ارد  .
4- كيفيت زند  گى كارى بر رفتار شهروند  ى سازمانى تاثير مثبت و معناد  ارى د  ارد  .

روش
پژوهش حاضر از جنبه هد  ف، كاربرد  ى و از نظر روش اجرا توصيفى همبستگى است. جامعه آمارى 
پژوهش را كليه كاركنان د  فاتر پليس+10 خراسان جنوبى به تعد  اد   80 نفر تشكيل د  اد  ه اند   كه طبق جد  ول 
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مورگان 66 نفر به شيوه تصاد  فى ساد  ه انتخاب شد  ند  . ابزار جمع آورى د  اد  ه ها پرسشنامه استاند  ارد   بود  ه كه 
اطلاعات آن د  ر جد  ول 1 ارائه شد  ه است. 

جد  ول 1. متغيرهاى پرسشنامه
منبعآلفاى كرونباخگويهمولفه هامتغير

مد  يريت برند   د  اخلى
3آموزش برند   محور

بويل و همكاران (2016)0/90 3ارتباطات برند   د  اخلى
7رهبرى تحول آفرين

والتون (1973)0/95------كيفيت زند  گى كارى

رفتار شهروند  ى  سازمانى
3مشتريان

بويل و همكاران (2016)0/92 3كاركنان
3سازمان

به منظور بررسى روايى از معيارهاى تحليل عاملى تاييد  ى، روايى همگرا و واگرا و جهت سنجش 
پايايى از معيارهاى آلفاى كرونباخ و پايايى مركب استفاد  ه شد  . تحليل عاملى تاييد  ى از طريق محاسبه 
بارهاى عاملى بررسى شد   و نتايج نشان د  اد   بار عاملى تمام گويه ها بيشتر از 0/4 بود  ه كه بيانگر تاييد   
آن هاست. معيار فورنل و لاركر1  براى روايى همگرا، ميانگين واريانس استخراج شد  ه (AVE) است كه 

بايد   از 0/5 بيشتر باشد  . نتايج جد  ول 2 نشان د  هند  ه تأييد   روايى همگرا است.
AVE جد  ول 2. بارهاى عاملى، پايايى مركب و

پايايى مركب (CR) مولفهمتغير
>0/7

 (AVE) ميانگين واريانس استخراج شد  ه
> 0/5

مد  يريت برند   د  اخلى
ارتباطات برند   د  اخلى

0/930/650 آموزش برند   محور
رهبرى تحول آفرين

رفتار شهروند  ى سازمانى
نسبت به مشتريان

0/9620/740 نسبت به همكاران
نسبت به سازمان

0/9450/575----كيفيت زند  گى كارى

روايى واگرا بيانگر تمايز يك متغير پنهان از ساير متغيرها است كه طبق آزمون فورنل لاركر، جذر 

1. Fornel & Larcker
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AVE يك متغير بايد   از همبستگى با متغيرهاى د  يگر بيشتر باشد  . د  ر جد  ول 3 مشاهد  ه مى شود   كه اين 

مقاد  ير از همبستگى با ساير متغيرها بيشتر است و روايى واگرا تأييد   مى شود  .

جد  ول 3. روايى واگرا
كيفيت زند  گى كارى مد  يريت برند   د  اخلى رفتار شهروند  ى سازمانى

0/860 رفتار شهروند  ى سازمانى
0/856 0/842 مد  يريت برند   د  اخلى

0/758 0/736 0/710 كيفيت زند  گى كارى

يافته ها
متغيرهاى جمعيت شناختى: حد  ود   68 د  رصد   شركت كنند  گان د  ر پژوهش زن و حد  ود   69 د  رصد   كارمند   
بود  ند  . حد  ود   60 د  رصد   از شركت كنند  گان مد  رك تحصيلى كارشناسى و بالاتر د  اشتند   و حد  ود   59 د  رصد   
د  اراى سابقه كارى بالاتر از پنج سال بود  ند  . جد  ول 4 يافته هاى توصيفى جامعه نمونه پژوهش را نشان مى د  هد  .

جد  ول 4. متغيرهاى جمعيت شناختى
د  رصد   فراوانىفراوانىگزينه هامتغير

جنسيت
2432/43مرد  
5067/56زن

عنوان شغلى

68/1كارشناس
5168/91كارمند  
1418/9خد  مات
34/1مد  ير

تحصيلات

1114/9د  يپلم
1925/7فوق د  يپلم
4155/4ليسانس

34/1فوق ليسانس و بالاتر

سابقه  كارى
3040/5كمتر از 5 سال
3445/9بين 5 تا 10 سال
1013/5بالاتر از 10 سال

آزمون كيفيت مد  ل اند  ازه گيرى: كيفيت مد  ل اند   ازه گيرى توسط شاخص اشتراك محاسبه مى شود  . 
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مقاد  ير مثبت اين شاخص نشان  د  هند  ه  كيفيت مناسب مد  ل اند  ازه گيرى است. همان طور كه د  ر جد  ول 5 
قابل مشاهد  ه است مد  ل از كيفيت مناسبى برخورد  ار بود  ه است.

شاخص ضريب تعيين R2: ضريب تعيين نشان مى د  هد   چند   د  رصد   تغييرات متغير د  رون زا توسط متغير 
برون زا است؟ مقاد  ير 0/67، 0/33 و 0/19 قابل توجه، متوسط و ضعيف توصيف شد  ه است. طبق 
جد  ول 5، رفتار شهروند  ى سازمانى د  ر حد   قابل توجه و كيفيت زند  گى كارى د  ر حد   متوسط برآورد   شد  ه اند  . 

جد  ول 5. شاخص اشتراك
R2 1-SSE/SSO متغير
- 0/637 رفتار شهروند  ى سازمانى

0/727 0/560 مد  يريت برند   د  اخلى
0/541 0/411 كيفيت زند  گى كارى

آزمون كلى مد  ل ساختارى (GOF): به طور كلى شاخص GOF بين صفر و يك بود  ه و مقاد  ير 0/01، 
0/25 و 0/36 به عنوان ضعيف، متوسط و قوى تعيين مى شود   كه براساس مقاد  ير اشتراكى و ضرايب 

تعيين محاسبه مى شود   و د  ر بازه  قوى برآورد   شد  ه است. 

ضرايب مسير و معناد  ارى: منظور از ضرايب مسير، مقد  ار بتاى استاند  ارد   رگرسيون خطى است. 
چنانچه معناد  ارى ضرايب مسير بيشتر از آماره تى باشد  ، آن فرضيه تأييد   مى شود  . د  ر سطح معناد  ارى 
90 د  رصد  ، 95 د  رصد   و 99 د  رصد  ، اين مقد  ار با 1/64، 1/96 و 2/58 مقايسه مى شود   (رامين مهر و 

چارستاد  ، 1394). شكل 1 و 2 ضرايب مسير و معناد  ارى آن را نشان د  اد  ه اند  . 

GOF 0/582 
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جد  ول 6 مقاد  ير ضرايب مسير و معناد  ارى ضرايب مسير و نتيجه  آزمون فرضيه ها را نشان د  اد  ه كه 
بيانگر تاييد   فرضيه هاى پژوهش است. 

جد  ول 6. ضرايب مسير و آماره  تى
نتيجهآماره تىضريب مسيرفرضيهرد  يف 

مد  يريت برند   د  اخلى كيفيت زند  گى كارى  رفتار شهروند  ى فرضيه 1
تأييد  0/1461/701سازمانى

تأييد  0/6966/39مد  يريت برند   د  اخلى  رفتار شهروند  ى سازمانىفرضيه 2
تأييد  0/73613/362مد  يريت برند   د  اخلى  كيفيت زند  گى كارىفرضيه 3
تأييد  0/1981/713كيفيت زند  گى كارى  رفتار شهروند  ى سازمانىفرضيه 4

بحث و نتيجه گيرى
د  ر اين پژوهش تاثير مد  يريت برند   د  اخلى بر رفتار شهروند  ى سازمانى با نقش ميانجى كيفيت زند  گى 
كارى د  ر بين كاركنان د  فاتر پليس+10 خراسان جنوبى بررسى شد  . الگوى كاربرد  ى پژوهش حاضر، رفتار 
شهروند  ى سازمانى را رفتارى د  اوطلبانه مى د  اند   كه افراد   نسبت به ارباب رجوع، همكاران و سازمان از خود   
بروز مى د  هند  . براى ايجاد   و تد  اوم رفتار شهروند  ى سازمانى، مد  يريت برند   د  اخلى و كيفيت زند  گى كارى 
كاركنان ضرورى به نظر مى رسد  . نتايج فرضيه اول نقش ميانجى كيفيت زند  گى كارى را د  ر تاثير مد  يريت 
برند   د  اخلى بر رفتار شهروند  ى سازمانى را نشان مى د  هد  . اهد  اف د  يگر اين پژوهش شامل بررسى تاثير 
مد  يريت برند   د  اخلى و كيفيت زند  گى كارى بر رفتار شهروند  ى سازمانى و بررسى تاثير مد  يريت برند   
د  اخلى بر كيفيت زند  گى كارى د  ر قالب فرضيه هاى د  وم تا چهارم مورد   بررسى قرار گرفت. نتايج فرضيه  
د  وم مبين تاثيرگذارى مد  يريت برند   د  اخلى بر رفتار شهروند  ى سازمانى است. رفتارهاى شهروند  ى سازمانى 
براى سازمان ضرورى است زيرا اختلاف نظر را كاهش و انعطاف پذيرى را به وجود   مى آورد   و كارايى و 
كارآمد  ى را افزايش مى د  هد   كه د  ر نتيجه موجب بهبود   عملكرد   كاركنان و مد  يريت مى شود   (رحمان سرشت 
و جنيد  ى جعفرى، 1397). با تقويت مولفه هاى مد  يريت برند   د  اخلى كه شامل آموزش برند  محور، ارتباطات 
برند   د  اخلى و رهبرى تحول آفرين است مى توان رفتار شهروند  ى سازمانى كه مرتبط با مشتريان، سازمان و 
كاركنان مى شود   را تقويت كرد  . نتيجه اين فرضيه همراستا با پژوهش هاى بويل و همكاران (2016) است. 
نتايج فرضيه سوم نشان د  هند  ه تاثير معناد  ار مد  يريت برند   د  اخلى بر كيفيت زند  گى كارى است. از آنجايى 
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كه كاركنان مخاطب اصلى فرآيند   مد  يريت برند   د  اخلى هستند   (ايكسونگ و كينگ1، 2015)، مى توان از 
اين طريق كيفيت زند  گى كارى را تحت تاثير قرار د  اد  . نتايج فرضيه چهارم نشان د  اد   كه كيفيت زند  گى 
كارى بر رفتار شهروند  ى سازمانى تاثير د  ارد  . رفتار شهروند  ى سازمانى د  ر اشكال مختلف سازمانى به وقوع 
مى پيوند  د  ؛ مانند   وفاد  ارى و كمك به د  يگران؛ د  ر نتيجه توجه به كيفيت زند  گى كارى كاركنان باعث 
تقويت آن ها مى شود  . نتيجه اين فرضيه همراستا با پژوهش  قنبرپور و همكاران (1395) است. د  رنهايت 
پس از بررسى نقش ميانجى گرى كيفيت زند  گى كارى بر رفتار شهروند  ى سازمانى مشخص شد   كه اين 
متغير از نوع ميانجى جزئى است و اثر مستقيم مد  يريت برند   د  اخلى بر رفتار شهروند  ى سازمانى قوى تر 
بود  ه است. به عبارت د  يگر سازمان با برند  سازى د  اخلى د  ر سازمان مى تواند   رفتار شهروند  ى كاركنان 
را تحت تاثير قرار د  هد  ، همچنان كه مى تواند   اين مهم را از طريق افزايش سطح كيفيت زند  گى كارى 
كاركنان نيز ارتقا بخشد  . البته نبايد   اين مهم را ناد  يد  ه گرفت كه يكى از راهبرد  هاى  هاى مد  يريت برند   

د  اخلى مى تواند   ارتقاى كيفيت زند  گى كارى كاركنان باشد  . 
پيشنهاد  ها: با توجه به نتايج پژوهش حاضر پيشنهاد  هايى براى افزايش رفتار شهروند  ى سازمانى د  ر د  فاتر 

پليس+10 استان خراسان رضوى ارائه مى شود  :
1- از آنجايى كه تاثير مد  يريت برند   د  اخلى بر رفتار شهروند  ى سازمانى د  ر اين پژوهش تاييد   شد  ، به 
مد  يران د  فاتر پليس+10 استان خراسان جنوبى پيشنهاد   مى شود   با طراحى هويت برند  ى متناسب با 
مسئوليت ها و جايگاه نيروى انتظامى د  ر ميان مرد  م و پشتيبانى از آن از طريق مولفه هاى مد  يريت 
برند   د  اخلى همچون بهينه سازى و توسعه ارتباطات د  اخلى سازمان، شناسايى و ارائه ارزش مطلوب 
مشتريان با توسعه مهارت هاى مد  يريت و رهبرى تحول آفرين د  ر سازمان، توسعه سيستم آموزش 
براى انتقال مفهوم هويت برند   به كاركنان و د  رنهايت تشكيل تصوير برند  ى متناسب با اهد  اف 

راهبرد  ى اين موسسه ها گام برد  ارند  .
2- با توجه به تاييد   تاثير كيفيت زند  گى كارى بر رفتار شهروند  ى سازمانى، به مد  يران پيشنهاد   مى شود   با 
ايجاد   شرايط كارى مطلوب به لحاظ فيزيكى و ساعت كارى و پرد  اخت منصفانه، ايجاد   فرصت هاى 
برابر رشد   و توسعه كاركنان، قانون گرايى د  ر سازمان، هماهنگ سازى و بهبود   اد  راك كاركنان از 

1. Xiong & King 
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مسئوليت اجتماعى، برقرارى توازن و تعاد  ل ميان زند  گى كارى و د  يگر بخش هاى زند  گى كاركنان 
و توسعه جو كارى مناسب براى افزايش حس تعلق كاركنان، شرايط بهبود   كيفيت زند  گى كارى 
و بروز رفتارهاى شهروند  ى سازمانى را فراهم سازند  . د  ر راستاى اين موضوعات، پيشنهاد  هاى زير 

ارائه مى شود  : 
2-1- تنظيم سياست هاى كلى حقوق و د  ستمزد   به صورت هماهنگ با شرايط بازار كار؛

2-2- د  ر نظر گرفتن اهد  اف و انگيزه هاى كاركنان د  ر تنظيم حقوق و د  ستمزد   آنان؛
2-3- متناسب سازى پرد  اخت حقوق و د  ستمزد   كاركنان با اهد  اف سازمان و نظام شايستگى سازمان؛
2-4- ايجاد   تعاونى هاى مسكن و تعاونى مصرف كاركنان د  فاتر مختلف پليس+10 د  ر استان مربوطه؛

2-5- توسعه مراكز مشاوره شغلى و غيرشغلى براى كاركنان؛
2-6- غنى سازى مشاغل و تفويض اختيارات پس از آموزش و توانمند  سازى كاركنان؛
2-7- تشويق كاركنان و سرپرستان به كسب د  انش و افزايش مهارت هاى كارى مرتبط؛

2-8- تسهيل مشاركت كاركنان د  ر تصميم گيرى هاى سازمان و افزايش عملكرد   آن از طريق 
حلقه هاى كيفيت؛

2-9- تلاش براى كشف رفتارهاى شهروند  ى سازمانى كاركنان و تقد  ير از آن ها با هد  ف توسعه 
اين رفتارها.

سپاسگزارى
پژوهشگران بر خود   لازم مى د  انند   از تمام مد  يران و كاركنان د  فاتر پليس+10 استان خراسان جنوبى كه د  ر 

تكميل پرسشنامه هاى پژوهش همكارى كرد  ند  ، صميمانه تشكر و قد  رد  انى كنند  .
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