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Abstract 
The main objective of the present study was to design a simulation model for 

development of organizational citizenship behavior (OCB) in Gas Company 

of Yazd province. A mixed method (qualitative and quantitative) approach 

was carried out in this research which was applied in terms of purpose and 

descriptive-analytical in terms of nature and method. In the qualitative step, 

the statistical population included university faculty members, managers, 

assistants, and experts of Yazd Gas Company, and in the quantitative part, it 

included university faculty members. Moreover, in the qualitative part, 

snowball sampling was performed until reaching theoretical saturation, and in 

the quantitative part, it was done by judgmental sampling. The data collection 

tools were interviews and questionnaires. In the qualitative section, using 

thematic analysis method, the effective factors on OCBs were identified. 

Then, the identified effective factors were prioritized using the fuzzy Delphi 

method, and finally, in the quantitative section, the organizational citizenship 

behavior development model was simulated using agent-based modeling 

approach. The data analysis led to the identification of 50 initial codes, 16 sub-

themes and 4 main themes as below: individual, managerial, organizational 

and environmental factors. According to our results, managerial factor was 

recognized as the most effective factor. The simulation results illustrate that 

the presented model can provide an appropriate assessment of the future 

development of OCB in Gas Company of Yazd province. 
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 در سازمانی  شهروندی رفتار توسعه سازی ه یشب مدل ارائه

 یزد  استان  گاز شرکت

 2نقوی  سیدعلی ،1اجیرلو باشکوه محمد

 

 چکیده 

  در   سازمانی  شهروندی  رفتار  توسعه  سازیهیشب  مدل   ارائه  هدف  با   حاضر  پژوهش
  کمی(   و   کیفی)  آمیخته  روش   حاضر   پژوهش  ش رو  .شد  انجام   یزد   استان   گاز   شرکت

 جامعه   بود.  تحلیلی  ـ  توصیفی  روش،   و  ماهیت  حیث  از   و  کاربردی  هدف،   نظر   از  که
  کارشناسان  نیز   و  معاونان  مدیران،   دانشگاه،   اساتید  شامل  کیفی  بخش  در  آماری

  کیفی   بخش  در  بود.  دانشگاه  اساتید  شامل  کمی  بخش  در  و  یزد  استان   گاز  شرکت
  شیوه   به  کمی  بخش  در  و  نظری   اشباع   به  دستیابی  تا   برفی  گلوله  روش  با  گیرینمونه

  کیفی  بخش  در  .بود  پرسشنامه  و  مصاحبه   ، هاداده  گردآوری   ابزار  شد.  انجام  قضاوتی
  شهروندی   رفتار  بر  مؤثر  عوامل  شناسایی  به  مضمون  تحلیل  روش  از  استفاده  با

  دلفی   روش  از  استفاده   با   شده   شناسایی   مؤثر  عوامل  سپس  .شد  پرداخته   سازمانی 
  شهروندی   رفتار  توسعه  مدل  کمی  بخش  در  نهایتدر   و   شد  بندیاولویت  فازی

  تحلیل   است.  شده   سازیشبیه  مبنا   عامل   زیمدلسا  رویکرد  از  استفاده  با  سازمانی 
  ،فردی )  اصلی  مضمون  4  و  فرعی  مضمون  16  اولیه،   کد  50  شناسایی  به  منجر  ، ها داده

  عامل   تأثیرگذارترین  عنوانبه  مدیریتی  عامل  که  شد  (محیطی  و  سازمانی  ، مدیریتی
  آوردبر   تواندیم   هشد  ئهارا  لمد  ، داد  نشان  زیشبیهسا  نتایج  همچنین  و  شد  شناخته
  ئه ارا  را  یزد  استان   گاز  شرکت  در  سازمانی  شهروندی  رفتار  توسعه  آینده   از  مناسبی

 دهد. 

 گاز. شرکت ،سازی شبیه سازمانی، شهروندی  رفتار ،توسعه : کلیدی واژگان 
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 مقدمه 

 منابع  مدیریت  مفهوم   هستند.  هاسازمان  بقای   برای   حیاتی  عوامل  از   یکی  انسانی  منابع

  سعی   تمام  و  است  استوار  سازمان  در  مستعد  و  ماهر  نیروهای   اهمیت  و  نقش  بر  انسانی

  تا  بنددمی  به کار انسانی منابع کاربرد و نگهداری  و بهسازی   کارگیری،به جهت  در  را خود

  و   رفاهی   و  خدماتی  تولیدی،  مؤثر   جریانات   سلسله   یک   ایجاد  برای   آن  های توانمندی   از

 به  شده  بینیپیش   والای   اهداف  و  هاآرمان  به  دستیابی  و  مستحکم  سازمانی  اداره   درنهایت

 (.1392 ،همکاران و )عسکری  گیرد بهره مطلوب نحو

 حفظ  با  بیشتر  کارایی  کسب  جهت  در  مدیران  تلاش  تمام  بوروکراتیک  نظام  در

  اطمینانغیرقابل   و  سطحی   مناسبات  دلیلهمینبه   است.  بوده  سازمان  هرمی  مراتبسلسله

  و   سازنده  مناسباتی  دموکراتیک  و  انسانی  ارزشی  نظام  در   اما؛  دارد  وجود  افراد  بین

  آن   اعضای   و   سازمان  به  محیطی  چنین  در  آید.می   وجودبه   مردم  بین  در  اطمینانقابل

  نظام  در  شهروندان به توجه اساس،  این بر  روند.  پیش توان حد  تا  که شودمی داده  فرصت

 منابع   از  یکی  عنوانبه   شهروندان  اهمیت   کهاکنون  است.  افزایش  به  رو  دموکراتیک ارزشی

  و   شود  تلقی  اهمیت   با  بسیار   تواندمی   هم  هاآن  رفتار  است،  شده  درك   سازمان  بسیارمهم

  ی خراسان)  اندپرداخته   کارکنان  رفتارهای   تحلیلو تجزیه  به  زیادی   محققان  که   روستاین  از

 (. 1391 ،ی رین یکنعان و

 که  داشتند  بیان  ها سازمان   اجتماعی  روانشناسی  کتاب   در  (،1978)  1کاهن   و  کاتز
  الزامات   از  فراتر  که  هستند  کارکنانی  نیازمند  خود   وظایف  اثربخش  انجام  منظوربه  هاسازمان 

  هر  داخل  در  که  دارند  اشاره  هاآن   کنند.  عمل  سازمان  در  خود  اصلی  نقش  های نیازمندی   و
  واحد  هر   داخل  در  حتی  یا  و   سیستم  یک  از  بخش   هر  نرود  در  سازمان،  یک  در  کاری   گروه

  در   هافعالیت   آن   از   محدودی   تعداد   که  دارد   وجود   زیادی   مشارکتی  های فعالیت  سازمان،  از
  رفتارهای   جزو  ها آن  از   زیادی   تعداد   و   اندشده  گرفته  نظر  در  کارکنان  های شغل  شرح  داخل
  نیستند(   موجود  مکتوب  و  رسمی  صورتبه  شغل   شرح  در  که  )رفتارهایی  نقش   از  خارج

  رسدمی  نظربه  ضروری   هاآن  به  توجه  سازمانی؛  اثربخشی  به  رسیدن  برای   که  هستند
  از  دارند  تمایل  هاسازمان   مدیران  که  رفتارهایی  ازجمله  (.1392  همکاران،  و  )یوسفی
  به   شده   واگذار  وظایف   از   فراتر  هایینقش  ایفای   و  پذیرش  شود،  صادر  سازمان  کارکنان

  سازمانی  رفتار  مدیریت  ادبیات  در  رفتارها  گونه این  است؛  شغل  شرح  چارچوب  در  ایشان
  رفتار   (. Das & Bhattacharya, 2022)  شودمی   یاد   سازمانی  شهروندی   رفتارهای   عنوانبه

 
1. Katz & Kahn 
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 و   سازمان  رسمی  الزامات  جزء  که  رفتارهایی  مجموعه  از  است  عبارت  1یسازمان  شهروندی 
 کارکنان،  سوی   از  غالباً  کنند.می  کمک  سازمان  و  کار  اثربخشی  به  اما  نیستند  شغل  انجام

 طور به  تواندنمی  بنابراین  شود،می  نگریسته  اختیاری   امر  یک  عنوانبه  رفتارها  مجموعه  این
  مطلب   این  کننده بیان  سازمانی  شهروندی   رفتار   تعریف  این  گیرد.  قرار  موردتقدیر  رسمی

  خاصی   تأثیر  کاری   محیط  به  اجتماعی  چارچوب  نمودن  اضافه  طریق  از  رفتارها  این  که  است
  شهروندی   رفتار  چرا  کهاین  توجیه  جهت  دلیل   چندین  دارد.  سازمان  اثربخشی  روی   بر

  وری بهره  افزایش ازجمله: دارد وجود دهدمی قرار تأثیرتحت  را  سازمان اثربخشی سازمانی
  را   کارکنان  روحیه  که  محیطی  ایجاد  و  کمیاب  منابع  گسترش  به  نیاز  کاهش  مدیریتی،

 (. 1388 ،همکاران  و جمالی) دهد  افزایش
 سازمانی   رفتار  حوزه  در  اساسی  های موضوع   ازجمله  سازمانی  شهروندی   رفتار

 بهبود  سازمانی،  تعهد   افزایش  جهت   در   ویژه  راهکارهای   ارائه   با   کندمی  تلاش   که  است
   بردارد   ثری ؤم   های گام  و...  شغلی  رضایت   مشتری،  وفاداری   مشتریان،  رضایت  عملکرد،

(Salim et al, 2020.)  توسعهحال در  ی کشورها  در  هاسازمان  که  تیواقع  نیا  به  توجه   با 
  سازند  فراهم  ی ا گونهبه  را  نهیزم  ی ستیبا  ،هستند  ی کارآمد  شی افزا  در  عمده  یجهش  ازمند ین

  را   خود  ی هاتیظرف   و  هاییتوانا  ،اتی تجرب  ی تمام  ،خاطربی ط  با  شانانریمد  و  کارکنان  که
  و  ییشناسا  ا ب  جز  زین  امر  ن یا  تحقق  و  رندی گ  کارهب  یسازمان  اهداف  ی اعتلا   درجهت
  ی سو  از  بود.  نخواهد   سریم  ی سازمان  ی شهروند  رفتار  به  مربوط  قواعد   و   اصول  ی بسترساز

  برخوردار   ی ا ژهی و  گاهیجا  و  تیاهم   از  رانیا  کشور  در  گاز  شرکت   انندم  ییهاشرکت   گرید
  کارکنان  ی توسعه   و  آموزش  صرف  را  ییبالا  ی هانه یهز  ،گاز  ی هاشرکت  کهی طوربه  .است
  در   کارکنان  ی فهیوظ  انجام   صرفاً  هاسازمان  تیموفق  رمز  که  جاآن  زا  و   کنند یم  خود

  از   ،گاز  شرکت   کارکنان   رفتار   مطالعه  ،یستن  شده  کته ید  و   مکتوب  ی ادار  فی وظا  چارچوب 
  رفتارهای   با  آنان  (.1395  ران،اهمک  و  اردکانی  سعیدا)  است   برخوردار  بسزایی  اهمیت

  به   شناسیوظیفه  حس  و  خوییخوش  مهربانی،  و   ادب  با  همراه  جوانمردانه،  و  دوستانهنوع 
  شهروندی   رفتار  دیگر،عبارت به  کرد.  خواهند  مؤثری   کمک  سازمان  در  کیفیت   افزایش 

  و   شده  کارکنان  عملکرد  بهبود   موجب  تواندمی  که  است  هایی شاخص  از  یکی  سازمانی
  مستقیم   و  مثبت  تأثیر  دلیلبه   دیگر  طرف   از  دهد.  سوق  اهداف  تحقق  سوی به  را   سازمان

  سازمان،  اثربخشی  بر  آن  تبعبه  و   شده  ارائه  خدمات  کیفیت  بر  سازمانی  شهروندی   رفتار
  که   باشد  هاسازمان  اثربخشی  افزایش  های راه  از   یکی  تواندمی  رفتارها  گونهاین  به  توجه

 
1. Organizational Citizenship Behavior 
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  از   گاز   شرکت  مانند  ییهاشرکت  ،بهتر  عبارت به  . است  نشده  چندانی  توجه  آن  به  تاکنون
  یطی مح  توانندیم  یسازمان  ی شهروند  رفتار  توسعه  بر  مؤثر  عوامل  یبررس  و  نیی تع  قیطر
  ن یا  در   و   کند  ل یتسه  را  آن  بروز  و  قیتشو  را  یسازمان  ی شهروند   رفتار   که  کنند  جاد ی ا  را

  دهند   کاهش   را  آن  موانع  و   شی افزا  را   یسازمان  ی شهروند  رفتار  ی هاکننده لیتسه  طیمح
 (.1397 )جعفری،
  در  سازمانی  شهروندی   رفتار  با  رابطه  در  ی اریبس  مطالعات  گذشته  سالیان  طی  در

  ی هاپژوهش   تریننوین  از  یخ بر  نتایج  به  اجمالی  گونهبه  که  ،است  شده  انجام  خارج  و  رانیا
  اشاره  ترند نزدیک  پژوهش  این  موضوع   به  محتوایی  لحاظ  از  که  زمینه  این   در  گرفته   صورت

 است. شده

  مدل   ارائه  و   شناسایی  آن  هدف  که  پژوهشی  در   (1401)   همکاران  و  فردصفری 
  که   ندرسید  نتیجه  این  به  بود،  سازمانی  شهروندی   رفتار  توسعه  بر  مؤثر  فردی   عوامل

 های مهارت  و  انگیزش  سازمانی،  تعهد  کاری،  وجدان  شغلی،  رضایت  شخصیت،  ترتیببه
 است.  مؤثر سازمانی شهروندی  رفتار توسعه  در  ارتباطی

 ی شهروند  رفتار   مدل  ارائه  آن  هدف  که  پژوهشی  در  (1397)  همکاران  و  تبریز   عالم
  و   یفرهنگ  ،یتیحما  ،یارزش  ،یتیشخص   بُعد  پنج  که  ندرسید  نتیجه  این  به  بود،  یسازمان
 هستند. یسازمان  ی شهروند رفتار  بروز در  مؤثر ابعاد عنوانبه ی افهیفراوظ

  بر   ثرؤم  عوامل  شناسایی  آن  هدف  که  پژوهشی  در  (1394)  همکاران  و  دهقانان
  بر   ثرؤم  عوامل  که   ندرسید  نتیجه  این  به  بود،  ناجا   راهور  پلیس   سازمانی  شهروندی   رفتار
  شخصیتی،  های ویژگی   )انگیزه،  فردی   عوامل  .1  :سطح  سه  در  سازمانی  شهروندی   رفتار

  کنترل  سیستم  مدیریت،  )سبک  مدیریتی   عوامل  .2  ؛سازمانی(  تعهد  شغلی،  رضایت   توانایی،
  پلیس(  در  عدالت  سازمانی،  فرهنگ  سازمانی،  )حمایت  سازمانی   عوامل  . 3  مدیریت(؛

 .هستند
 بر  سازمانی  و  فردی   عامل  دو  که  داد  نشان  (،2021)  1همکاران   و  منگ  مطالعه  نتایج

 هستند.  مؤثر سازمانی شهروندی  رفتار توسعه

 ی هایژگ یو  و   یسازمان  عوامل   که   داد  نشان  (،2018)   2همکاران  و  چن  مطالعه   نتایج
 دارند.  یسازمان ی شهروند  ی رفتارها ی ریگشکل  در یمهم نقش ی فرد

  وجود   حوزه،  این  در   هاییپژوهش   وجود  رغم علی  که  داد  نشان  موضوع   پیشینه   مرور 
  یکپارچه   صورتبه  را  سازمانی  شهروندی   رفتار  توسعه  بر  مؤثر  عوامل  که  جامع  پژوهش  یک

 
1. Meng et al 
2. Chen et al 
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  نماید،  بررسی  تفصیلی   صورتبه  را   عوامل  این   بین  درونی  روابط   و  داده   قرار  موردمطالعه 
  انجام   ی هاپژوهش   جستوجوی   و  بررسی   به   توجه  با  همچنین  رسد.می  نظر به  ضروری 

  نظام   یک  عنوانبه  سازمانی  شهروندی   رفتار  مطالعات،  از  بسیاری   در  که  شد  مشاهده  شده،
  سازمانی   شهروندی   رفتار   توسعه  که   است  حالیدر  این  است.  گرفته   قرار  موردبررسی  ایستا

  استفاده  با  مذکور،  مطالعات  در   همچنین  دارد.  پویا  ماهیت  و  بوده  متعامل  اجزای   از  متشکل
 آماری   های روش  کاربرد   که  است  حالی  در   این  و  شده  انجام   آماری   های روش  و  هامدل  از

  ه ارائ  به  نیاز  و   بوده  ثابت  زمان  طول  در   سیستم  ساختار  که  بود  خواهد  پذیرامکان   زمانی
  تعاملات  و  عوامل  محور،عامل  روش  آماری،  های مدل   و  هاروش   برخلاف  نباشد.  جزئیات

  محاسباتی   های چارچوب   در  را  هاآن   و  داشته  مدنظر  پیچیدگی  از  سطحی  هر  در  را  هاآن  بین
 کهآن   بر  علاوه  عوامل  سیستم،  در  که  داشت  خواهد  کاربرد  زمانی  روش  این  دهد.می   قرار

  در  و  بوده  ارتباط  در  یکدیگر  با  پویا  صورتبه  دارند،  تجربه  کسب  و  یادگیری   قدرت
  پیشینه   مسئله،  این  اهمیت  رغمعلی   کنند.  مشارکت  پویا  راهبردی   رفتارهای   دهیشکل

  نگرفته   صورت  حوزه  این  در  عاملبنیانی  زی مدلسا  هیچ  تاکنون  که  دهدمی  نشان   موضوع 
  ضرورت   بنابراین  است؛  نمایان  گاز  شرکت  در  خصوصبه  ایران   کشور  در  آن  خلأ  و  است
 سازمانی  شهروندی   رفتار  توسعه   پیچیده  ماهیت  شبیهسازی   برای   پژوهش  این  انجام

  ارائه   الذکرفوق  عوامل  مجموع   گرفتن  نظر  در  با  پژوهش،  این  از  هدف  است.  ناپذیراجتناب
  شهروندی   رفتار  توسعه  کلیدی،  عوامل  گرفتن  نظر  در  با  بتواند  که  بود  بنیان عامل  مدل

  ای ارزنده  نقش  بتوان  تا  کند  شبیهسازی   و  سازی مدل  را  یزد  استان  گاز  شرکت  در  سازمانی
 . کرد  ایفا سازمانی شهروندی  رفتار توسعه بهمنظور ؛شرکت  این مدیران به کمک در

 شناسی روش 

  حیث   از  و  کاربردی   هدف،  نظر  از   که  کمی(  و  )کیفی  آمیخته  روش  حاضر  پژوهش  روش

  مصاحبه  کیفی  بخش  در  پژوهش  گیری اندازه   ابزار  .بود  تحلیلی   ـ  توصیفی  روش،  و  ماهیت

  اساتید   شامل  کیفی  بخش  در  پژوهش  آماری   جامعه  بود.  پرسشنامه  کمی،  بخش  در  و

  شامل  کمی بخش  در و  یزد استان  گاز شرکت کارشناسان نیز و معاونان مدیران، دانشگاه،

 توجه   )با  برفیگلوله   گیری نمونه  روش  با  گیری نمونه  کیفی،  بخش  در  .بود  دانشگاه  اساتید

  محقق(  توسط  خبرگان  همه   شناخت عدم   احتمال  و   حوزه   این  خبرگان  تعداد  بودن  بالا  به

 شد.  انجام  قضاوتی شیوه به  نیز کمی بخش در و نفر( 16) نظری  اشباع  به دستیابی تا

  روش   از  استفاده   با  مصاحبه  روایی  آزمون  برای   کیفی،  بخش  در  حاضر  پژوهش  در

  از   پس  است.  شده  بررسی  کوهن  کاپای   شاخص   از  گیری بهره  با  آن  پایایی  و  کیوسرت
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  با   مطابق  شده  شناسایی  ابزارهای   اهمیت  میزان  براساس   هامصاحبه   روایی  ها،داده   تحلیل 

  موضوع  به  آگاه  که  یزد  استان  های دانشگاه   علمییئت ه  )اعضای   خبرگان  از  نفر  نه  نظر

 0/ 80  با  برابر  کوهن  کاپای   شاخص  مقدار  همچنین  گرفت.  قرار  تأیید  مورد  بودند(  پژوهش

 دارد.  مصاحبه پایایی و  روایی مطلوبیت از نشان  که شده حاصل

  و   نسبی  محتوای   اعتبار  روش   از  استفاده  با  هاپرسشنامه   روایی  پژوهش،  کمی  بخش  در

  پرسشنامه نسبی محتوای  اعتبار شد. ارزیابی آزمونپس   ـ آزمون روش  براساس آن پایایی

 موضوع   بر  که  دانشگاه   استادان  از  نفر  شش  تخصصی  نظرات  از  گیری بهره   با   مطالعه  این

  روایی  تأیید  از  نشان  که  شد  برآورد  76/0  میزان   به  ،داشتند  عملی  و  علمی  تسلط  تحقیق

 میزان  به  آزمونپس    ـ  آزمون  روش  براساس  هاپاسخ   همبستگی  همچنین  دارد.  پرسشنامه

  بررسی   برای   است.  داشته  همراه   به  را  پرسشنامه  پایایی  مطلوبیت   که  شد  حاصل  0/ 92

  انجام   از   پس  و   شد   دریافت  حضوری   مصاحبه  طی  ،خبرگان  نظر  عامل،مبنا  مدل   اعتبار 

  برای   عاملبنیان،  شبیهسازی   هاآن  نظر  طبق  سپس  گرفت؛  قرار  موردتأیید  لازم،  اصلاحات

 .شد تأیید نیز  مدل تبیین فرایند

 است:  زیر شرح به پژوهش این انجام مراحل

  تحلیل   روش   از   سازمانی   شهروندی   رفتار   توسعه   بر   مؤثر   عوامل   شناسایی   برای   اول   گام   در 

  الگوهای   بیان   و   تحلیل   تعیین،  برای   و   شد   استفاده   است،  کیفی   های روش   از   یکی   که   مضمون 

  و   برایناساس   . شدند   توصیف   جزئیات   قالب   در   و   سازماندهی   ها داده   موجود،  ( ها مضمون ) 

  با   آشنایی   یا   اول   مرحله   در   . شد   انجام   زیر   مراحل   شده،  آوری جمع   های داده   تحلیل   منظور به 

  مصاحبه   متن   شوندگان،مصاحبه   از   هریک   با   نیمهساختاریافته  مصاحبه   انجام  از   پس   ها،داده 

  آشنایی   از   پس   اولیه،  کدهای   ایجاد   یعنی   دوم،  مرحله   در   . شد   مطالعه   بارها   و   ثبت   کاغذ   روی 

  تلخیص   اولیه،  کدهای   قالب   در   اولیه،  های شاخص   و   مفـاهیم   مصـاحبه،  هـر   مطالعـه   و   اولیه 

  همچنین،  و   محققان   خلاقیت   و   تجربه   از   گیری بهره   با   سوم،  مرحله   در   . شدند   گذاری نشانه   و 

  مفهومی   نزدیکی   و   قرابت   براساس   شده   شناسایی   مفـاهیم   شده،  آوری جمع   ادبیات   از   استفاده 

  . گرفت   شکل   اولیه   فرعـی   های مضمون   و   شدند   بندی دسته   تر کلی   های برچسب   در   یکدیگر،  به 

  یکدیگر   با   فرعی   های مضمون   اصلی،  های مضمون   تشکیل   منظور به   چهارم،  مرحله   در 

  دهد،می   پوشش   را   قبل   مفاهیم   و   بود   تر ی انتزاع   که   مفاهیمی   تا   گرفتند   قرار   موردمقایسه 

  در   شده   استخراج   مفاهیم   و   برگشتیم   قبلی   مرحله   به   مجدداً  مرحله   این   در   . شود   استخراج 

  مضمون   تحلیل   انجام   برای   . شدند   تأیید   ها آن   درنهایت   دادیم،  قرار   موردبازبینی   را   مرحله   این 

 است.   شده   استفاده   Maxqda20  افزار نرم   از 
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  روش   از  ،سازمانی  شهروندی   رفتار  توسعه  بر  مؤثر  عوامل  شناسایی  از  بعد   دوم  گام  در

  این  اول   مرحله  در   شد.  گرفته  بهره   عوامل  اهمیت(  )میزان   بندی اولویت   برای   فازی   دلفی

  در   سازمانی  شهروندی   رفتار  توسعه  بر  گذارثیر أت  عامل  چهار  شامل  ای پرسشنامه  ،روش

  معیار  هر دربارة را  نظرشان شد  درخواست  هاآن  از  و  گرفت  قرار خبره  گروه  اعضای  اختیار

  برآورد   از  پس   دوم  مرحله  در  کنند.  بیان  پرسشنامه   در  مندرج  کلامی  متغیرهای   قالب  در

  محاسبه   عوامل  از  هریک  برای   زداییفازی   میانگین  و  مثلثی  فازی   میانگین  ها،پاسخ  فراوانی

  از  پس  سوم  مرحله   در  است.  شده  گرفته  نظر  در  0/ 7  آستانه  عدد  پژوهش  این   در  شود.می

  دلفی   اول  مرحله  پرسشنامه  بعد  مرحله  در  اول،  مرحله  زداییفازی   میانگین  مقادیر  محاسبه

 جدید   ای پرسشنامه  در  بود  شده  استخراج  خبرگان  نظرات  از   که   هاییشاخص  همراه به

  محاسبات  کهاین  از   پس   چهارم  مرحله   در  . شد  داده  قرار   خبرگان  اختیار  در   و  طراحی

  میانگین   میان  تفاوت  است  لازم  گرفت،  انجام  خبرگان  از  نظرسنجی  مرحله  دو  در  مرتبط

  آن  انطباق  و  اول  مرحله  نظرسنجی  نتایج  به  توجه  با  شود.  بررسی   معیارها  شده   زداییفازی 

  0/ 1  از  مرحله  دو  در  شده  زداییفازی   میانگین  تفاوت  کهدرصورتی   دوم،  مرحله  نتایج  با

  محیط   در  فازی   دلفی  روش  محاسبات   است.  رسیده  پایان  به  نظرسنجی   فرایند  شود،  کمتر

 .است گرفته انجام Excel افزارنرم

  اول، مرحله  در کردیم. سازی شبیه را سازمانی شهروندی  رفتار توسعه  سوم گام در

 عنوان به  یزد،  استان  گاز  شرکت  در  سازمانی  شهروندی   رفتار   توسعه  دهنده تشکیل  عوامل

  روی   بر  هامقداردهی  و  تغییرات  تمام  و  شد  گرفته   نظر  در  مدل  ساخت  به  مربوط  متغیرهای 

  تغییرات   دستخوش مؤثر  عوامل از هرکدام تغییرات، اعمال  از   بعد   .شد  اعمال  متغیرها   این

  شهروندی   رفتار   توسعه  روی   بر  خاص   طوربه   کهاین  بر  علاوه   هاآن   از   هرکدام   که  شد

  شهروندی   رفتار  توسعه  روی   را  خود  تأثیر  نیز  درمجموع   هستند،  تأثیرگذار  سازمانی

  بر  عامل  هر  از  متغیر  هر  تأثیرپذیری   میزان  محاسبه  جهت  دوم،  مرحله  در  .دارند  سازمانی

 ایگونهبه  باید  .دهندمی  تشکیل  را  مدل  متغیرهای   که  سازمانی  شهروندی   رفتار  توسعه

  مشخص   آن  تأثیر  هست  که  مقداری   همان  به  دقیقاً  عاملی  هر  از  متغیر  هر  که  شود  محاسبه

  گرفته  قرار  مدنظر  کامل  طوربه  عوامل  به  مربوط   محاسبات  در  متغیر  هر  وزن  یعنی  ؛شود

 جا این  در  شود،می  مشخص  جامعه  نوع   اولاً  که  ستا  ای گونهبه  عاملمبنا   تکنیک  .شود

  رفتار  توسعه  عوامل  و  بودند  یزد  استان  گاز  شرکت  کارکنان  پژوهش،  موردنظر   جامعه

  رفتار   توسعه  دهنده تشکیل  عامل   چهار   به  مربوط  متغیرهای   همان  سازمانی  شهروندی 

  نظر   طریق  از  که  مقادیری   و  شد  تعریف  پارامترها  بخش  این  در  .است  سازمانی  شهروندی 
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  از   هریک  دهندهنشان  پارامترها  از  هرکدام  شد.   داده  هاعامل  به  است   آمده  ست بد  خبرگان

  عامل   عنوانبه  نیز  متغیر  یک  .است  سازمانی  شهروندی   رفتار  توسعه  به  مربوط  متغیرهای 

 سازمانی   شهروندی   رفتار  توسعه  شدن  کند  باعث  که  عواملی  از  نشان  که  شد،  تعریف  متضاد

 تعریف  به  سوم،  مرحله  در  شد.  داده  اختصاص  آن  به  وزنی  خبرگان  نظربه  توجه  با  ،شودمی

  نیز   شبیهسازی   زمانی  پنجره  درضمن   شد.  پرداخته   حالت   نمودار   قالب  در  عامل   هر   رفتار

  افزارنرم  از  استفاده  با  نیز  عاملمبنا   زی مدلسا  شد.  گرفتـه  نظـر  در  سـال  یک  برای 

AnyLogic است شده انجام . 

 ها یافته 

  شانزده   ،اصلی  مضمون  چهار  شده،  انجام  ی هامصاحبه   کدگذاری   و  تحلیل  به  توجه  با

  است   آمده  بدست  هامصاحبه   لیوتحل ه یتجز  فرایند  از  اولیه  مفهوم  پنجاه  و  فرعی  مضمون

 شود.می مشاهده 1 شکل  و  جدول در که

 یزد استان  گاز شرکت در سازمانی شهروندی رفتار توسعه اصلی یهامضمون  .1 جدول

اصلی  هایمضمون فرعی   هایمضمون   مفاهیم  

 فردی

 شغلی  رضایت

 شغل  از  خشنودی 

 کار  به علاقه و میل

 شغل  مقبولیت

 عمل   آزادگی

 شغلی  امنیت

 سازمانی تعهد

 مسئولیت  احساس 

 سازمان به تعلق احساس 

 فعال  اجتماعی رفتار

 کار  با شدن عجین

 سازمان   به عاطفی  وابستگی

  هایویژگی

 شخصیتی

 ذاتی   صورتبه گذشت و  اخلاق

 گرایی برون شخصیت

 شخصی  اعتقادات و  باورها

 کاری  وجدان 
 شغل در  کاری وجدان 

 کارکنان حسابگری حس  وجود

 شهروندی  فضیلت
 سازمان  در  فعال  حضور  عرف  از فراتر

 کردن  تکمیل را  کارها زودتر   یا سروقت

 همدیگر  مشکلات حل  در همکاری  سازمانی  فرهنگ  سازمانی 
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اصلی  هایمضمون فرعی   هایمضمون   مفاهیم  

 کارکنان بین در  مشارکت فرهنگ 

 سازمان   در رشد و  توسعه فرهنگ 

 سازمانی  عدالت 

 کارکنان  بین در نابرابری  از جلوگیری

 ت رامقر و  قوانین از مساوی طوربه  همه مندیبهره

 کارکنان   عادلانه  کاری حجم

 سازمانی   حمایت
 مافوق  حمایت

 کارکنان نظرات به توجه

 سازمانی  ساختار
 سازمان  در  پذیرانعطاف  قوانین

 هایگیرتصمیم در تمرکز حداقل

 سازمانی  معنویت

 کار محیط  معنوی  فضای

 کاری  مشکلات  برابر در کارکنان تحمل

 رجوع ارباب برای  رضایت  ایجاد

 سازمان  اموال کردن  پایمال از جلوگیری

 سازمان سرنوشت  به نسبت کارکنان حساسیت

 کارکنان هایارزش  و  عقاید  و  کاری الزامات  بین تناسب وجود

 کارکنان کرامت به توجه

 کارکنان  توسط نیک  کارهای  انجام

 مدیریتی

 آفرینتحول رهبری
 بخش الهام انگیزش 

 آرمانی  نفوذ

 مدیریت  سبک 

 یسازمان سکوت کاهش یبرا  هایی حلراه اتخاذ

 کارکنان  با مدیر ارتباطی  مهارت داشتن

 مدیر  نگری جانبههمه

 مدیر توسط  تصمیمات  در   اختیارات تفویض

 مدیریت  شایستگی

 بالا  ادراکی  مهارت با مدیر

 بالا  انسانی  مهارت با مدیر

 بالا  فنی مهارت با مدیر

 محیطی

 فرهنگی  محیط
 یدوستنوع  فرهنگ 

 ت رامقر و قوانین رعایت فرهنگ 

 اجتماعی  محیط
 اجتماعی  هایمسئولیت به توجه

 افراد  زندگی سبک 

 اقتصادی  محیط
 تورم  نرخ

 مالیات نرخ

 تحقیق هاییافته منبع:
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 گاز شرکت در سازمانی شهروندی رفتار توسعه بر مؤثر عوامل بندیدسته .1 لشک

 Maxqda20 افزارنرم از استفاده با یزد استان 

 تحقیق هاییافته منبع:

  روش   براساس  ،سازمانی  شهروندی   رفتار  توسعه  بر  مؤثر  عوامل  بندی اولویت  و  بررسی  نتیجه

 است. شده  آورده 2  جدول  در فازی  دلفی

  گاز شرکت  در سازمانی شهروندی رفتار  توسعه بر مؤثر  عوامل بندیاولویت .2  جدول

 یزد

اریمع  نام  

 نیانگیم

  زدایییفاز

اول  مرحله  

 نیانگیم

  زدایییفاز

دوم  مرحله  

 اختلاف

نیانگیم  

 نیانگیم

زدایی یفاز  

  بندیتیاولو

ارهایمع   

 1 0/ 908 0/ 017 0/ 908 0/ 925 مدیریتی

 3 0/ 717 0/ 025 0/ 717 0/ 742 فردی

 4 0/ 708 0/ 025 0/ 708 0/ 733 محیطی

 2 0/ 833 0/ 042 0/ 833 0/ 875 سازمانی 

 تحقیق هاییافته منبع:
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  ها آن   از   هرکدام   که   عامل   چهار   سازی،شبیه   مدل   ساخت   جهت   پژوهش،  این   در 

  شد   گرفته   نظر   در   هستند   تأثیرگذار   سازمانی   شهروندی   رفتار   توسعه   روی   بر   خاص   طور به 

  با   محیطی   و   فردی   سازمانی،  مدیریتی،  به   ترتیب   به   0/ 70  و   0/ 71  ،0/ 83  ،0/ 90  مقادیر   که 

  نیز   متغیر   یک   همچنین   . شد   داده   ها آن   اثربخشی   میزان   براساس   خبرگان   نظر   به   توجه 

  رفتار   توسعه   شدن   کند   باعث   که   هست   عواملی   از   نشان   که   شد،  تعریف   متضاد   عامل   عنوان به 

  اختصاص   آن   به   0/ 02  مقدار   به   وزنی   خبرگان   نظر   به   توجه   با   که   شود؛ می   سازمانی   شهروندی 

  کارکنان   دهنده نشان   اول،  حالت   لاجیک؛ نی اَ  افزار نرم   برای   ها حالت   تعریف   هنگام   در   شد.   داده 

  سازمانی   شهروندی   رفتار   توسعه   بر   مؤثر   عامل   چهار   معرض   در   که   بود   یزد   استان   گاز   شرکت 

  شهروندی   رفتار   دارای   )کارکنان   دوم   حالت   به   تبدیل   و   ( رنگ ی آب   )مستطیل   گرفتند   قرار 

  مشخص،  زمانی   وقفه   یک   گذشت   از   بعد   که   (،رنگ ی ا نقره   )مستطیل   شدند   بالقوه(   سازمانی 

  در   شده   تعریف   های دهنده انتقال   توسط   بالقوه   سازمانی   شهروندی   رفتار   دارای   کارکنان 

  شدند   ( بالفعل   سازمانی   شهروندی   رفتار   دارای   )کارکنان   سوم   حالت   به   تبدیل   افزار،نرم 

 . دهد می   نمایش   را   حالت   نمودار   2  شکل   (،سبزرنگ   )مستطیل 

 یزد  استان  گاز شرکت در یسازمان یشهروند رفتار توسعه حالت نمودار .2 لشک

 
 تحقیق هاییافته منبع:
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 قابل  مدل  ها،عامل به مربوط کدنویسیهای  انجام و  پارامترها به مقداردهی از پس

  یشهروند  رفتار  توسعه  دهندهنشان  درصد(  75)  سبزرنگ  قسمت   ؛که  است  شدن  اجرا

  عنوانبه  درصد(  25)  رنگی آب  قسمت  و   است  یزد  استان  گاز  شرکت  در  یسازمان

  در  سازمانی  شهروندی   رفتار  کنندهنفی  پارامترهای   بودن  دارا  بهدلیل  که  است  ییهاقسمت

  را  باشد  یسازمان  ی شهروند  رفتار   دارای   کاملاً  کارکنان  کهاین  اجازه  ،یزد  استان  گاز  شرکت

 و   یسازمان  ی شهروند  رفتار  دارای   کاملاً  کارکنانی  با  سازمانی  وجود  همیشه  و  دهندنمی

 است.  مدل اجرای  زمان دهندهنشان 3 شکل است. دستیابی  غیرقابل درصدی   100

 گاز شرکت در یسازمان یشهروند رفتار توسعه سازیشبیه  از حاصل نتیجه  .3 شکل

 یزد استان 

 
 تحقیق هاییافته منبع:

 

 گیری نتیجه   و   بحث 

 توسعه   ،مؤثر  عوامل  گرفتن  نظر   در  با  بتواند  که   مبناعامل  مدلی  ارائه  هدف  با  حاضر  پژوهش
  با   .گرفت  انجام  کند،  شبیهسازی   را  یزد  استان  گاز  شرکت  در  یسازمان  ی شهروند  رفتار
  ت جادر  با  گرچها  عامل  چهار  هر  که  گرفت  نتیجه  توانمی  پژوهش  های یافته  به  توجه
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 سبببه   فقط  ها آن  بندی اولویت  و   ندامهم  سازمانی  شهروندی   رفتار   توسعه   رمنظو به  وتمتفا
  دوره   پایان  در  داد  نشان  هایافته  همچنین  .ستا  ترارتأثیرگذ  عوامل  شناخت  و  تربیش  درك
  درصد   75  یزد،  استان  گاز  شرکت  در  سازمانی  شهروندی   رفتار  توسعه  میزان  سازی شبیه
  شهروندی   رفتار  توسعه  رشد  بر  تواندمی  عوامل  کاربست  که  گرفت  نتیجه  توانمی  لذا  .است

 باشد.  تأثیرگذار سازمانی
 عنوانبه  سازمانی،  شهروندی   رفتار  توسعه  سازی شبیه  از  حاصل  نتایج  راستای   در

  مقیاس   در  و  پایلوت  صورتبه   حاضر  پژوهش  مدل  تا  است  مطلوب  کلی،  سیاست  یک
  بهبود   در   آن  توانایی  میزان  و  شده  گذاشته  اجرا  مرحله   به  مشخص   زمانی  بازه   در  کوچک

  مدل   عمل،  در   کهصورتی در  شود،  گیری اندازه  سازمانی  شهروندی   رفتار   توسعه  اثربخشی 
  توجه   با  بنابراین  شود.  اجرا   گاز  شرکت   در   آتی   های دوره   در  شد،  توسعه  به  منجر   پژوهش 

  نسبت   حاضر  لمد  از  گیری بهره   با  گاز  شرکت  انمدیر  ؛شودمی   توصیه  پژوهش  این  نتایج  به
 آن  مدیریت  به   گاهانهآ  و   کنند  امقدا  دخو  شرکت   در   سازمانی  شهروندی   رفتار  توسعه  به

  رفتار  توسعه  های برنامه   در  عوامل   این  گنجاندن  تنها  که  است   ذکرشایان  البته  ند.دازبپر
  این   است   لازم  روازاین   شد،  نخواهد  منجر   کامل  توسعه  به   احتمالاً  سازمانی،  شهروندی 

  سیستم  از  خارج  یگاه  که  مهم  اثرگذار   عوامل  سایر  به  نگاه  با  و  ای ریشه  طوربه  مسئله
 شود. بررسی  هستند،

 زمانی   بازه  یک  در  حاضر  پژوهش  که  بود  این  پژوهش،  این  محدودیت  ترینمهم  از
  و   بوده  زمانی  قلمرو  به  محدود  پژوهش  این  که  نمود  اشاره   توانمی  لذا   ،شده  انجام  خاصی

 د.شومی محسوسی تغییرات  دچار  زمان گذشت با
  برقرار   مناسب  نگاشت  پژوهش  های یافته  و  هاپیشنهاد  بین  باید  کهاین  به  توجه  با

  است   شده  ارائه  کاربردی   پیشنهادهای   برخی  آمده،  دستبه  نتایج  و  هاداده  اساس  بر  شود،
 دهد.  قرار گاز شرکت مدیران اختیار در  را حوزه  این از جدیدی   رویکردهای  تا

 رهبری   و  مدیریت  های سبک  از  بیشتر   گاز  شرکت  مدیران  ؛شودمی   پیشنهاد
 بگیرند. بهره  شرکت امور پیشبرد برای  تفویضی و  مشارکتی

  بر   را  مذکور  های محیط  تأثر  و  تأثیر  دقتبه   گاز  شرکت  مدیران  د؛شو می   پیشنهاد
  رفتار   بروز  به  تواندمی  که  محیطی  عوامل  و  دهند  قرار  نظرتحت  خود  مدیریت  تحت  شرکت
  را  ها آن  نقش  و   شناسایی  را  کنند   کمک  مذکور  های محیط  از  هریک   در   سازمانی  شهروند
 کنند.   تعیین و  تبیین

  و   هاکلاس  برگزاری   از  اعم   مختلف  طرق   از   گاز   شرکت  مدیران  د؛شومی  پیشنهاد
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  مراسمات   برگزاری   گاز،  شرکت  در  معنوی   الگوهای   سازی برجسته   آموزشی،  های کارگاه 

  نهایت   گاز  شرکت  در  جودوستانه  و  همدلی  و  همبستگی  حس  ایجاد  و  معنوی   و  مذهبی

 دهند.  انجام کارکنان کاری  محیط معنویت افزایش برای  را  خود تلاش

  های پژوهش  که   کرد   اشاره   مورد  این  به   توانمی  یپژوهش  های پیشنهاد  درخصوص 

  دست ب  بهتری   قطعیت  نتایج  تکرار  با  تا  پذیرد  انجام  کشور  گاز   های شرکت  دیگر  در   مشابه

  عنوان برای  نیز دیگر آماری  های تکنیک و سازی شبیه ی هاروش   از استفاده همچنین آید.

  انسانی  منابع  توسعه  زمینه  در   مندعلاقه  محققان  به  نیست.  دسترس   از   دور   حاضر   پژوهش 

  تا   دهند   گسترش  را  پژوهش  مدل  اثرگذار،  متغیرهای   دیگر  افزودن   با  تا   شودمی  پیشنهاد

 داد. پیشنهاد گاز های شرکت در سازمانی شهروندی  رفتار توسعه برای  جامع مدلی بتوان

 منابع 

  ی شهروند  رفتار  با  شده   درك  یارتباط  ی راهبردها  نقش  یبررس   ،(1397)  منصور   ،جعفری 
  ،گچساران(  گاز  و  نفت  شرکت   کارکنان  :ی مورد  )مطالعه  شده  درك  عدالت  و  یسازمان

  استراتژیک،  مدیریت   گرایش   اجرایی  مدیریت  رشته  ارشد،  کارشناسی  نامهپایان

 گچساران.  واحد اسلامی آزاد   دانشگاه انسانی، علوم دانشکده

 و  شغلی  عوامل  بین  رابطه  ،(1388)  مسلم  ،صالحی  و  یعل  ،ظهیر  پورتقی  ؛اختر  ،جمالی

  دانشگاه  یک   منطقه  ی هاواحد  علمییئته  ءاعضا  سازمانی  شهروند   رفتار  با  سازمانی

  ،( 2)3  ،آموزشی  مدیریت  و رهبری   فصلنامه  ب،مناس  مدل   ارائه  منظوربه   اسلامی  آزاد 

87-106. 

  رفتار  و  یسازمان  عدالت   رابطه  یبررس  ،(1391)  پژمان  ،ی ری ن  یکنعان  و  اباصلت  ،یخراسان

  ی هافرودگاه  یتخصص  مادر   شرکت  کارکنان   یشغل  ت یرضا  با  یسازمان  ی شهروند

 . 100- 79 (،12)4 ،یسازمان و   یشغل مشاوره  فصلنامه  ،کشور

 یی شناسا  ،(1394)  رضا  ،انیجواد  و  وسفی   ،مقدمی محمد  ؛بامداد  ی،صوف  ؛ حامد  ،دهقانان

  فصلنامه   ی،فیک  مطالعه   ناجا:   راهور  سی پل  یسازمان  ی شهروند  رفتار  بر  مؤثر  عوامل
 . 273-390  ،(3)10  ،یانتظام تیریمد  ی هاپژوهش 

 شهروندی  رفتار   توسعه  در  دانشگاه   نقش  ،(1388)  فریدون  ،احمدی   و  حسن  ،متین  زارعی

 . 43- 22 ،(41)1 ،اسلامی دانشگاه در معرفتی مطالعات  فصلنامه ،سازمانی

  سید   ،المدرسی   الحسینی   و   نجمه   ،سلیمی   ؛ رضا   ،پزشکی   زاده ابراهیم   ؛ سعید   ،اردکانی   سعیدا 

  مطالعه:   )مورد   شهروندی   رفتار   بر   استعداد   مدیریت   تأثیر   بررسی   ،( 1395)   مهدی 

https://ensani.ir/fa/article/author/18360
https://ensani.ir/fa/article/author/6692
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  ،( 30)   8  ،انرژی   و   نفت   صنعت   در   راهبردی   مطالعات   فصلنامه   ،یزد(   استان   گاز   شرکت 

74-51 . 

  ،(1401)  بهرام  ،شیری علی  و  کورش  ،معین  پارسا  ؛حسن  ،امیری   ؛اصغر  ،فردصفری 

  )مطالعه   سازمانی   شهروندی   رفتار   توسعه  بر  مؤثر  فردی   عوامل  مدل   ارائه   و   شناسایی

  ،( 1)  19  ،خون  پژوهشی  فصلنامه  ،ایران(  خون  انتقال  سازمان  مرکزی   ستاد  موردی:

43-30. 

  رفتار   وضعیت  تبیین   ،(1396)   حمزه  ،میارکلائی  صمدی   و   حسین  ،میارکلائی  صمدی 

 مدل   رویکرد   با  بیمارستان،  پرستاران  در  آن  های شاخص  و  سازمانی  شهروندی 

 .80-89  ،(4)11 ،قم پزشکی  علوم دانشگاه مجله ،ساختاری  معادلات

  مدل  ارائه  ،(1397)  مصطفی  ،زارعی  و  دمحم  ،پورحسن   ؛اکبر  ،تبریز  عالم   ؛اصغر  ،تبریز  عالم

  انداز چشم  فصلنامه   ،اسلامی  ارشاد   و   فرهنگ  وزارت   در  سازمانی   شهروندی   رفتار  بومی
 . 115-138 ،(3)9 ،دولتی مدیریت

  حمایت   ارتباط  ،(1392)   جمال  فتاحی،  و   نجف  آقایی،  حسین؛  پورزرندی،  بهمن؛   عسکری،

 های استان  جوانان  ورزش  کل  ادارات  کارکنان  شغلی  عملکرد  با  شده  ادراك  سازمانی

 .28-19 ،(1) 2 ،ورزش در تیریمد و  ی ولوژیزیف ی ها پژوهش  فصلنامه ایران، غربی
Chen, C., Sunny Hu, H., & King, B. (2018). Shaping the organizational 

citizenship behavior or workplace deviance: Key determining factors in the 

hospitality workforce, Journal of Hospitality and Tourism Management, 

35(1), 1-8. 
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