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Abstract:  

This study was conducted with the aim of validating the organizational citizenship behavior (OCB) model in Maskan Bank. The research 

method is quantitative-descriptive in nature and applied in purpose. The statistical population included employees of Maskan Bank, from 

which a sample size of 384 individuals was selected using Cochran’s formula through random sampling. The research instrument consisted 

of a researcher-made questionnaire, the validity of which was evaluated through face validity, and its reliability was calculated using 

Cronbach’s alpha, which yielded an overall value of 0.93. Data analysis was performed using structural modeling through the SmartPLS 

software. The results indicated that the path coefficients were as follows: strategies to outcomes (0.82), contextual conditions to strategies 

(0.33), causal conditions to the core phenomenon (0.81), intervening conditions to strategies (0.26), and the core phenomenon to strategies 

(0.32). To assess the model, structural equation modeling and the SmartPLS software were used. All significance values were greater than 

1.96, and standardized coefficients exceeded 0.40, confirming the model. Given that the model fit index was found to be 0.626, the final 

model fit was approved. The findings fully supported the model developed through the grounded theory method. It can be concluded that the 

organizational citizenship behavior model in Maskan Bank is valid, and the results of this study may be of interest to stakeholders involved 

in customer development and growth in banking institutions. 
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 چکیده

. کاربردی است   و از نظر هدف   توصیفی  -، کمی حاضر از نظر روش   پژوهش   شد.  انجام   مسکن  در بانک   الگوی رفتار شهروندی سازمانی  اعتبارسنجی   با هدف   پژوهش   این
  شدند. ابزار پژوهش   انتخاب   گیری تصادفی  نمونه  با روش  نمونه  حجم   عنوان  نفر به  3٨4تعداد    کوکران   فرمول  بر اساس  که   بودند  مسکن  بانک   کارکنان   آماری شامل   جامعه 

و    شد. برای تجزیه  حاصل   ٩3/0  آن   مقدار کل   شد که   محاسبه   آلفای کرونباخ   نیز با آزمون   صوری و پا یایی  با روش   اعتبار آن   بود که  ساخته   محقق   پرسشنامه   نیز شامل 
  ای بر بر راهبردها زمینه   (، شرایط ٨2/0)  مسیر راهبردها بر پیامدها  داد ضرایب   نشان  نتایج  شد.  استفاده   PLS Smartافزار    ساختاری با نرم  ها نیز از مدلسازیداده   تحلیل 

، از مدلسازی  مدل  شدند. برای ارزیابی  ( حاصل 32/0)  محوری بر راهبردها  ( و پدیده2٦/0)  گر بر راهبردها  مداخله   (، شرایط٨1/0ی)محور  بر پدیده  علی  (، شرایط 33/0)
مورد تایید قرار   شد و مدل  حاصل   0.40استاندارد بزرگتر از    و ضرایب  1.٩٦داری، بزرگتر از    اعداد معنی   گردید. تمام  استفاده   SmartPLSافزار    ساختاری و نرم  معادلات 

بنیاد    تئوری داده  از روش   حاصل   مدل   از تأیید کامل   حکایت  تایید گردید. نتایج  نهایی  مدل  آمد، برازش   بدست   0.٦2٦ها برابر  داده  معیار برازش   اینکه  به   . با توجهگرفت
ها  بانک   و رشد مشتریان   عهتوس  متولیان   توجه   تواند موردمی  پزوهش   این  و نتایج  دارای اعتبار هست  مسکن   در بانک   الگوی رفتار شهروندی سازمانی   گفت  توانمی  .داشت 

 قرار بگیرد.
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 مقدمه 

فراتر از شرح    ییهات یداوطلبانه به فعال  ،یرسم  فی کنند که علاوه بر انجام وظا  تی ریمد   ی خود را به نحو   یانسان  یرویآن هستند که ن  ازمندین  شرفتیبقا و پ  یها براسازمان 

  ی ندها یبهبود فرا  ی کمک به همکاران، تلاش برا  رینظ  ی اقدامات  شامل رفتارها    ن ی. اشوندی شناخته م  «ی سازمان  ی که تحت عنوان »رفتار شهروند   ییخود مبادرت ورزند؛ رفتارها  ف یوظا

  ت ی ر یمد  اتیدر ادب  نیاد یبن  ی( مفهومOCB)  یسازمان   ی. رفتار شهروند (Organ, 2018)  انجامدی سازمان م  یبه اهداف سازمان است و به بهبود عملکرد کل  یو وفادار   یسازمان 

سازمان رفتار  یرفتار  عنوان  به  که  غ  ی است  الزامات شغل  یررسمیداوطلبانه،  از  فراتر  افزا  فی تعر  یو  به  و  است  م  یسازمان  یاثربخش  شیشده   & Podsakoff)  کندی کمک 

MacKenzie, 2014). 

اند.  مؤثر بر آن پرداخته  یرهایابعاد و متغ یبه بررس یسازمان دارد، مطالعات گوناگون یداری بهبود عملکرد، و پا ،یاجتماع  هیدر ارتقاء سرما OCBکه  یاتوجه به نقش برجسته  با

 Zayas-Ortiz) ی، تعهد سازمان(Siswadi et al., 2023)  ی، فرهنگ سازمان(Bogler & Somech, 2019) یشناختروان   هیچون سرما یاند که عواملنشان داده  قاتیتحق

et al., 2015) ی و ساختار رهبر (Amodia & Visitacion, 2025)  به عنوان بستر تعاملات    یارتباطات سازمان گر،ید  یدارند. از سو   یرفتارها نقش اساس نیا  یریگدر شکل

  ی ریگمؤثر موجب شکل  یروابط کار   تی ، چرا که تقو(Sun et al., 2023)  شود ی شناخته م  یسازمان   یرفتار شهروند   ج یدر ترو  ید یاز عوامل کل  ی کیو انتقال اطلاعات،    ی فرد  نیب

 .(Shah et al., 2022) گردد ی م زه یو انگ ی اعتماد، همدل

را در قالب سه مؤلفه   ی( رفتار شهروند 1٩٩1گراهام )   یبعد اند. به عنوان مثال، مدل سه ارائه شده   OCBمؤثر بر    یسازوکارها  نییتب   یبرا  یمتعدد   ینظر  یهامدل   ن،یهمچن

در    ژهیواند که به پرداخته  OCB یریگدر شکل  یانهیو زم گرله مداخ ،یبه نقش عوامل عل زین گر ید  یها. مدل (Graham, 1991) کندی م ی بندو مشارکت طبقه  یاطاعت، وفادار 

  طی شرا  ، یو سبک رهبر  یمانند ساختار سازمان  یعل  ط ی چارچوب، شرا  نی. در ا (Mīhan Dūst et al., 2023)اند  مورد استفاده قرار گرفته   ادیبنداده   هیبر نظر   یمبتن  یهالیتحل

  یی امدهایپ  دیبه تول  گریکد یدر تعامل با    ،یدهبهبود پاداش   ای ارتباطات    ت یچون تقو   ییو راهبردها  یشغل  تیو رضا   زهیمانند انگ  گرلهمداخ  طی شرا  ،یمانند فرهنگ سازمان   یانه یزم

 . (Sumardjo & Supriadi, 2023) شوندی منجر م یو عملکرد سازمان  یتعهد، وفادار شیچون افزا

  ت ی فیاند که کگذشته نشان داده   قاتی. تحقکندی م   فایا   یعوامل بر رفتار شهروند  ریسا  ی رگذار یدر تأث  یاکه نقش واسطه   ابدیی م  ت یاهم  ثی ح  نیاز ا  زی ن  یسازمان  ارتباطات

احساس    ، یسازمانمثال، ارتباطات متقارن درون   ی. برا (Sun et al., 2023)دارد    ریها تأثآن   زش یو انگ  یتعلق سازمان  زانیکارکنان، بلکه بر م  ی تنها بر تجربه کارنه   یارتباطات داخل 

  تواند یارتباطات م   تی ر یمد  تیفیمشخص شد که ک  گر،ید  یا. در مطالعه شودی منجر م   یسازمان   یشهروند  یبه بروز رفتارها   جهی داده و در نت  شیاحترام و مشارکت را افزا  شدن،ده یشن

 . (Shah et al., 2022)کند  فایا  یسازماننیب  یهاه در بهبود عملکرد پروژ   یانجینقش م

و تعامل   ی مداوم به نوآور  از یشغل، و ن  یخدمات  ت یماه  ،یمراتبساختار سلسله   ،یمثال، در نظام بانک  ی است. برا  ت یحائز اهم  ز ین  ی خاص سازمان  یراستا، توجه به بسترها   نیهم  در 

  ی تنوع سازمان   یمانند بانک مسکن، وجود سطح بالا  یتخصص   یهادر بانک   ژهی. به و(Boonparn et al., 2020)را دوچندان کرده است    یشهروند  یرفتارها   تیاهم  ،یبا مشتر 

  ی سازمان   یرفتار شهروند   یالگو  نییتب  نهیحال، کمبود مطالعات جامع در زم  نی. با ا گذارد ی م  یشتریب  دیتأک  OCB  جیدر ترو  یشعب، بر نقش ارتباطات سازمان   ییایجغراف  یو پراکندگ

 مشهود است.   ینکدار در حوزه با  یبر نقش ارتباطات سازمان  دیبا تأک

  جیهستند. نتا  ی شهروند ی بروز رفتارها  یهاشرط شیپ ها،ی ریگم یتوانمند و مشارکت در تصم یرهبر  تگر، یحما ی اند که وجود فرهنگ سازمانمطالعات نشان داده   گر،ید  ی سو  از

 ,Nuryanto & Pratiwi)  کندی م   ینیبشیکارکنان را پ  ید رفتار شهرون  یبه صورت معنادار  یشغل  یریو درگ  ی( نشان داد که اعتماد سازمان2024)  یوتیو پرا  انتوی مطالعه نور

  دهد ی م  شیکارکنان را افزا  زشیو انگ تی تنها به نفع سازمان است بلکه رضانه OCBموضوع بود که  نیا د یمؤ   زی( ن2022زاده )سادات برکباف و دباغ  یهاافته ی ن،ی. همچن(2024

(Sādāt Barkabāf & Dabbāgh Zādeh, 2022)ارتباطات و    ی)همچون ساختار رسم  ی( و سازمانی)همچون تعهد سازمان   یگفت که عوامل فرد   توانی منظر، م  نی. از ا

 دارند.  ینقش اساس  OCB( در بروز یتیر یمد   تی حما
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، و جو  (Mostafa & Saleh, 2023)  یکار  یزندگ  تیفی، ک(Purwanto, 2020)  یشغل   تی همچون رضا  یزشیو انگ  یطیبر نقش عوامل مح زین  دی جد  یهاپژوهش   در

  ی ساز مدل  یهااز روش   یریگبا بهره   ی ساختار  دلم   کیعوامل در    نیادغام ا   ژه،یوشده است. به   دیتأک  ی سازمان  یرفتار شهروند   نییدر تب  (Teng et al., 2020)کار    طی مح  یاخلاق

تا با تمرکز بر بانک مسکن،   کندی راستا، مطالعه حاضر تلاش م   نیها منجر شود. در همدر سازمان   OCB  جی ترو  یبرا  یترجامع   یهامدل  یبه طراح  تواندی م   یمعادلات ساختار 

 ارائه دهد.  یسازمان یرفتار شهروند یو اعتبارسنج نییتب ی جامع برا یی الگو اد،یبنداده   یضمن استفاده از چارچوب نظر 

داوطلبانه و مسئولانه    یبر بروز رفتارها ،یدر کنار تعهد عاطف یشناختروان  هیو سرما  یاسلام ینشان داد که اخلاق کار   زی( ن2024)  انیمطالعه زرنگار   رینظ ییهاپژوهش  جینتا

در    یمعنو   ی( به نقش رهبر 2021آنسر و همکاران )  قی از جمله تحق  یسازمان   یشناسحوزه روان  یهاپژوهش   ن،ی. همچن(Zarnegarian, 2024)هستند    رگذاریکارکنان تأث

اند  پرداخته  OCB  تی و تقو  یدر کاهش استرس شغل  یاجتماع  هینقش سرما   یبه بررس   زین  یگری د   قاتیو تحق  (Anser et al., 2021)اند  پرداخته   یطیمحست یز   OCB  یریگشکل

(Kang & Jang, 2019)ی سازمان  یدر بروز و توسعه رفتار شهروند   توانندیدر کنار هم، م   یو ارتباط یساختار ،یفرهنگ ،یکه عوامل روان هستند نیا انگریب یهمگ هاافتهی  نی. ا  

 باشند.  نیآفرنقش 

پژوهش به دنبال آن است که   نیکشور، ا  یها در توسعه اقتصاد بانک   یدینقش کل  نیمحور و همچنخدمات   ینهادها   تیدر موفق  ی سازمان   یرفتار شهروند  تیتوجه به اهم  با

  ج ینتا   ب، یترت  ن یکند. بد  یاب یرا در بانک مسکن ارز   ی ازمانس یاعتبار مدل رفتار شهروند   ،یبر نقش ارتباطات سازمان  د یبا تأک اد،یبنداده   هی بر نظر  یمبتن ی مفهوم یمدل  ی ضمن طراح

  ش یو افزا  یانسان  هیتوسعه سرما   ،یعملکرد سازمان  یدر جهت ارتقا  یحوزه منابع انسان  گذاراناست یها و سبانک   رانیمد   یبرا  یمؤثر   یی و اجرا   یلیابزار تحل  تواندی مطالعه م   نیا

 فراهم سازد.  انیمشتر تی رضا

 . در بانک مسکن است  یبر نقش ارتباطات سازمان د یبا تأک  یسازمان ی رفتار شهروند یالگو  یمقاله حاضر، اعتبارسنج  یاصل هدف

 شناسی پژوهش روش

 جهت   کوکران  نبود، از فرمول   مشخص   مسکن  بانک   تعداد کارکنان   اینکه  دلیل  آماری به   . جامعه کاربردی است   و از نظر هدف   توصیفی  -، کمی حاضر از نظر روش   پژوهش

نیز  نمونه  دهد. حجم می  نفر بدست  3٨4تا نهاتای  3٨0 مقداری بین  Nبالای  برای حجم  کوکران فرمول  مطابق  اساس  شد. بر این  استفاده  آماری استفاده  نمونه  برآورد تعداد حجم 

نیز با    صوری و پایایی   با روش   اعتبار آن  بود که  پژوهش  اول  بخش   کیفی  نتایج   بر اساس   ساخته  محقق   پرسشنامه   نیز شامل   شد. ابزار پژوهش   تعین  گیری تصادفی   نمونه   با روش 

 شد.  استفاده  PLS Smartافزار  ها نیز از مدلسازی ساختاری با نرم داده  و تحلیل شد. برای تجزیه  حاصل  ٩3/0 آن مقدار کل شد که  محاسبه  ای کرونباخ آلف آزمون 

 هایافته 

%(  ٦/٩نفر )  3٧سال و نیز    ٥0تا    41  %( بین13نفر ) ٥0سال،    40تا    31  %( بین ٦/32نفر )  12٥،  داشته  سال سن   30%( کمتر از  ٨/44نفر ) 1٧2نفر،   3٨4از    پژوهش   در نمونه 

 ٩٥%( مرد و ٧٥نفر ) 2٨٨، نفر از افراد مورد پژوهش  3٨4از  دهد که نشان می  مورد پژوهش  جامعه  در بین  جنسیت  فراوانی توزیع  اند. در زمینه  داشته  سال سن ٥0از افراد بیشتر از 

  ی %( دارا ٦/1نفر )  ٦،  نفر مورد پژوهش   3٨4از    دهد که( نشان می 3-4)جدول  مورد پژوهش   جامعه   تحصیلات در بین   فراوانی   توزیع   ، در زمینهباشند. همچنین%( زن می 2٥نفر )

میزان تحصیلات    ی%( دارا٨/1نفر )  ٧ارشد و    %( کارشناسی43نفر )  1٦٧بوده،    %( کارشناسی ٦/4٦نفر )  1٧٩،  %( فوق دیپلم ٧نفر )  2٧تر بوده،  و پایین  میزان تحصیلات دیپلم 

 .، نشان داده شده است 1 شکل مطابق  سازمانی  یرفتار شهروند   یو ابعاد الگوها ها با خبرگان، مولفه ، با استخراج مصاحبهاند. در ادامه بوده   یدکتر
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 مسکن در بانک سازمانی یرفتار شهروند . مدل پارادایمی١ شکل

 تر خود هستند.   بیشتر از مقادیر پایین  اعداد در قطر اصلی  چون برخوردار است  قبولی  قابل  ی از اعتبار واگرا یپیشنهاد  ی الگو دهد که می  ، نشان 1  جدول نتایج 

 لارکر -معیار فورنل. ١ جدول

 پیامدها  پدیده محوری شرایط مداخله گر  شرایط علی  شرایط زمینه ای  راهبردها و اقدامات   

           ٨٥1/0 راهبردها و اقدامات 

         ٩3٩/0 ٨04/0 شرایط زمینه ای 

       ٩٩2/0 ٨٥3/0 ٨1٨/0 شرایط علی 

     ٨٦1/0 ٨22/0 ٨2٨/0 ٨0٥/0 شرایط مداخله گر 

   ٨٨3/0 ٨11/0 ٨1٧/0 ٧٦٨/0 ٧٩٨/0 پدیده محوری

 ٨٥3/0 ٧43/0 ٨1٧/0 ٧٧1/0 ٨04/0 ٨21/0 پیامدها 

 

  دوم  درجه   و برابر با توان   است   مدل   بینی   پیش  دقت  یگیر   اندازه   ضریب   . این است  R2))مقدار   تعیین  شود ضریب می   استفاده ای  سازه   مدل   ارزیابی   یبرا  که   یمعیار   ترینرایج 

 عنوان به توانمی  زا را درون پنهان  یمتغیرها   یبرا  0.2٥، یا 0.٥0، 0.٧٥برابر با  R2، مقدار طور کلی . به زا است ساختار درون  یک  شده   بینی و پیش مقادیر واقعی  بین همبستگی

 دهد. می  را نشان  پژوهش مدل یزادرون  یهاسازه  ی برا تعیین زیر مقدار ضریب  کرد. جدول  توصیف  و ضعیف دار، متوسط  معنی  ترتیب ، به کلی قاعده  یک 
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 زای مدل پژوهش ضریب تعیین سازه درون. 2جدول 
 

 (R Square Adjusted)  ضریب تعیین تعدیل یافته ( R Square)  ضریب تعیین

 796/0 796/0 آموزش و پرورش 

 795/0 795/0 اجتماع محوری 

 723/0 723/0 ارتباطات داخلی 

 794/0 794/0 استفاده از فناوری ارتباطات 

 8/0 8/0 اعتماد سازمانی 

 737/0 738/0 پذیری سازمانی انعطاف

 733/0 734/0 انگیزه و انگیزش 

 795/0 795/0 ایجاد فضای ارتباطی باز 

 759/0 76/0 های سازمانی ترویج ارزش

 675/0 676/0 تشویق به همکاری و تعامل  

 642/0 643/0 تعهد سازمانی 

 855/0 856/0 تغییرات ارزشی 

 856/0 856/0 تغییرات راهبردی  

 739/0 742/0 راهبردها و اقدامات 

 789/0 789/0 رهبری سازمانی 

 733/0 734/0 رهبری موثر 

 726/0 727/0 سازمانی اجتماعی 

 778/0 779/0 سرمایه جمعی 

 797/0 798/0 سلسله مراتب سازمانی و رهبری 

 76/0 76/0 ها ها و رویهسیاست

 827/0 827/0 های اجتماعی داخلیعدم استفاده از پلتفرم

 743/0 744/0 عدم اشتراک دانش و تجربیات 

 721/0 722/0 عملکرد کارکنان 

 825/0 825/0 فردی

 747/0 748/0 فرهنگ سازمانی 

 826/0 826/0 فناوری اطلاعات و ارتباطات 

 761/0 762/0 نقص در ارتباطات داخلی 

 844/0 844/0 های نظارت و بازخورد نقص در سامانه

 824/0 824/0 نگرشهای توسعه گرایانه سازمانی 

 836/0 836/0 ویژگیهای سازمانی 

 794/0 795/0 ویژگیهای سطوح فردی 

 736/0 737/0 ویژگیهای فردی پیروان سازمانی 

 667/0 668/0 پدیده محوری 

 673/0 674/0 پیامدها 

 798/0 799/0 کمبود آموزش و پژوهش 

 

قرار    ٧٥/0تا    ٥/0ها که در محدوده  . متغیرها با توجه به مقدار ضریب تعییناست  قیوابسته تحق  هایریمربوط به متغ  نییتع  بیضر  ری ، مقادفوقهای جدول  افته یبا توجه به  

 است.  یآمار  نییتع بی از نظر ضر قیتحق  یمناسب مدل ساختار داشته دارای برازش  
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 مدل برازش نیکویی . مقدار شاخص3 جدول

 069/0 08/0کمتر از  SRMR  شاخص
 

خود قرار دارد،   قبول  قبولی  ، در آستانه 4در جدول   شاخص   این  .کمتر است   0٨/0و از مقدار    بوده   0٦٩/0حاضر برابر با    ، نیز در پژوهشGOF  برازش   نیکویی   شاخص   مقدار

 کنیم پیدا می   اجازه   کلی  مدل   برازش   و در نهایت   یو ساختار   یگیراندازه   یهامدل   برازش   از تحلیل  . پس است  بسیار مناسب   برازش   یحاضر دارا  پژوهش  مدل   که  ادعا کنم  توانم می 

 . بپردازیم  پژوهش  یهاو رد فرضیه اثبات به  که

 

 بیرونی مسیر و بارهای با ضرایب همراه پژوهش مفهومی . مدل2 شکل
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،  است   مشخص   از شکل   شود. همانطور کهمی   مسیر استفاده   و ضرایب   بار خارجی   ضرایب   استخراج   یدستور برا   دهد. این می   را نشان   الگوریتم   PLSدستور    خروجی فوق    شکل

 .نداریم  آیتم  حذف  به   یهستند و نیاز  0.30 یبالا  بار خارجی   یدارا تحقیق های آیتم 

 

 t-valueبا مقادیر  همراه پژوهش مفهومی . مدل3 شکل
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 نتایج تایید یا رد فرضیات پژوهش . 4جدول 

 T Statistics انحراف معیار  ضرایب مسیر   
 آماره آزمون 

P Values  نتیجه آزمون 

 پذیرش 000/0 42٨/40 02/0 ٨21/0 پیامدها  <- راهبردها و اقدامات 

 پذیرش 000/0 3/٦ 0٥3/0 33٥/0 راهبردها و اقدامات  <- ای شرایط زمینه

 پذیرش 000/0 2٥٥/3٦ 023/0 ٨1٧/0 پدیده محوری  <-شرایط علی  

 پذیرش 000/0 24٨/٥ 0٥/0 2٦1/0 راهبردها و اقدامات  <- شرایط مداخله گر 

 پذیرش 000/0 3٧3/٦ 0٥2/0 32٩/0 راهبردها و اقدامات  <-پدیده محوری 

 

 ٩٦/1  ی بالا   t-statistic  ا ی  t-valueاست که مقدار    یکاف   هیفرض  ک یاثبات    ی برا  میدان می   دهد. همانطور که می   را نشان   ق یتحقهای  ه یاثبات و رد فرض  ج ینتا،  فوقجدول  

را به    هی فرض  کیتوان  می  p-valueآمار    قی از طر  گر،ید یاثبات شده است. از سو   هیتوان ادعا کرد که فرضمی   درصد   ٩٥  نانیسطح اطم ایدرصد   ٥  یباشد. سپس در سطح خطا

  ی ، تمام ٥جدول  های  افتهی شود. بر اساس  می   رد  هیباشد، آن فرض  0٥/0  یشود و اگر بالامی  و اثبات  دیی تا  هیباشد، فرض  0٥/0مقدار کمتر از    نیصورت اثبات کرد که اگر ا   نیا

راهبردها بر پیامدها دارای ضریب مسیر  شوند.  می   رفته یو پذ   دییدرصد تأ   ٩٥  نانیبا اطمها  هیفرض   نیا  نیهستند. بنابرا  0٥/0کمتر از    یدار   یسطح معن  یدارا   قیتحقهای  هیفرض

ای بر راهبردها دارای ضریب مسیر  شرایط زمینه  شود.درصد تأیید و پذیرفته می ٩٩با اطمینان فرضیه پژوهش  بنابراین  بوده، 0٥/0و کمتر از  000/0برابر با  P Valuesو   ٨21/0

شرایط علی بر    -3٥-4ول  بر اساس نتایج جد  شود. درصد تأیید و پذیرفته می   ٩٩با اطمینان  فرضیه پژوهش  بنابراین    بوده،  0٥/0و کمتر از    000/0برابر با    P Valuesو     0/33٥

شرایط مداخله    شود. درصد تأیید و پذیرفته می  ٩٩با اطمینان  فرضیه پژوهش  بنابراین    بوده،  0٥/0و کمتر از    000/0برابر با    P Valuesو     ٨1٧/0پدیده محوری دارای ضریب مسیر  

همچنین،   شود.درصد تأیید و پذیرفته می  ٩٩با اطمینان  فرضیه پژوهش  بنابراین    بوده،  0٥/0و کمتر از    000/0برابر با    P Valuesو     2٦1/0گر بر راهبردها دارای ضریب مسیر  

 شود. درصد تأیید و پذیرفته می ٩٥با اطمینان فرضیه پژوهش بنابراین   بوده،  0٥/0و کمتر از  00٥/0برابر با  P Valuesو   32٩/0پدیده محوری بر راهبردها دارای ضریب مسیر 

 گیریبحث و نتیجه 

معادلات   یساز حاصل از مدل   یهاافته یانجام شد.    یبر نقش ارتباطات سازمان  دیدر بانک مسکن و با تأک  یسازمان  یرفتار شهروند   ی الگو  یپژوهش حاضر با هدف اعتبارسنج

  ی محور  دهیبر پد   ییبالا   ریتأث  ٨1٧/0  ر یمس  ب یبا ضر  یعل  طی نشان داد که شرا   جیمعنادار هستند. نتا   یاز نظر آمار   یمفروض در مدل مفهوم   یرها یمس  ینشان داد که تمام  یساختار 

و   33٥/0  بی با ضرا  بیبه ترت  زیگر نمداخله   طیو شرا  یانه یزم  طیشرا   گر،ید  یاست. از سو   رگذار یبر راهبردها و اقدامات تأث  32٩/0  ریمس   بیبا ضر   یمحور  دهیپد   نیدارد، همچن

  د ی دارند و مؤ   تی پژوهش حکا  یمدل مفهوم  دییاز تأ  ج ینتا  نیداشتند. ا  امدهایبر پ  ی قو  ریتأث  ٨21/0  ب یبا ضر   زیو اقدامات ن  راهبردها   ت یمعنادار دارند. در نها  ریبر راهبردها تأث  2٦1/0

 نقش دارند. یسازمان  یرفتار شهروند   تیدر تقو گریکدیدر تعامل با  ،یمحور   دهیگر و پد مداخله  ،یعل ،یانه یآن است که عوامل زم

همسو است که نشان داد    (Mīhan Dūst et al., 2023) یهاافتهی با    جه ینت نیبود. ا  ی محور  ده ی بر پد  ی عل  طی معنادار شرا  ریپژوهش، تأث  نیدر ا  هاافته ی نیتراز مهم   یکی

ف   ی تعهد سازمان  ر ینظ  ی محور   یهاده ی پد  توانند ی م  یو فرهنگ کار   ی سبک رهبر  ،یمانند ساختار سازمان   ی عل  طی شرا   ق یتحق  ج ینتا   نیمشارکت را شکل دهند. همچن  رهنگ و 

(Zarnegarian, 2024)  توانی م  ب،یترت  نیکرده است. بد  دی تأک  یسازمان  یرفتار شهروند   تی تقو   جهیو در نت  یشناختروان  ه یسرما  یریگدر شکل   یاسلام  یهابر نقش ارزش   زین 

 . دهندی م  لیداوطلبانه در سازمان را تشک یرفتارها  یریگشکل  یهاان یبن ،یتیری و مد یارزش ،یفرهنگ یهاگفت که مؤلفه

داد که در آن عنوان   قیتطب  (Sumardjo & Supriadi, 2023)با مطالعه    توانی را م  افته ی  نیبر راهبردها بود. ا  یمحور  دهی پد  یبالا   ریدهنده تأثپژوهش، نشان   گر ید  جهینت

 Siswadi et)راستا، مطالعه    نیرا فراهم آورند. در هم  OCB  تی تقو  یهانه یزم  یصورت راهبرد به   توانندی هستند، م  یو وفادار  یفرهنگ تعهد، همکار   یکه دارا   ییهاشد، سازمان 
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al., 2023)  ی محور   دهی پد   ک یکه    یهنگام   ن،یکارکنانشان بالاتر است. بنابرا  ی دارند، رفتار شهروند  دیتأک  یو تعهد عاطف  ی سازمان  ی ریادگی که بر    ییهاکه سازمان   کندی م   ان یب  ز ین  

 خواهد شد.  لیتسه زین یارتباط ی ها و بهبود فضا ارزش  جیچون آموزش کارکنان، ترو ییراهبردها   یساز اده یپ ،شود تیدر بانک مسکن تقو   یهمچون تعهد سازمان

 یسازمان   یراهبردها  تی در هدا  کننده ت ینقش مکمل و تقو طی شرا  نیآن است که ا  انگری پژوهش حاضر ب  یهاافته یگر بر راهبردها، و مداخله   یانهیزم  ط ی خصوص نقش شرا  در 

در مدارس    یتوسعه رفتار شهروند   یهااست یمؤثر س  یساز اجرانهیزم  یو تعهد سازمان  یشغل  تی راستا است که نشان داد رضاهم  (Purwanto, 2020)با مطالعه    جهینت  نیدارند. ا

ها در سازمان   OCBمؤثر بر    یانه یزم  طی از جمله شرا   یو توسعه منابع انسان  یکار   یزندگ  تیف یدارد که ک دیتأک  ز ین  (Mostafa & Saleh, 2023)پژوهش   نیبوده است. همچن

  ی کارکنان برا   زشیانگ  تواندی گر مبه عنوان عامل مداخله  یمعنو  یارائه شده است که نشان داد رهبر   (Anser et al., 2021)توسط    زین یمشابه  یهاافته ی. شوندی محسوب م

 کند.  تی را تقو  یفراتر از نقش رسم یهامشارکت 

ا   ی سازمان  ارتباطات ا  یو اجرا   ی در طراح  ی پژوهش نقش مهم  نیدر  با    ، یارتقاء رفتار شهروند  یبرا   شدهن یتدو  یدارند که راهبردها   د یتأک  هاافتهی کرده است.    فا یراهبردها 

منجر   یانطباق دارد که نشان داد ارتباطات متقارن داخل  (Sun et al., 2023) یهاافته یموضوع با  نی. اشوندی بانک محقق م یرونیو ب یدرون یارتباط یهات یاز ظرف یریگبهره 

  ی هاپروژه   تیموفق  تواند ی م یسازمان ن یارتباطات ب تیفیکه ک  کندی م انیب زین (Shah et al., 2022)مطالعه  نی. همچنشودی م  ی تعلق سازمان  ش یبه ارتقاء تجربه کارکنان و افزا

به ارتباطات   یمضاعف  تیاهم  ،یمراتببانک مسکن، وجود ساختار سلسله   یگردد. در فضا  یبهداشت  یهاکلان در سازمان   یهااست یس  یااجر  لیدهد و موجب تسه  شی را افزا  یمشارکت

 . رود ی شمار مکارکنان به  یرفتار شهروند ی ارتقا یبرا  یاساس ی گام  ،یارتباط یهابهبود کانال   یبرا ییبسترها جاد ی است و ا  ده یبخش  یو عمود یافق

 & Podsakoff)  یهاافته یبا    جهینت  نیپژوهش است. ا  نینکات قابل توجه در ا  گریدست آمد، از دبه   ٨21/0  یقو  بیکه در مدل با ضر   امدها یراهبردها بر پ  یینها   ریتأث

MacKenzie, 2014)   نیهمچن.  بخشد ی را بهبود م  یعملکرد سازمان  میبه صورت مستق یسازمان  یمطابقت دارد که نشان داد رفتار شهروند  (Zayas-Ortiz et al., 2015) 

. در پژوهش گرددی م   انیمشتر   تیو رضا   یوربهره   ش یرفتارها موجب افزا  نیروابط متقابل هستند و بروز ا  یدارا  OCBو    یشغل   تیرضا  ،یکرده است که تعهد سازمان   دیتأک  زین

 مثبت مشهود بوده است.  ی و فرهنگ سازمان ،یبخش  نیب  یهمکار ،یمشتر  ت یکارکنان، رضا کردعمل رینظ ییهاراهبردها، در بهبود شاخص   یحاصل از اجرا ی امدهایپ زیحاضر ن

 یی رهایبرند، از جمله متغ  یو رفتار شهروند  یداخل   یابیدارد که در آن نشان داده شد بازار ی همخوان  (Boonparn et al., 2020)  یهاافتهی با  نیپژوهش حاضر همچن ج ینتا

آموزش، استفاده    رینظ  یمشخص شد که اقدامات راهبرد   زیما ن  وهش . در پژدهندی را ارتقاء م  یخدمات و ارتباط با مشتر   تیفیک  ،یسازمان  ی بر رفتار شهروند   ریتأث  قی هستند که از طر 

 اثرگذار هستند.  یسازمانکلان  یامدها یبر پ تی شده و در نها یسازمان  یاعتماد و وفادار  تی موجب تقو  ،یسازمان یهاارزش  جی ارتباطات، و ترو یاز فناور 

 نییتع  بی قابل توجه ضر ری(، و مقادSRMR = 0.069شاخص برازش قابل قبول ) رها،یمعنادار مس  بیپژوهش حاضر با توجه به ضرا  یشنهادیگفت مدل پ توانی مجموع، م  در

(R²مدل ،)و مطالعات    ی بلکه از پشتوانه نظر  شود،ی م  یبانیپشت  یربتج  یهاتنها با داده مدل نه   نیدر بانک مسکن است. ا   ی سازمان  ی رفتار شهروند  نییتب  ی معتبر و قابل اتکا برا  ی

 . ردیقرار گ زیمحور نخدمات  یها و نهادهابانک   ریو بهبود عملکرد در سا  یمنابع انسان   یهای گذاراست یس  یبرا  یی مبنا  تواندی برخوردار است و م  زیمشابه ن

 ی دولت ینهادها  ایها بانک  ری به سا  جینتا  یریپذ م یخاص بوده است. تعم یبازه زمان کیبانک در  نیپژوهش، تمرکز آن بر بانک مسکن و کارکنان ا نیا یهات یاز محدود  یکی

  ی ر یسوگ  ریبوده که ممکن است تحت تأث  یدهخودگزارش بر پرسشنامه    یها مبتنداده   یابزار گردآور  ن،یمتفاوت است. همچن  یهامجدد مدل در بافت   یبررس  ازمندین  یو خصوص

 . کندی فراهم نم قیرا به صورت دق رها یمتغ نیب  یرابطه عل  یپژوهش است که امکان بررس یمربوط به روش مقطع گرید   تی. محدود ردیدهندگان قرار گپاسخ 

فراهم    هاافته ی  میو تعم  سهیمتفاوت اجرا شود تا امکان مقا  یبا ساختار سازمان   یاقتصاد   یها و نهادها بانک   ریمطالعات مشابه در سا   شودی م  شنهادیگسترش دامنه پژوهش، پ  یبرا

استفاده کنند.    یسازمان  یبلندمدت رفتار شهروند   یهایی ا یپو  یبررس   یبرا  یطول  ی( و طراحکمی–یفی)ک  یبیترک  یهااز روش   ندهیآ  یهاپژوهش   شودی م  شنهادیپ  نیگردد. همچن

  ی امد ی و پ  یاز روابط عل  یترق ی را در مدل وارد کرد تا شناخت عم  یاجتماع  هیسرما  ای  ،یمشتر  تیرضا   ،یمانند سبک رهبر  یانجیم  ای  گرل یتعد   یرهایمتغ  توانی م  ن،یافزون بر ا

 . د یدست آ به 
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در    ی شهروند   یبروز رفتارها   یهانهیزم  ،یسازمان  یهاارزش   جیآموزش مؤثر، و ترو  ،ینظام ارتباطات داخل  تیبا تقو   توانندیبانک مسکن م  رانیپژوهش، مد   جیتوجه به نتا  با

تعاملات کارکنان از جمله    تی تقو   یبرا   ی و استفاده از فناور   ،یش یاندوگو و هم گفت   ی فضاها  جادی داوطلبانه، ا  ی متناسب با رفتارها  ی قینظام تشو  یکارکنان را فراهم کنند. طراح  انیم

  ت ی عنوان اولومحور و اعتمادساز در تمام سطوح بانک، به توسعه فرهنگ مشارکت   شودی م   شنهادیپ  نیشود. همچن  یشغل تیموجب بهبود عملکرد و رضا  تواندی است که م  یاقدامات

 در نظر گرفته شود.  یراهبرد 

 تشکر و قدردانی

 گردد. از تمامی کسانی که در طی مراحل این پژوهش به ما یاری رساندند تشکر و قدردانی می

 مشارکت نویسندگان

 در نگارش این مقاله تمامی نویسندگان نقش یکسانی ایفا کردند. 

 تعارض منافع 

 . وجود ندارد یتضاد منافع گونه چیانجام مطالعه حاضر، ه در

 مالی حمایت 

 این پژوهش حامی مالی نداشته است. 

 موازین اخلاقی 

 در انجام این پژوهش تمامی موازین و اصول اخلاقی رعایت گردیده است.  

Extended Summary 

Introduction 

Organizational Citizenship Behavior (OCB) has increasingly become a critical concept in contemporary organizational 

behavior literature, emphasizing voluntary, non-contractual actions by employees that facilitate organizational efficiency and 

success. These behaviors, though not formally recognized by reward systems, play a substantial role in strengthening 

organizational climate, enhancing cooperation, and fostering long-term growth (Organ, 2018). Scholars have explored OCB 

across various dimensions, including altruism, conscientiousness, civic virtue, courtesy, and sportsmanship. However, the 

interaction between OCB and internal organizational dynamics such as communication patterns remains underexplored, 

especially in public sector financial institutions like Maskan Bank. 

Effective organizational communication has been recognized as a key determinant of OCB. It facilitates the sharing of 

values, goals, and feedback, thereby promoting employee engagement and discretionary work behaviors (Sun et al., 2023). 

According to (Podsakoff & MacKenzie, 2014), OCB significantly influences organizational performance, and communication 

plays a mediating role in this process by aligning individual actions with collective objectives. Furthermore, (Graham, 1991) 
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introduced a typology of citizenship behaviors consisting of compliance, loyalty, and participation, all of which are inherently 

related to how effectively individuals interact and exchange information within their organizational context. 

Recent studies have emphasized the role of various psychological and structural factors in promoting OCB. These include 

psychological capital, trust, leader–member exchange, and organizational justice (Amodia & Visitacion, 2025; Bogler & 

Somech, 2019; Teng et al., 2020). Communication has also been highlighted as an enabler of social capital, which in turn 

fosters OCB (Kang & Jang, 2019). Particularly in banking environments where hierarchical structures and customer-oriented 

operations are prominent, clear and efficient communication networks are vital for cultivating citizenship behaviors among 

employees. According to (Boonparn et al., 2020), internal marketing and employee satisfaction serve as significant predictors 

of OCB in customer service environments, which parallels the operational structure of many banks. 

The banking sector, especially state-owned institutions like Maskan Bank in Iran, faces challenges such as organizational 

rigidity, economic pressures, and resistance to innovation. These challenges underscore the need to understand and promote 

OCB as a tool for organizational adaptation and resilience. The study by (Mīhan Dūst et al., 2023) on Islamic OCB in public 

tax administration emphasized that strategic, contextual, and intervening conditions significantly affect employees' 

discretionary behaviors. Likewise, (Zarnegarian, 2024) showed that Islamic work ethics and psychological capital are critical 

mediators influencing OCB, which further illustrates the cultural relevance of these constructs in Iranian organizational settings. 

This study aimed to validate a conceptual model of Organizational Citizenship Behavior in Maskan Bank, focusing 

specifically on the mediating and predictive role of organizational communication. By employing a grounded theory-based 

structural model and testing it empirically using Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM), the study 

offers both theoretical advancement and practical insights for banking institutions. The model integrates causal conditions, 

contextual and intervening factors, strategic responses, and eventual outcomes, aiming to capture the complex interplay among 

these components in the Iranian public banking context. 

Methods and Materials 

This research employed a quantitative, descriptive-correlational design with an applied purpose. The statistical population 

comprised employees of Maskan Bank. Due to the unknown exact number of total employees, the Cochran formula was used 

to determine the appropriate sample size. A total of 384 participants were selected using simple random sampling. The research 

instrument was a researcher-made questionnaire, developed based on a qualitative phase and expert interviews, whose content 

validity was confirmed through face validity procedures, and internal consistency reliability was measured using Cronbach’s 

alpha (α = 0.93). 

Data were analyzed using SmartPLS 4 software and Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM). The 

model included constructs related to causal conditions, contextual and intervening conditions, core phenomenon, strategic 

actions, and outcomes. Discriminant validity was assessed using the Fornell–Larcker criterion. Model fitness was evaluated 

based on SRMR and GOF indices, and hypothesis testing was conducted using bootstrapping with 5,000 resamples. 

Findings 

Descriptive statistics revealed that 75% of respondents were male and 25% female, with the majority of respondents (over 

79%) aged between 30 and 50. Regarding educational background, 46.6% held bachelor’s degrees and 43.5% held master’s 

degrees. 

The structural model results indicated that all hypothesized paths were statistically significant. The path coefficient from 

causal conditions to the core phenomenon was 0.817, from the core phenomenon to strategies was 0.329, from contextual 
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conditions to strategies was 0.335, and from intervening conditions to strategies was 0.261. The most influential path was from 

strategies to outcomes, with a coefficient of 0.821. All t-values exceeded the 1.96 threshold and all p-values were less than 

0.01, indicating significance. 

The model’s SRMR was 0.069, suggesting good model fit. Discriminant validity was confirmed as AVE square roots were 

higher than inter-construct correlations. R² values ranged from 0.643 to 0.856, indicating moderate to high predictive power 

for the endogenous constructs. The GOF index of 0.626 further confirmed the model’s overall fit. 

Discussion and Conclusion 

The study confirmed the structural validity of a multi-dimensional model of Organizational Citizenship Behavior within 

Maskan Bank, emphasizing the central role of organizational communication. The significant influence of causal conditions 

on the core phenomenon aligns with theoretical models that view organizational culture, leadership styles, and ethical climate 

as primary drivers of employee behavior. When such structural and managerial elements are in place, they help crystallize 

shared values and collective identities among employees, which serve as foundational conditions for OCB. 

The finding that the core phenomenon significantly predicts strategic responses implies that intrinsic organizational 

characteristics—such as commitment, identity, and motivation—are translated into specific, actionable strategies. These may 

include training programs, communication infrastructure development, and employee recognition systems. The alignment 

between these internal characteristics and outward behaviors is essential for institutionalizing OCB as a routine component of 

organizational life. 

Contextual and intervening conditions, such as social support, trust, psychological safety, and performance feedback, were 

shown to influence strategic behaviors, confirming their role as both enablers and constraints. Organizations that nurture a 

supportive climate are more likely to see employees engage in voluntary behaviors that benefit the collective. This finding 

echoes previous literature emphasizing the necessity of motivational structures and interpersonal dynamics in shaping 

discretionary behaviors. 

The strong link between strategies and outcomes validates the idea that OCB-enhancing policies yield measurable benefits, 

such as improved employee performance, better customer service, and enhanced internal cohesion. In banking, where service 

quality is directly linked to customer satisfaction and loyalty, these outcomes are particularly critical. The positive impact on 

outcomes underscores the value of proactive human resource strategies focused on internal communication, ethical leadership, 

and participative decision-making. 

In conclusion, the study demonstrates that Organizational Citizenship Behavior in the context of Maskan Bank is a function 

of multiple interacting factors, with organizational communication acting as a pivotal mechanism. The validated model offers 

a robust framework for diagnosing, enhancing, and institutionalizing OCB through strategic interventions. This model holds 

practical relevance for HR departments and top management within the banking sector, particularly in developing economies 

where public sector institutions face unique bureaucratic and structural challenges. The findings advocate for a shift toward 

more inclusive, communicative, and ethically grounded organizational cultures to foster a workforce that is engaged, 

responsible, and committed beyond formal job descriptions. 
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