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 چکیده 
 

تواند    ی نظام جبران خدمت م  . گردد  یم  انیمشتر  یتمندیو رضا  یباعث بهره ور  یرفتار شهروند

تقو طراح  نیا  تیدر  هدف  با  تحقيق  این  باشد.  موثر  شهروند  یرفتار  رفتار  مطلوب  بر    یسازمان   یمدل 

کاربرد هدف  نظر  از  موجود  تحقيق  شد.  انجام  کارکنان  خدمات  جبران  نظام  روش   یاساس  نظر  از  و 

آمار  -توصيفی جامعه  است،  اداره  هيکل  قيتحق  یهمبستگی  مال  کارکنان  امور  در    ی اتي کل  کرمان  استان 

  186ساده و با استفاده از جدول مورگان    ی تصادف   یريباشد حجم نمونه با روش نمونه گ  ی م  1400سال  

  ییاطلاعات شامل دو پرسشنامه محقق ساخته نظام جبران خدمات با روا  یدآورگر  زاربنفر انتخاب شد. ا

تجزیه و تحليل .  است  96/0  یی ای و پا  0/ 86  یی با روا  ی مانپرسشنامه رفتار شهروند ساز  و  95/0  یی ا یپا  84/0

در نظر   05/0داری  و سطح معنی  انجام  23ویراست    AMOSو    SPSSافزارهای  ها با استفاده از نرمداده

برا شد.  توص  های   روش  از  ها داده  تحليل  و   تجزیه  یگرفته  استنباط  یف يآمار  نتایج  .  گردیداستفاده    یو 

ب داد.  نشان  اجتماع   یروانشناخت  ،ی تیریمد  ،یبعد سازمان   ن يتحقيق  رفتار    ی و  با  جبران خدمات کارکنان 

ورابطه    یسازمان  یشهروند مدداردداری وجود  معنی  مستقيم  ابعاد  اجتماع   یتیری.  ترت  یو   ن یبهتر  بيبه 

باعث    ی شنهاديمدل پ   قيتحق  جیبر اساس نتا  باشند.  یم  یسازمان  یرفتار شهروند  یکننده ها  ینيب  شيپ 

 گردد.  ی م ی سازمان ینظام جبران خدمات و رفتار شهروند گاه یقاء جاارت

 ی ات يکارکنان، امور مال  ،ی سازمان یجبران خدمات، رفتار شهروندمدل مطلوب،    های کلیدی:  واژه
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 قدمهم -1

 
ن سازمان،  هر  تعال  نتری مهم  یانسان   یرويدر  ترق   ی رکن  اساس  یو  عامل  و  پ   ی سازمان  اهداف  در    ی نبي شيتحقق  آن  شده 

)بن است  ساختارهای  1398  ، یاسد  یمجموعه  مطلوب،  راهبردهایی  روشن،  رسالتی  از  برخورداری  با  بخواهد  سازمان  اگر   .)

به   به طور کامل  مناسب،  و طراحی شغل  کارآمد  توانمند،    هایهدفسازمانی  انسانی خلاق،  نيروی  نيازمند  یابد،  خود دست 

  تيو موفق  یکار  زهيکه بر انگ  ی عامل  ،ی (. در هر سازمان1387ئيان و کشته گر،  می باشد )رضا  یمتعهد و توأم با رفتار شهروند

تأث مراجع  رگذاريکارکنان  با  کارکنان سازمان  رفتار  و  برخورد  بود،  با سا   نيخواهد  )پ   ریو  است  در سازمان  و    امي افراد همکار 

وند متعهد در جهت اعتلای سازمان حاضرند  (. کارکنان برخوردار از رفتار شهروندی سازمانی همانند یک شهر1398همکاران،  

  از  مند بهره  ها (. به طور طبيعی در صورتی که سازمان1397که بدون هيچ چشم داشتی تلاش کنند )بهاروند و همکاران،  

  های  عرصه  در  گذاری سرمایه  فکر  به  به راحتی  رقابت  عرصه  در  وانند ت باشند، دغدغه اثربخشی ندارند و می  ی کارکنان  چنين

 (. 1392و همکاران،   شاهی) باشند  ردیگ

باعث    ماًيو مستق  ستيآن ها ن  یرسم  فیو آگاهانه کارکنان است که جزء وظا  یارياخت  یرفتارها  یسازمان   یشهروند  یرفتارها

(.  2009باشد)اپلبام و همکاران،    کارکنان  یشود و ممکن است اثرات آن مستقل از بهره ور  یم   یاثربخش اهداف سازمان   یارتقا

  یم   شیکارکنان را افزا  ني ب  یو کمک ها  یارتباطات، همکار  ،یکار  یو گروه ها  نانکارک  یبهره ور   ،یسازمان   یار شهروندرفت

دهد و به    ی م  شیکند؛ نسبت اشتباهات را کاهش و مشارکت کارکنان در مسائل سازمان را افزا  ی م  قیرا تشو  ی ميدهد؛ کار ت

 (. 2017)کوهن و هانگ ، آورد ی را فراهم م ی مناسب یجو سازمان  یطور کل

شهروندی سازمانی توسط    رفـتار  دسته بنـدی متفـاوت کـه از ابـعـاد  30( از بين نزدیک به  2011و همکـاران )  پودسـاکف

محققـان از اقبال بيشتری بـرخوردار بـودنـد شناسـایی کردنـد کـه    بين  را که در  بعد  پنج  بود  شده  پژوهشگران مختلف ارائه 

رفتار    توانديکه م  یاز عوامل  ی کیو ادب و مـهربانی.     خویی  ، خوش  ارتنـد از: نـوع دوسـتی، وظيفـه شناسـی ، جوانمردیعب

ب  ی سازمان   یشهروند در  تقو  ن يرا  وجود    تیکارکنان  است)زارعـ  ک یکند  خدمت  جبران  اثربخش  همکاران،    نويمت  ینظام 

1395) 

(. جبران 1397مورد توجه است )سپهوند و همکاران،    یمنابع انسان  تیریام جامع مداز ارکان نظ  یکیخدمات به عنوان    جبران

العاده، گز پرداخت فوق  از حقوق،  ازا  ییایمزا  ریسهام و سا  یها  نهیخدمات عبارت است   ت يفيعملکرد و ک  یکه سازمان در 

اقابل ذک  ی (. نکته  2005،  ومنيو ن  چ یلکوويکند)م  ی تلاش کارکنان به آن ها پرداخت م   یاست که جبران خدمات برا  نیر 

 ادیجبران خدمات از آن    ستم يکه تحت عنوان س  رديگ  یبه خود م  یستمينظام مند و س  یدر سازمان ها، شکل   یساز  یجار

اهـتمام2009،  یشود)مان  یم مـستلزم  کارکنان،  خدمات  جبران  نظام  بـهبود  سياست  به  سازمان  مـدیریت  (.    ی هاتدوین 

ای از علم سازمان است که با  انسانی شاخه  (. مدیریت منابع1397و همکاران،    یواندریمنابع انسانی است )دگرایانه از  حمایت

هـمه  بـين  کارکنان،  با  روابط  درسـياست  یایجاد  اقدامات  و  تصميمات  می  رابطه   هاسازمان  ها،  و   نستوکيکند)ببرقرار 

و   یآنان است)کازرون  نيمراوده ب   فرایند  جبران خدمات با  ريرمایان، تغي( محور روابـط بـين کارکنان و کارف  2013همکاران،  

به مزاافرادی که کار می  ترشي(. دليل ب1396  ،یمحمد این است که وابسته  مـوجود هستند و    و دسـتمزد   حـقوق   ،ا یکنند 

 ( 2007،  ـنگيو ورل لبوهن)داکندمی فایجبران خدمات در سازمان نقش اصلی را ا
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بر   یقرار ندارد بطور  یشهر کرمان در سطح مطلوب  یدر ادارات دولت  ی سازمان  ی( رفتار شهروند1397)یاسد  قيتحق  جینتا  طبق

نتا شهروند  21/0  قيتحق  نیا  جیاساس  رفتار  شهروند  0/  42مناسب،    یسازمان  یکارکنان  و    یسازمان  یرفتار    0/ 37متوسط 

استان   ی اتي کارکنان سازمان امور مال  26/0( فقط  1397)یسلطان   قيتحق  جیا نامناسب داشته اند و براساس نت  یرفتار شهروند

 نیداشته اند، بر ا  نينابيب   یرفتار شهروند  36/0نامناسب و    یرفتار شهروند  38/0مناسب داشته اند و    یکرمان رفتار شهروند

در حد قابل قبول    یاتير مالشهر کرمان بخصوص در سازمان امو   یدولت  یدر سازمانها  یتوان گفت که رفتار شهروند  یاساس م

 ی توجه به حقوق شهروند   ی و خدمات  یدولت  یسازمانها  یاصل  یاز رسالت ها  یکیاست که    یدرحال   نیباشد ا  یو مورد انتظار نم

نشأت    یتواند از عوامل مختلف و متفاوت   ی م  یدولت  یدر سازمانها  یارباب رجوع است. نامناسب بودن رفتار شهروند  م یو تکر

( به  2013)  نگيباشد چنانکه سينگ و س  یآن نظام جبران خدمات کارکنان م  یاصل  لیاز دلا  یکیرسد    ینظر م  به  هک  رد،يبگ

 ق يتحق  ج ینتا  ی دار وجود دارد. از طرف  ینظام جبران خدمات و رفتار شهروندی سازمانی رابطه معن  نيکه ب  ديرس  جهينت  نیا

  یشهر کرمان از نظام جبران خدمات در حد قابل قبول  یدولت  تداراکارکنان ا  تیرضا  زانيدهد که م  ی ( نشان م1396)یخالق

کم،    28/0کم،    یليخود را نظام جبران خدمات خ  تیرضا  زانيکارکنان م  19/0  قيتحق  نیا   جیکه طبق نتا  یباشد بطور  ینم

از نظام   یدولت  تادراکارکنان    تیتوان گفت اکثر  یاساس م  نیذکر کرده اند. بر ا  ادیز  یليخ  06/0و    ادیز  14/0متوسط،    33/0

آنها اثر گذار باشد همانطور که از مطالب ذکر شده    یسازمان  یتواند بر رفتارها  یامر م  نیهستند که ا  یجبران خدمات ناراض

کارکنان    یو بهره ور  یارتقاء عملکرد سازمان  ، یسازمان  تيدر موفق   یکننده ا  نيينقش تع  یسازمان   یهست رفتار شهروند  دايپ 

کننده    نيينقش تع  ی سازمان  ی رفتار شهروند  تیکارکنان جهت تقو  یبرا  زه يانگ  جاد یتواند در ا  ی خدمات م  راندارد و نظام جب

شناسا  یا اما  باشد،  شهروند  ريتاث  زانيم  یعلم  ییداشته  رفتار  بر  خدمات  جبران  تحق  ازمند، ين  ی سازمان  ی نظام    قاتيانجام 

پ   یدانيم تاکنون محقق  یبررس  نهيشياست که طبق  ا  نیا  یهنوزبه بررس  یخلدا   نيشده  اند و  نپرداخته  خلاء   کی  نیمسئله 

نظام جبران   ريتاث  یدانيم  قيتحق  ک یو در    یضرورت دارد که بصورت علم  نیشود؛ بنابرا  یحوزه محسوب م  نیدر ا  یپژوهش

گذار در    ريتاثسازمان مهم و    کیبه عنوان    یاتيکارکنان بخصوص کارکنان اداره امور مال  یسازمان   یخدمات بر رفتار شهروند

بهبود نظام جبران خدمات ارائه داد و   یبرا  یعمل  ی. تا براساس آن بتوان راهکارهارديکشور مورد مطالعه قرار گ  یحوزه اقتصاد

راستا بخش  یگامها  ی سازمان  یاراتقاءرفتار شهروند  یدر  مف  یاثر  بنابرا  دي و  ا  قيتحق  نیبرداشت.  پر کردن  با هدف    نیحاضر 

   ی سازمان  یرفتار شهروند  ی نيب  ش يکننده پ   ینيب  شي نظام جبران خدمات پ   ا ی آ  است:  ریه سوال زب  یی خلاء در صدد پاسخگو

 باشد؟   ی کرمان م یات يکارکنان اداره کل امور مال
 

 مواد و روشها  -2

 
  ی دان يم وهيبه شکه  و از نظر روش یک تحقيق توصيفی از نوع همبستگی است  یکاربرد قاتيحاضر از نظر هدف جزء تحق قيتحق

استان کرمان در سال    یاتيکارکنان اداره کل امور مال  هيپژوهش شامل کل  یداده ها پرداخته شده است. جامعه آمار  یجمع آور به  

ساده    یتصادف  یريباشد که با روش نمونه گ  ینفر م  186نفر و حجم نمونه با استفاده از جدول مورگان    348به تعداد    1400

  197ت شامل دو پرسشنامه محقق ساخته است. پرسشنامه نظام جبران خدمات که شامل  اطلاعا  یگردآور  زاربانتخاب شده اند. ا

پرسشنامه نظام جبران خدمات را در چهار    ن ی. ااشد ب  یدرجه از کاملا مخالفم تا کاملا موافقم م   5  کرتيل  اسيسوال بر اساس مق

کل ها   ی سازمان  ی بعد  شاخص  امن  ی)با  خدمات،  و  امکانات  ساختار،  و  مش   ،ی شغل  تيسطح  و  شرا  یخط  و    یکار  طیسازمان 
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 ،یريگ  ميبازخورد متناسب با عملکرد، مشارکت در تصم  ،یشغل  شرفتيپرورش استعدادها و پ   ی)با شاخص ها   یتیریمناسب(، مد 

ک  رانیمد   ی تیحما  ی ها  رنامهب   ، یاستقلال شغل  ، ی شغل  یها  ی ژگیو  ی)با شاخص ها  یروانشناخت  ، یو سرپرست  تیریمد  تيفيو 

تنوع و  مح  تها، يفعال  چالش  در  قدرت  داشتن  باورها،  و  اجتماع   طيانتظارات  و  پول(  درک  و  ها  ی کار  شاخص  ارتباطات    ی)با 

اجتماع   طيدر مح  یاجتماع  انسجام  مح  یکار،  ب  یسازگار  ار، ک  طيدر  مناسب  تعادل  و سا  نيو    یفضا  ،یفرد  یجنبه ها  ر یکار 

سوال بر اساس    162شامل    ی سازمان  ی پرسشنامه رفتار شهروندسنجد.    ی ارباب رجوع( م  طیکار و شرا  طياحترام در مح  ،یکار

  ، یبعد فداکار  15را در    ی سازمان  یپرسشنامه رفتار شهروند  نی باشد. ا  یدرجه از کاملا مخالفم تا کاملا موافقم م   5  کرتيل  اسيمق

پذ تحمل  فرد  ،یریتوجه،  پ   ،یاجتماع   یریپذ  تيمسئول  ،یابتکارات  و  قوان  یروياطاعت  شغل   ،یسازمان  نياز  مشارکت    ،یتعهد 

مهربان  یطرفدار  ،ی سازمان و  ادب  تلاش،  و  پشتکار  مدن  ،ی وفادارانه،  دوست  یشناس  فهيوظ  ،یجوانمرد  ،ی رفتار  نوع    ی م  یو 

روا1398  ،یاسد  یسنجد)بن ها  یصور  یی (.  شهروند  یپرسشنامه  رفتار  و   جبران خدمات  ترت  یسازمان  ینظام  و   84/0  بيبه 

و همکاران،   یواندری)د  بدست آمده است  49/0و    63/0   بي به ترت  ی اکتشاف  یعامل   ليها براساس تحلان  یسازه ا  یی و روا   86/0

ضر1397 آلفا  یی ای پا  بی(  روش  با  شده  ذکر  ترت  خ کرونبا  ی پرسشنامه  تجز  96/0و  95/0  بيبه  جهت  است.  آمده  و    هیبدست 

  های  یاده گردید. آمار توصيفی به منظور توصيف ویژگداده از دو رویکرد کلی آماری آمار توصيفی و آمار استنباطی استف  ليتحل

آمار استنباطی    همچنين،و... .    اريانحراف مع  ، نيانگيم  ،یفراوان  یفيتوص  یجمعيت شناختی جامعه آماری با استفاده از آماره ها

از آماره استنباط  ون يرگرس  و  رسونيپ   یهمبستگ  ب یضر  یبرای بررسی معناداری تأثير مفروض متغيرها بر یکدیگر  با استفاده 

انجام شده است. جهت برازش    SPSS23داده ها با استفاده از نرم افزار    ليتحل  و   هیچندگانه مورداستفاده قرار گرفت. تجز  یخط

 استفاده شده است. Amos23از نرم افزار  یمعادلات ساختار ی ابیشده از مدل   ن یوتد ی مدل مفهوم

 

 یافته ها  -3

 
 و ابعاد آن  تحقق حکمرانی خوب شهری   مه ریزی و مدیریتی دربرنا ابعاد متغیر موانع   توصیف

 8/11نفر )  22مورد بررسی،    یپاسخگو  186سؤال پرسشنامه(، از بين    197  نيانگي با توجه به نمره متغير نظام جبران خدمات )م

درصد( نظام جبران   2/2نفر)  4و    ادیدرصد( ز  9/26نفر)  50درصد( متوسط،    1/59نفر )  110درصد( نظام جبران خدمات را کم،  

(، استفاده از نظام جبران خدمات در  09/3به طورکلی با توجه به ميانگين نمره محاسبه شده ).  ذکر کرده اند  ادیز  یليخدمات را خ

گرفت    جهيتوان نت  ی داخل جعبه( م  ره يهمچنين با توجه به ميانه )خط ت.  متوسط بوده است  زاني کرمان به م  ی اتي اداره کل امور مال

 . (1)جدول شماره قرار دارند،  انهيم  یها در سطوح بالا  یندرصد آزمود 50که 

 

 

 

 

 
نظام جبران خدمات  شاخص های فیتوص -1جدول   

آماره  متغير رفتار شهروندی   

 سازمانی 
ازمانی بعد س  نظام جبران خدمات   بعد اجتماعی بعد روانشناختی  بعد مدیریتی  
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 186 186 186 186 186 186 تعداد

09/3 3 ميانگين   27/3  13/3  98/2  09/3  

94/2 ميانه   02/3  27/3  22/3  96/2  02/3  

2/3 مد  8/2  3 2/3  6/2  8/2  

497/0 انحراف معيار   580/0  763/0  679/0  679/0  580/0  

756/0 چولگی   579/0  346/0-  509/0-  004/0  579/0  

959/0 کشيدگی  042/0  263/0-  137/0  086/0  042/0  

9/1 2 کمترین   4/1  4/1  4/1  9/1  

5/4 بيشترین   6/4  7/4  6/4  6/4  6/4  

 

 بررسی نرمال بودن توزیع متغیرهای تحقیق
بالای   متغيرها،  داری  اینکه معنی  به  بنابراین فرضيه    05/0باتوجه  آمده  این    H0به دست  و  نمی شود  این رد  معناست که  بدان 

متغيرهای تحقيق از توزیع نرمال پيروی می کنند، بنابراین برای آزمون فرضيه ها از آزمونهای پارامتریک استفاده شده است)جدول  

3  .) 

 آزمون کلموگرف اسمیرنف برای بررسی فرض نرمال بودن متغیرها  -2جدول 

 فرض نرمال  معنی داری  آزمون کلموگرف اسميرنوف  متغير

 برقرار است  238/0 031/1 ظام جبران خدمات ن 

 برقرار است  06/0 249/1 رفتار شهروندی سازمانی 

 

خدمات   جبران  نظام  تحقیق:  اجتماعی )فرضیه  و  روانشناختی  مدیریتی،  سازمانی،  رفتار   کننده  بینی  پیش(  بعد 

 . هستندکرمان    یاتیدر اداره کل امور مال  ی سازمان  یشهروند

ی جبران خدمات کارکنان با  و اجتماع   یروانشناخت  ، یتیریمد  ،یبعد سازمان که معنی داری آزمون پيرسون بين  نتایج نشان می دهد  

شهروند مال  یسازمان   یرفتار  امور  اداره کل  از  کرمان    ی اتيدر  بين    α=05/0کوچکتر  نتيجه  در  و  سازمانهستند    ، یتیریمد   ، ی بعد 

اجتماع   یروانشناخت رفت  یو  با  کارکنان  شهروندجبران خدمات  مال  یسازمان   ی ار  امور  اداره کل  داری کرمان    یات يدر  معنی  رابطه 

 (. 3)جدول استها بين متغير مستقيمیب همبستگی نشان از رابطه ابودن ضر وجود دارد. مثبت

   یسازمان یبا رفتار شهروند آماره های آزمون همبستگی پیرسون بین نظام جبران خدمات -3جدول 

 متغير
 ی سازمان  ی رفتار شهروند

 نوع رابطه  وجود رابطه  معنی داری  ضریب همبستگی 

 مستقيم  دارد 001/0 5/0 ی بعد سازمان 

 مستقيم  دارد 001/0 595/0 ی تیریبعد مد 

 مستقيم  دارد 001/0 431/0 ی بعد روانشناخت

 مستقيم  دارد 001/0 364/0 یبعد اجتماع

از   واریانس مدل رگرسيون کمتر  نتایج معنی داری تحليل  نتيجه مدل رگرسيون خطی معنی  05/0طبق  باشد،  است، در  دار می 

اجتماع   یروانشناخت  ،ی تیریمد  ، یبعد سازمان یعنی بين   رفتار شهروند   ی و  با  امور    ی سازمان   یجبران خدمات کارکنان  اداره کل  در 

معنیراکرمان    یاتيمال چندگانه  بطه خطی  دارد. ضریب همبستگی  وجود  رابطه    r=639/0داری  ميزان  دهنده  نشان  که  باشد  می 
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است. بنابراین این رابطه    α=  05/0و کوچکتر از سطح    001/0همزمان دو متغير است و با توجه به اینکه سطح معنی داری برابر  

نظام   آمده  بدست  تعيين  ضریب  براساس  باشد.  می  دار  خدمات  معنی  ميزان    395/0جبران  شهروندواریانس  ی  سازمان   یرفتار 

 (.4را تبيين می کند)جدول  کارکنان 

 

   یسازمان یبا رفتار شهروندتحلیل واریانس مدل رگرسیون نظام جبران خدمات   -4جدول 

 معنی داری  Fمقدار  R R2adj مربعات  ميانگين درجه آزادی  مربعات مجموع  منبع تغييرات

 93/122627 4 71/490511 رگرسيون 

 47/3929 181 24/711233 باقی مانده  001/0 21/31 395/0 639/0

 - 185 95/1201744 جمع 

 

رگرسيون   نتایج ضرایب مدل  مد)  H02  ,H04,طبق  اجتماعی(، در سطح  تیریبعد  و  رگرسيون  رد می  05/0ی  اما مدل   ,شود، 

H03,H01  (در سطح  بعد سازمان )شود. با توجه به مقداررد نمی  05/0ی و روانشناختیβ    ی به ترتيب  و اجتماع   یتیریبعد مدبرای

در اداره    یسازمان   یرفتار شهروندی به ترتيب بهترین پيش بينی کننده  و اجتماع  یتیریبعد مد می باشد، پس    232/0و    49/0برابر  

 (. 5می باشند)جدول  کرمان  یات يکل امور مال

  یسازمان یبا رفتار شهروندطه نظام جبران خدمات ضرایب مدل رگرسیون راب   -5جدول 

 معنی داری  tمقدار βبرآورد استاندارد   خطای معيار  Bبرآورد متغير

 001/0 219/6 - 895/29 92/185 ثابت 

 171/0 374/1 118/0 188/0 259/0 ی بعد سازمان 

 001/0 676/4 49/0 218/0 02/1 ی تیریبعد مد 

 465/0 732/0 062/0 218/0 159/0   یبعد روانشناخت

 001/0 777/3 232/0 186/0 702/0 یبعد اجتماع

 

  با استفاده از مدل معادلات ساختاری   شنهادیی پ  مدل  یابیارز

توان گفت که مدل    ی م  شده،قابل قبول ذکر  ریو مرز مقاد(  شده  نیتدو   یالگو)  یی نها  یبرازش الگو  یشاخص ها  ریتوجه به مقاد  با

رابطه نظام    یذکر شده به خوب  یرهايدهد که متغ  یم  مدل نشان  یونيرگرس  بیباشد . ضرا  ید قبول ممور  قيتحق  نیارائه شده در ا

 . (1 و شکل 6)جدولکند  یم نييکرمان تب ی اتيکل امور مال اداره در ی سازما ن یجبران خدمات کارکنان با رفتار شهروند

 شاخصهای برازندگی الگوی نهایی  - 7جدول

http://jparnt.iauk.ac.ir/
http://jparnt.iauk.ac.ir/


 نوین مدیریت دولتی  ی نظریه هاو ه تحقیقات فصلنام    

  1-14 فحات ، ص1401 زمستان ،  4، شماره 1دوره           
                 http://jparnt.iauk.ac.ir/          

 
 
 

7 

 

RMSEA CFI TLI IFI AGFI GFI NPAR X2/Df Df X2 
شاخصهای برازندگی  

 الگو 

 مدل اصلاحی )نهایی(  77/2385 617 87/3 86 9/0 844/0 951/0 92/0 948/0 099/0.

 

 کرمان یاتیمال-در اداره کل امور  یرابطه نظام جبران خدمات کارکنان با رفتار شهروندی سازمان نییشده تب دیالگوی تائ -1شکل 

 

 بحث -4

دارد،    یدار  ی رابطه مثبت ومعن  ی سازمان  ینظام جبران خدمت با رفتار شهروند  قيصل از تحقحا  ج یبر اساس نتا

ا افزا  نیبه  با  رفتار شهروند  شیصورت که  ب  یسازمان  ینظام جبران خدمت  ا  یم  شتريکارکنان هم  با    جینتا  نیشود که 

س  یها  افتهی و  ب  نشانکه    (  2013)  نگيسينگ  جبر  نيداد  ش  اننظام  رفتار  و  سازمانی  خدمات  مثبت هروندی    رابطه 

و    یدار  یومعن دارد  همکاران)  یها  افتهیوجود  و  ا2008ژنگ  به  که  تشو  دنديرس  جهينت  نی(  پاداش  عنوان    یقیکه  به 

( که نشان داد    2006آورد، کيم و همکاران )    یفراهم م   یسازمان   ی شهروند  یبروز رفتارها  یرا برا  خدمات فضاجبران  

خـ رف  دماتجبران  بروز  مباعث  کارکنان  توسط  سـازمانی  شـهروندی  همچن  ی تار  و    یواندرید  ی ها  افتهیبا    نيشود 

  یجبران خدمات کارکنان پاداش ها  یتوان گفت اگر برا   یم  نی( همسو است. بنابرا1398)  یاسد  ی(، بن1397همکاران )

جبران   یبرا  یکانات مناسبکارکنان باشد، ام  تيسازمان متناسب با سطح فعال  ی مال  یداده شود، پاداش ها  ی مناسب  ی مال

در سازمان وجود   یشغل   عيشود منصفانه باشد، امکان ترف  ی که به کارکنان ارائه م  ی خدمات در نظر گرفته شود، خدمات

ع   یسازمان در جبران خدمات برا  ی داشته باشد، خط و مش سازمان در جهت    رانیباشد، مد  ینيهمه کارکنان واضح و 

 یريگ  م يدر تصم  رانیداده شود، مد  ژه ینند، به کارکنان با استعداد و توانمند پاداش ومستعد تلاش ک  ندانکارم  یی شناسا

سرپرست باشد،     تی کارکنان مورد حما  یقائل شوند، اهداف و ارزش ها  تينظرات کارکنان ارزش و اهم  یخود برا  یها

اضاف  رانیمد درمح  یتلاش  کارکنان  کنند،  درک  را  ا  طيکارکنان  داشته    حساسکار  به  آرامش  نسبت  اعتماد    گریکدیو 

کارکنان داشته   تي فعال  زانياز م  ی انتظارات متناسب و عادلانه ا  رانیباشد، مد  اد یدر سازمان ز  ی داشته باشند، تنوع شغل
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برا  رانیباشند، مد تراش  یسازمان  مانع  کارکنان  گرفتن  مزا  ی قدرت  با    ی مال  ی اینکنند،  متناسب  کارکنان  به  داده شده 

در سازمان   یرسم  ريجبران شود، روابط غ   یپرداخت  شیکارکنان با افزا  یدهند، اضافه کار  یا انجام مباشد که آنه  یخدمت

کارکنان عادلانه و مناسب در نظر    یشاگردی برقرار باشد، ساعات کار  -و کارکنان روابط استاد  رانیمد  نيشود، ب  تیحما

کننده   دواريشاداب و ام  یکار  طيته باشد و محتنش و اضطراب وجود نداش  یو شغل  یخانوادگ   یزندگ  نيگرفته شود، ب

کنند،    یو مشکلات ارباب رجوع را درک م  ازهايکنند، ن  یدارند کمک م   بتيکه غ   یباشد، در آنصورت کارکنان به همکاران

سازمان    ال کنند، خودشان را در قب  یم   یادیتلاش ز  ف یانجام درست وظا  یشوند، برا  ی به موقع سرکار حاضر م  شهيهم

 کنند.   یدانند  و نواقص و کمبود های سازمان را درک و آنها را جبران م ی مپاسخگو 

ب  ی حاک  قيتحق  گرید  جینتا است که  آن  رفتار شهروند  ی بعد سازمان  ن ياز  و  رابطه    یسازمان  یجبران خدمات 

شود    ی م  تیوکارکنان هم تق  ی سازمان  یرفتار شهروند  ، یخدمات سازمان   ش یبا افزا  یعنی وجود دارد،    یدار  ی مثبت و معن

ا س  قاتيتحق  یها  افتهی با    جینتا  نیکه  و  همکاران)2013)  نگيسينگ  و  ژنگ   ،)2008  ( همکاران  و  کيم   )2006    ،)

بن1397و همکاران )  یواندرید پ 1398)  یاسد  ی(،  )  ام ي(،  بهاروند و همکاران،  1398و همکاران  و  1397(،  ( و سپهوند 

( افزا1397همکاران  باعث  دادند جبران خدمات  نشان  برا  ی م  ی سازمان  یرفتار شهروند  شی( که  دارد.    ن یشود مطابقت 

م برا  یوقت  گفتتوان    یاساس  ها  یکه  پاداش  کارکنان  خدمات  جبران   یمناسب  یرمال يغ   یجبران  ساختار  شود،  داده 

از    ینيمات در سازمان ع خد پ   هیرو  کیو ملموس  باشد، ساختار جبران خدمات در سازمان   ی رويو بخشنامه مشخص 

ها پاداش  فعال  یمال   ريغ   یکند،  با سطح  متناسب  ها  تيسازمان  پاداش  باشد،  غ   یمال  یکارکنان  سازمان    یمال  ري و  در 

کنند، خدمات    تیرا تقو  ی کارکنان امکانات سازمان  ترشيرفاه ب  یبرا  نيمتناسب با تجربه و مهارت کارکنان باشد، مسئول

برا  یجانب تمام   یسازمان  باشد،  مناسب  امکانات جانب  یکارکنان  و  از خدمات  بتوانند  استفاده کنند،    ی کارکنان  سازمان 

وظا  یاستهايس باشد،  ثبات  با  مش  یشغل   فیپرداخت  و  خط  سازمان  نباشد،  متناقض  جبران    یبرا  یمشخص  یکارکنان 

  ی ابیآنها متناسب، ارز  ییتوانا  با  حجم کار کارکنانکارکنان متناسب ،    یکار  یکارکنان داشته باشد، تعداد روزهاخدمات  

کارکنان وجود داشته و حقوق و    یگردش شغلی برا  استيباشد، در سازمان س  تيو صلاح  یستگیبر شا  یکارکنان  مبتن

کنند و    یدر آنصورت کارکنان مشکلات همکاران را درک مباشد،    یکارکنان کاف  یزندگ  ی ها  نهیهز  یدر شغل برا  ایمزا

  ینم  یکوتاه  فی، در انجام وظاانجام خواهند دادکارشان را به موقع    شهيکنند، هم  یبه رفع انها کمک م  ازيدر صورت ن

 کنند.   یتلاش م  ی تحقق اهداف سازمان یاندازند و برا یکار ارباب رجوع را به تاخبر نم  ليبدون دل نند،ک

مد  نيب  قيتحق  جینتا  طبق شهروند  یتیر یبعد  رفتار  و  خدمات  معن  ی سازمان  یجبران  و  مثبت   یدار  یرابطه 

  افتهی با    ج ینتا  نیشود که ا  یم   تیکارکنان هم تقو  ی سازمان  ی رفتار شهروند  ،ی تیریخدمات مد  شیبا افزا  ی عنیوجود دارد،  

 ی(، بن1397و همکاران )  یواندری(، د  2006  همکاران )  و( کيم  2008(، ژنگ و همکاران)2013)  نگيس  قاتيتحق  یها

پ 1398)  یاسد )  ام ي(،  همکاران  همکاران،  1398و  و  بهاروند   ،)1397( همکاران  و  سپهوند  و  دادند  1397(  نشان  که   )

  ک یدر سازمان بصورت    رانیاگر مد  نیشود مطابقت دارد. بنابرا  یم  یسازمان  یرفتار شهروند  شیجبران خدمات باعث افزا

کنند، معيارهای ارزیابی کارکنان با استعداد، مشخص    تیو هدا  ییکنند، کارکنان را در امور مختلف راهنمامربی تلاش  

 رانیدارند، مشاوره داده شود، مد   یکار  نهيدر زم  یمشاوره شغل  ازمند يکه ن  یشده و به اطلاع کارکنان برسد، به کارکنان 

افراد   یز استعدادشان بدهند، به منظور توسعه و رشد آموزشجهت برو غلیکنند به همه کارکنان فرصت های برابر ش یسع

 یريگ  ميجبران خدمات کارکنان با استعداد به آنها اجازه مشارکت در تصم  یشود، برا  یگذار  هی( سرمایو شغل  ی)شخص

ه افراد کمک  شوند، ب  حفظپرداخت به موقع حقوق و دستمزد کارکنان با استعداد و توانا    قیو اداره امور  داده شود، از طر
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کارکنان دوره آموزشی در    ی توسعه دانش شغل  یانجام بهتر کار، توسعه دهند، برا  یرا برا  شیخو  یشود تا مهارت ها  یم

  ج ینتا  ريخارج از سازمان برگزار شود، به کارکنان متناسب با عملکردشان پاداش داده شود، حقوق افراد تحت تاث  ایداخل  

کنند، حقوق افراد متناسب با    افتیدر  رانیبازخورد مناسب آن را از مد  یبل هر عملکرددر مقا   کنانآنان باشد، کار  یکار

هر کارمند    یستگیو پاداش از طرف سازمان بر اساس شا  ایآنان باشد، پرداخت حقوق و مزا  لاتيمهارت، آموزش و تحص

بار بصورت   نین در سال چندکارکنا  لکردعم  رد،يپرداخت گردد، نقاط ضعف و قوت تک تک کارکنان مورد سنجش قرار گ

وارد شدن به نظام برنامه    یکارکنان را برا  رانیبازخورد عملکرد کارکنان منصفانه باشد، مد  رد، يقرار گ  ی ابیمرتب مورد ارز

تصم  یزیر تشو  یريگ  ميو  ترغ   قی،  مد  ند،ینما  بيو   ( اختیاتيعمل  رانیسرپرستان  مشارکت   یبرا  ی کاف  اراتي(  جلب 

پرور  ندهیآ  یبرا  انریمد  بدهند،کارکنان   جانشين  مد  یسازمان  مد  رانیکنند،  کنند،  توجه  کارکنان  رفاه  و    رانیبه 

جلوگ جهت  مواز  یر يمسئولان  ب  یکار  یاز  دخالت  کارکنان  امور  در  سازمان  سرپرستان  کنند،  و    ی تلاش  نکنند  جا 

انعطاف پذ افراد  برا  یریسرپرستان سازمان  به عنوان  س  مکارانشانکارکنان ه  یباشند، درآنصورت  انسان قابل    کیازمان 

کنند، در    ی م  یادآوری خود را مرور و    ی قانون  فیکارکنان بصورت مداوم وظا   ب،يرق  ک یشوند نه به عنوان    ی م  ی احترام تلق

رفع    یکنند، برا  یکه بر عهده آنها گذاشته شده است، اعتراض نم  یف یو وظا  فينکنند، در مورد تکال  ی کوتاه  فیانجام وظا 

مو مشک  موانع امور کمک م  یلات سازمان  تلاش  انجام  ارباب رجوع محترمانه    یکنند، به همکاران شان در  با  کنند و 

 کنند.    یرفتار م

  یرابطه مثبت و معن  یسازمان   یجبران خدمات و رفتار شهروند  یبعد روانشناخت  نيبدست آمده ب  جینتا  براساس

دارد،    یدار افزا  ی عنیوجود  روانشناخت  ش یبا  تقو  ی سازمان  یار شهروندرفت  ،یخدمات  ا  ی م  تیکارکنان هم    ن یشود که 

و    یواندری(، د   2006( کيم و همکاران )  2008)ان(، ژنگ و همکار2013)  نگيسينگ و س  قاتيتحق  یها  افتهی با    جینتا

( بن1397همکاران  پ 1398)   یاسد  ی (،  )  امي (،  همکاران  همکاران،  1398و  و  بهاروند  همکاران 1397(،  و  سپهوند  و   )

افزا1397) باعث  خدمات  جبران  دادند  نشان  که  شهروند  شی(   همسو  یم  یسازمان   یرفتار  بنابرا  ییشود  اگر    نیدارد. 

راحت  سازمانکارکنان در   ابراز کنند، مح  اتیافکار و نظر  یبه  را  با    طيخود  باشد، کارانه متناسب  آرام و ساکت  کارشان 

  س يرئ  ن ييمه ای با شرایط زندگی کارکنان متناسب باشد، بکار به کارکنان پرداخت شود، خدمات ب  یو سخت  یرسته شغل

کارکنان فراهم باشد،    ییبروز و رشد استعداها  یبرا  یف وجود داشته باشد، فرصت کا   یميو کارکنان رابطه دوستانه و صم

در سازمان   ی لبرخوردار باشد، به کارکنان استقلال عمل لازم داده شود، تنوع شغ  یو عمل   یدر انجام کارها از استقلال فکر

داشته   خودرا در مورد شغل    یخاص   یدر سازمان بالا باشد، کارکنان باورها و ارزش ها  ی شغل  جانيوجود داشته باشد، ه

قانون قدرت  از  در  کارکنان  مال  یباشند،  پاداش  باشند،  برخوردار  شا  ی لازم  براساس  ا  ی ها  ی ستگیکارکنان  آنها    یحرفه 

افزا شود،  گکارکنا  یپرداخت  شیپرداخت  صورت  آنها  مثبت  عملکرد  براساس  تما  رد،ين  در  یادیز  لیکارکنان    افت یبه 

در آنصورت   رد،يکارکنان براساس عملکرد مثبت آنها صورت گ  یش پرداختیداشته باشند و افزا  یو نقد  یمال  یپاداش ها

مسائل    ريکند، درگ  ی نم   یهکوتا   فیخواهد بود، در انجام وظا  نيقوان  تیرعا  تیاولو  نیکارکنان در انجام امور مهمتر  یبرا

کنند،    ی او کمک م  به  یريگ  ميدر تصم  ریمد  لیشود، در صورت در خواست و تما  یپا افتاده در سازمان نم  ش يو پ   یجزئ

کنند و    یخودشان تلاش م  یدهند، برای ارتقاء رفتاری اخلاق  یانجام م  فشانیفراتر از وظا  ییبه ارباب رجوع مشاوره ها

 شود. یارزش م کیآنها  یحفظ حرمت همکاران برا

  یدار  یرابطه مثبت و معن  ی سازمان  یجبران خدمات و رفتار شهروند  یبعد اجتماع   ن يبدست آمده ب  جینتا  طبق

 افتهیبا    جینتا  نیشود که ا  یم  تیکارکنان هم تقو  یسازمان  یرفتار شهروند  ،یخدمات اجتماع   شیبا افزا  یعنیوجود دارد،  

http://jparnt.iauk.ac.ir/
http://jparnt.iauk.ac.ir/


 نوین مدیریت دولتی  ی نظریه هاو ه تحقیقات فصلنام    

  1-14 فحات ، ص1401 زمستان ،  4، شماره 1دوره           
                 http://jparnt.iauk.ac.ir/          

 
 
 

10 

 

س  قاتيتحق  یها و  همکاران)  (،2013)  نگيسينگ  و  )    کيم (  2008ژنگ  همکاران  د  2006و  همکاران   یواندری (،  و 

پ 1398)  ی اسد  ی(، بن1397) ( که 1397( و سپهوند و همکاران )1397(، بهاروند و همکاران،  1398و همکاران )  امي(، 

توان   یم  جینتا  نیدارد. با توجه به ا  ییشود همسو  یم   یسازمان  یرفتار شهروند  شینشان دادند جبران خدمات باعث افزا

رابطه دوستانه داشته باشند، در    گری کدیباشد، کارکنان سازمان با    اد ی در سازمان ز  رانیکارکنان و مد  نيتعامل ب  گرگفت ا

ا  ،یکار  یوجود داشته باشد، فشارها  یجمع  هيسازمان روح  یکار  طيمح خانواده و اوقات    طياسترس در مح  جادیباعث 

کارکنان    نيکند و ب  جادیو شاداب ا  یميصم  یکار  طي مح  دکن   یخدمات کارکنان سع  جبران   یفراغت نشود، سازمان برا

و ارباب   رانیهمکاران، مد  یوجود داشته باشد، در آنصورت کارکنان به نظرات و نگرش ها ی کم یريسازمان تعارض و درگ

د، از دانش و تخصص خود در  بندن   یرفع مشکلات ارباب رجوع تمام توان خود را بکار م  یشوند، برا  یرجوع ارزش قائل م

 شوند.  یسازمان وفادار م  یکنند و به آرمانها  یاستفاده م ی جهت ارتقاء عملکرد سازمان

 
 

 گیری نتیجه  -5
 

ها  هینظر مدل  و  و    یبرا  ی متفاوت  یها  سازمان  هر  که  دارد  وجود  خدمات  جبران  شرا  یکشور  ا ینظام  اساس    طیبر 

ا  ی ا استفاده ماز آنه  ی سازمان و اجتماع   ، یفرهنگ  ،یاقتصاد با توجه به   . تواند تحت    ی ارائه پاداش و جبران خدمات م  نکهیکنند 

ضرورت دارد که هر جامعه و در     نیبنابرا  رد يقرار بگ  ره يو غ   یسازمان   ، ی فرهنگ  ، ی اجتماع   ،یاقتصاد  ، یعوامل مختلف فرهنگ   ريتأث

کند که هم    ینظام جبران خدمات طراح  یبرا  یاصخ  ستميس  ک یخود    یرونيو ب  یداخل  طیصورت لزوم هر سازمان منطبق با شرا

کارکنان باشد که    یو خواسته ها  نتظارت،ا  ازها يسازمان باشد و هم منطبق با ن  یها  استيها و س  یانتظارات، توانمند  یپاسخگو

پ   تیرضا در  را  دو طرف  تع  ی هر  نقش  نظام جبران خدمات  باشد.   ا  نييداشته  رفتار شهروند  یکننده  بروز  دارد.  کارکن  ی در  ان 

مورد مطالعه قرار گرفت و    یسازمان   ینقش نظام جبران خدمات کارکنان در رفتار شهروند  یپژوهش بصورت علم  ن یدر ا  نیبنابرا

و براساس آن مؤلفه    دیگرد  نی تدو  نهيزم  نیدر ا  یو سازمان  یاسيس  ،یفرهنگ   ، یاجتماع   ،یاقتصاد  طیبر شرا  یمبتن  یمدل بوم  کی

آنها از هم را   ر یرپذيو تأث  یرگذاريو نحوه تأث  د یگرد  یی را شناسا  یسازمان   یکارکنان و رفتار شهروند  مهم نظام جبران خدمات   یها

  ی مبن  یسازمان  یبهبود رفتار شهروند  یبرا  یعمل  یاستخراج شده راهکارها  یو مؤلفه ها  رهايمتغ  ن يمشخص و براساس نوع روابط ب

  کردیرو  کیاز    ی به عنوان مسئله مهم ناش  ريمتغ  نیان خدمات باعث ورود ا. مطالعه نظام جبر  دی بر نظام جبران خدمات ارائه گرد

سازمان    یگردد. از طرف  یم  شتري مقوله ب  نیرا به ا  ندهیآ نيمحقق  توجهشود و    یم   یتیریو مد  یقابل توجه در متون سازمان  یتیریمد

شود و به    یدر جامعه محسوب م  یالت اجتماع دولت و توسعه عد  ی اهداف اقتصاد  قيمهم در تحق  یاز سازمان ها  ی کی  ی اتيامور مال

نظام مناسب جبران خدمات    ودو در صورت عدم وج  رنديگ  یقرار م  ی اجتماع   یکارکنان آن تحت فشارها  ی اقتصاد  تيماه  ليدل

بران نظام ج  یو منحصربه فرد برا  یمدل بوم   یطراح  نیاست .بنابرا  شتريسازمان ها ب  ریدر آن نسبت به سا  یامکان بروز فساد ادار

در    یآن نقش مهم  یو اقتصاد  یاس يس  ،یاجتماع  ،یفرهنگ  تيو موقع   ی رونيو ب  یدرون  طیبراساس شرا  ی اتيخدمات سازمان امور مال

اثرگذار   یتوجه به مؤلفه ها  یشنهاديبا توجه به مدل پ   نیدر جامعه دارد.  بنابرا  یو توسعه عدالت اقتصاد  یاهداف اقتصاد  قيتحق

به طبع و  رفتار شهروند  در جبران خدمات  ارتقاء  عنوان موضوعات  ی سازمان  ی آن  مال  یدي کل  ی به  نظام  ارتقاء    ی اتيدر  باعث  کشور 

امر    نیگردد. که تحقق ا  ی م  نيو توجه خاص مسئول  ی اتيدر سازمان امور مال  ی سازمان  یشهروند  ارنظام جبران خدمات و رفت  گاه یجا

در جهت تحقق اهداف آن به ارمغان آورد. باتوجه به نقش کارکنان اداره    یونروزافز  یها  تيموفق  یات يسازمان امور مال  یتواند برا  یم
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  نده، یدر آ  یستميس  دگاهی گردد پژوهشگران با د  یم   شنهاديآنان پ   خدماتجبران    تيو اهم  یاقتصاد  تيدر بهبود وضع  ی اتيامور مال

و    تیریعوامل مد   ریگردد سا  یم  شنهاديپ   نيانجام دهند. همچن  زين  گرید  یدر استانها  یبا نگاه منطقه ا   یجامع تر  یپژوهش ها

شهروند  رگذاريتأث  ی سازمان رفتار  ن   یبر  مال  یسازما  امور  کل  اداره  مورد    ی اتي در  گ  مطالعهکرمان  ارديقرار  نظر    نی.  از  پژوهش 

افراد موردپژوهش، حجم کار  یدسترس و  دل  ی ده  پاسخ  ند یشدن فرآ  ی آنان، طولان  ی بالا  یبه خبرگان  به  پرسشنامه  حجم    ليبه 

به   قي تحق  یشد، محدود بودن جامعه آمار  یپرسشنامه توسط صاحبنظران م  ليدر تکم  ريسؤالات پرسشنامه که منجر به تأخ  یبالا

 . بود یی ها تیمحدود یکرونا، دارا یماريب وعيکرمان و ش یات ياداره کل امور مال کنانکار

 

 تشکر و قدردانی  -6

ها  از پرسشنامه  تدوین  و  طراحی  در  که  مراحلخبرگانی  سایر  و  پژوهش  را    پژوهش  ی  از    کردند   یاری ما    هيکلو 

 .  میرا دار یکمال تشکر و قدر دان  همکاری داشتندپژوهش   نیکه در انجام ااستان کرمان   یات يکارکنان اداره کل امور مال

 
 

 منابع -7
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 . ی:چاپ و نشر بازرگان ان،تهریمنابع انسان تیری. مد(1395)  .، ،نیجزن .7
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Designing a desirable model of organizational citizenship behavior based on 

the employee service compensation system 

 

Abstract 

Citizenship behavior increases productivity and customer satisfaction. a service compensation 

system can be effective in strengthening this behavior. this research was carried out with the aim 

of designing a desirable model of organizational citizenship behavior based on the employee 

compensation system. The existing research is applied in terms of purpose and descriptive 

correlation in terms of method. 

  The statistical population of the research is all the employees of the General Department of Tax 

Affairs of Kerman province in 1400.  The sample size was selected by a simple random sampling 

method and 186 people were selected using Morgan's table.  The data collection tool included 

two researcher-made questionnaires, a service compensation system with a validity of 0.84, and a 

reliability of 0.95, and an organizational citizen behavior questionnaire with a validity of 0.86 

and reliability of 0.96. data analysis was done using SPSS and AMOS version 23 software and a 

significance level of 0.05 was considered. descriptive and inferential statistical methods were 

used to analyze the data. the research results showed. There was a significant direct relationship 

between the organizational, managerial, psychological, and social dimensions of employee 

service compensation and organizational citizenship behavior.  management and social 

dimensions are respectively the best predictors of organizational citizenship behavior. 

  Based on the research results, the proposed model improves the position of the service 

compensation system and organizational citizenship behavior 

 

Keywords: Service compensation, organizational citizenship behavior, employees, tax affairs 
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