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Abstract  

The main objective of this research is to design a comprehensive model for organizational justice and job satisfaction 

considering the key role of smart strategic management in shaping organizational citizenship behaviors. The case study of 

this research was conducted in Lorestan Provincial Highway Administration. In service institutions such as Highway 

Administration, the dynamics of human factors and the use of organizational citizenship behaviors are affected by the level 

of organizational justice and the level of employee job satisfaction. Smart strategic management can also pave the way for 

strengthening these behaviors at the organizational level with careful planning and targeted guidance of employees. The 

present study is qualitative and uses the content analysis method. In this regard, 15 people were selected for semi-structured 

interviews from among the managers and employees of Lorestan Provincial Highway Administration as well as academic 

experts in the field of human resource management through purposive sampling. The interviews were analyzed using 

coding and theme extraction. The findings indicate that observing organizational justice, by having a positive effect on 

individuals' intrinsic motivation and strengthening the spirit of commitment, plays a significant role in promoting job 

satisfaction and the formation of organizational citizenship behaviors. Also, smart strategic management can guide 

organizational processes in order to strengthen the spirit of participation and effectiveness of employees by creating support 

structures and mechanisms. Based on the results, this research can be proposed as a suitable model for similar service 

organizations that need to improve performance indicators by strengthening organizational citizenship behaviors. 

Keywords: Organizational justice, job satisfaction, organizational citizenship behavior, smart strategic management, road 

administration 
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 یبا در نظر گرفتن نقش یشغل تیو رضا یمدل عدالت سازمان یطراح
  یسازمان یشهروند یهوشمند رفتارها کیاستراتژ تیریدر مد یدیکل

  استان لرستان( ی: اداره راهداری)مطالعه مورد

 .انرینور، ارستان، الشتر، ا امیدانشگاه پ ،یابیبازار ،یبازرگان تیریمد  یحامد دهیارک
  

 .رانی، لرستان، انور، الشتر امیدانشگاه پ ،یابیبازار ،یعلوم انسان ،یبازرگان تیریمد ی کرمحجت الله
  

 یزهرا رسول
انشاه، کرم یدانشگاه راز ،ینیکارآفر شیگرا ،یبازرگان تیریمد یدکتر یدانشجو

 .رانیکرمانشاه، ا

 چکیده 
 تیریمد یدیبا در نظر گرفتن نقش کل یشغل تیرضاو  یعدالت سازمان یجامع برا یمدل یپژوهش، طراح نیا یهدف اصل

استان لرستان  یردر ادارة راهدا قیتحق نیا یاست. مطالعة مورد یسازمان یشهروند یرفتارها یدههوشمند در شکل کیاستراتژ
متأثر از  ،یازمانس یدشهرون یاز رفتارها یریگو بهره یعوامل انسان ییایپو ،یرمانند راهدا یخدمات یانجام شده است. در نهادها

 تیو هدا قیدق یزیربا برنامه زیهوشمند ن کیاستراتژ تیریکارکنان است. مد یشغل تیو سطح رضا یعدالت سازمان یبرقرار زانیم
از روش  یریگبا بهره و یفی. پژوهش حاضر از نوع کودرفتارها در سطح سازمان ش نیا تیتقو سازنهیزم تواندیهدفمند کارکنان، م

 یخبرگان دانشگاه نیچناستان لرستان و هم یو کارکنان ادارة راهدار رانیمد انیراستا، از م نیمون انجام شده است. در امض لیتحل
ها مصاحبه لیانتخاب شدند. تحل افتهیساختارمهین یهامصاحبه یهدفمند برا یریگنفر با روش نمونه 15 ،یمنابع انسان تیریدر حوزه مد

مثبت بر  ریبا تأث ،یعدالت سازمان تیاز آن است که رعا یحاک هاافتهیصورت گرفت.  نیاستخراج مضام و یبا استفاده از کدگذار
 یانسازم یهروندش یرفتارها یریگو شکل یشغل تیرضا یدر ارتقا ییتعهد، نقش بسزا ةیروح تیافراد و تقو یدرون یهازهیانگ

 یرا در راستا یسازمان یندهایفرا ،یتیحما یهازمیساختارها و مکان ادجیبا ا تواندیهوشمند م کیاستراتژ تیریمد ن،یدارد. همچن
 یبرا یمناسب یعنوان الگوبه تواندیپژوهش م نیا ج،یکند. بر اساس نتا تیکارکنان هدا یمشارکت و اثربخش ةیروح تیتقو

هستند، مطرح  یانسازم یشهروند یرفتارها تیتقو قیاز طر یعملکرد یهاشاخص یارتقا ازمندین همشابه ک یخدمات یهاسازمان
 شود.

 

 ی، ادارة راهدارهوشمند کیاستراتژ تیریمد ،یسازمان یرفتار شهروند ،یشغل تیرضا ،یعدالت سازمان ها:کلیدواژه
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 مقدمه 

ها شده های اخیر، توجه روزافزونی به نقش عوامل انسانی در موفقیت سازماندر سال

لت سازمانی و رضایت شغلی کارکنان خود اهمیت هایی که به تقویت عدااست. سازمان

گیری رفتارهای وری و شکلدهند، معمولاً شاهد افزایش تعهد کارکنان، ارتقای بهرهمی

عنوان عدالت سازمانی به .(Rezayi & Farhadi, 2023) شهروندی سازمانی هستند

قای سطح انسجام تواند به ارتیکی از عوامل کلیدی در ایجاد حس ارزشمندی کارکنان، می

صورت ها بهکنند با آنو همدلی سازمانی کمک کند. هنگامی که کارکنان احساس می

شده های فراتر از وظایف تعریفشود، تمایل بیشتری به ایثارگری، تلاشمنصفانه برخورد می

 ,Samadi & Hosseini) دهندو مشارکت در پیشبرد اهداف سازمان از خود نشان می
1402). 

ی دیگر، رضایت شغلی نیز یکی از متغیرهای اساسی در حوزة رفتار سازمانی به از سو

رود و بر ابعاد متعددی همچون تعهد سازمانی، تمایل به ماندگاری و سلامت روانی شمار می

کارکنان تأثیرگذار است. زمانی که کارکنان در مشاغل خود راضی باشند، نه تنها عملکرد 

 ه آمادگی بیشتری برای بروز رفتارهای شهروندی سازمانی دارندکنند، بلکبهتری ارائه می

(Ashoori & Rashidi, 2023).  این رفتارها، شامل رفتارهایی فراتر از نقش رسمی

 .شودکارکنان است و به بهبود فضای عمومی و کیفیت تعاملات سازمانی منتهی می

ر از صرف تدوین عنوان رویکردی فراتاز طرفی، مدیریت استراتژیک هوشمند به

های مختلف ای به همسوسازی لایههای کلان مطرح است؛ چرا که توجه ویژهاستراتژی

سازمان دارد تا منابع انسانی، فرایندها و ساختارهای سازمانی، همگی در جهت تحقق اهداف 

در این شرایط،  .(Kazemi & Karimi, 2022) بلندمدت سازمان به کار گرفته شوند

تواند محرک تژیک هوشمند با طراحی سازوکارهای انگیزشی و نظارتی، میمدیریت استرا

 .گیری و تداوم رفتارهای شهروندی سازمانی باشداصلی شکل

دهد که پیچیدگی مطالعاتی که دربارة ادارة راهداری استان لرستان انجام شده، نشان می

نفعان، لزوم الای ذیفرایندهای ارائه خدمات عمومی، شرایط محیطی متغیر و انتظارات ب

 ,.Mohebi et al) کندگیری از سرمایه انسانی کارآمد و متعهد را دوچندان میبهره

گیری رفتارهای شهروندی سازمانی نظیر رو، شناسایی عوامل مؤثر بر شکلازاین .(2023
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تواند به حل مشکلات عدالت سازمانی، رضایت شغلی و مدیریت استراتژیک هوشمند می

 .وری در ارائة خدمات راهداری بینجامدو افزایش بهرهمدیریتی 

با توجه به اهمیت موضوع، هدف اصلی این پژوهش طراحی مدل عدالت سازمانی و 

نحوی که نقشی کلیدی در مدیریت استراتژیک هوشمند رفتارهای رضایت شغلی است به

 .شهروندی سازمانی ایفا کند

 مبانی نظری پژوهش

 عدالت سازمانی

ازمانی دربرگیرندة رفتارهای منصفانه در برخورد با کارکنان، تقسیم عادلانه عدالت س

 .(Colquitt et al., 2022) طرفانه استمنابع سازمانی و برقراری قوانین شفاف و بی

عدالتی در سازمان، موجب کاهش انگیزه، افزایش دهد که احساس بیتحقیقات نشان می

ای شود. در مقابل، رعایت عدالت توزیعی، رویهترک خدمت و تضعیف روحیة همکاری می

 & Lotfi) ای، نقش مهمی در ایجاد اعتماد سازمانی و تعهد کارکنان داردو مراوده

Moradi, 2023). ها، تواند با توزیع منصفانة پاداشدر ادارة راهداری، عدالت سازمانی می

های شفاف در ارزیابی ههای ارتقای شغلی بر اساس شایستگی و ایجاد رویاختصاص فرصت

 .عملکرد، زمینة بروز رفتارهای مسئولانه و مشارکتی را فراهم آورد

 رضایت شغلی

دهندة احساسی مثبت است که فرد نسبت به شغل خود دارد و این رضایت شغلی نشان

ها و تواند از طریق عوامل مختلفی مانند ماهیت کار، شرایط محیط کار، پاداشاحساس می

در ادارات  .(Judge & Kammeyer-Mueller, 2023) فردی شکل گیردروابط بین

های یادگیری و پیشرفت، و درک دولتی نظیر راهداری، کیفیت ارتباطات مدیریتی، فرصت

 Koshkaki) شده از سوی کارکنان، تأثیر بسزایی در رضایت شغلی دارداز ارزش کار ارائه

et al., 1402). ه است که کارکنان راضی، تمایل بیشتری به تحقیقات اخیر نیز نشان داد

 وری و نشان دادن رفتارهای شهروندی سازمانی دارندماندن در سازمان، افزایش بهره
(Tang & Li, 2022). 
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 رفتارهای شهروندی سازمانی

شود که فراتر از وظایف رفتارهای شهروندی سازمانی به آن دسته از رفتارهایی گفته می

صورت داوطلبانه و در جهت بهبود عملکرد کلی سازمان و معمولاً به رسمی کارکنان است

این رفتارها شامل مواردی چون کمک به همکاران،  .(Organ, 2018) گیردصورت می

های عنوان سفیر سازمان در بیرون از محیط کاری و درگیر شدن در فعالیتعمل کردن به

در ادارات خدماتی، اهمیتی  .(Podsakoff et al., 2019) برنامة سازمانی استفوق

رجوع، تا حد زیادی متکی دوچندان دارد؛ چراکه ارتقای سطح خدمات و رضایتمندی ارباب

 .(Moradi et al., 2023) بر مشارکت و ایثارگری کارکنان است

 مدیریت استراتژیک هوشمند

ها و تهدیدهای مدیریت استراتژیک هوشمند رویکردی است که ضمن تشخیص فرصت

های بلندمدت متمرکز محیطی، بر همسوسازی کلیة منابع سازمان در مسیر تحقق استراتژی

در ادارات راهداری که با تغییرات محیطی  .(Porter & Heppelman, 2022) است

اند، رویکردهای سنتی مدیریت ممکن است نفعان مواجهمستمر و نیازهای متنوع ذی

های گیری از دادهریت استراتژیک هوشمند، با بهرهرو، مدیگوی کامل نباشند. ازاینپاسخ

پذیری و توسعة تواند نقش انکارناپذیری در افزایش انعطافکلان و تحلیل شرایط آینده، می

رفتارهای هدفمند شهری در سازمان داشته باشد. به بیان دیگر، زمانی که مدیریت سازمان با 

محیطی، فضایی را برای توانمندسازی و های درونی و درکی جامع از امکانات و محدودیت

آورد، احتمال افزایش رفتارهای شهروندی سازمانی نیز بیشتر یادگیری مداوم کارکنان فراهم 

 .(Sadeghi & Majd, 2023) شودمی

 روش تحقیق

این پژوهش از نوع کیفی و با استفاده از رویکرد تحلیل مضمون انجام شده است. دلیل 

های عدالت سازمانی، رضایت ، نیاز به شناسایی و تبیین ابعاد و مؤلفهاصلی انتخاب این روش

 .شغلی و رفتارهای شهروندی سازمانی در بستر مدیریت استراتژیک هوشمند بود

 گیریجامعه آماری و نمونه

جامعه آماری شامل مدیران، کارشناسان و کارکنان ادارة راهداری استان لرستان و 

گیری گیری از روش نمونهمدیریت منابع انسانی بود. با بهره خبرگان دانشگاهی در حوزه
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نفر از اساتید دانشگاهی(  6نفر از کارکنان و مدیران ادارة راهداری و  9نفر ) 15هدفمند، 

ساختاریافته تا رسیدن به اشباع نظری ادامه یافتند و از مصاحبه های نیمهانتخاب شدند. مصاحبه

 .دی استخراج نشدسیزدهم به بعد، اطلاعات جدی

 ها و تحلیل آنهاگردآوری داده

های های حضوری و تلفنی با راهنمای پرسشها، مصاحبهبرای گردآوری داده

آمده با دستها، متن بهسازی دقیق مصاحبهساختاریافته انجام شد. پس از ضبط و پیادهنیمه

 Strauss) لیل شدای )باز، محوری و گزینشی( تحاستفاده از روش کدگذاری سه مرحله

& Corbin, 2015).  ابتدا مفاهیم اولیه شناسایی و کدگذاری باز صورت گرفت؛ سپس

بندی شدند و در های مشخصی طبقهدر مرحلة کدگذاری محوری، کدهای مشابه در گروه

نهایت، در کدگذاری گزینشی، ارتباط مفاهیم و تشکیل مضامین اصلی پژوهش تکمیل 

 .گردید

 هایافته

ها، کدهای متعددی در ارتباط با عدالت سازمانی، رضایت های مصاحبهلیل دادهبا تح

شغلی، مدیریت استراتژیک هوشمند و رفتارهای شهروندی سازمانی استخراج شدند. برخی 

 :اند ازاز مضامین اصلی عبارت

کنندگان تأکید کردند که بسیاری از مشارکت :ایعدالت توزیعی و رویه .1

ها نقش مهمی در افزایش احساس برابری ها و فرصتابع، پاداشتوزیع منصفانة من

 .و روحیة همکاری دارد

شونده معتقد بودند که افراد مصاحبه :های شغلی و مسیر پیشرفتفرصت .2

های توانمندساز، تأثیر قابل توجهی بر فراهم بودن بستر ارتقای شغلی و آموزش

 .ها داشته استرضایت شغلی آن

برخی از خبرگان بیان کردند که  :طریق مدیریت هوشمندایجاد انگیزه از  .3

های مشترک در سازمان صورت راهبردی بر خلق ارزشهای مدیریتی که بهبرنامه

های توانند کارکنان را برای مشارکت داوطلبانه در فعالیتتمرکز دارند، می

 .برنامه ترغیب کنندفوق
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د که در صورت بسیاری اشاره کردن :رفتارهای مشارکتی و همیاری .4

رعایت عدالت و وجود رضایت شغلی، تمایل کارکنان برای کمک به دیگران و 

 .یابدطور چشمگیری افزایش میپیشبرد اهداف جمعی سازمان، به

نقش مدیریت استراتژیک  :هاتطبیق با محیط متغیر و مدیریت چالش .5

ن یکی عنواهای منعطف، بهمشیهوشمند در رصد تغییرات محیطی و تدوین خط

از عوامل کلیدی برای حفظ و ارتقای رفتارهای شهروندی در شرایط بحرانی مطرح 

 .شد

 از یافته های تحقیق و مصاحبه با خبرگان  مولفه های استخراجی .1جدول 

شماره 

 کد
 مضمون اصلی کد فرعی

 عدالت سازمانی برابری در توزیع پاداش 1

 عدالت سازمانی شفافیت در ارزیابی عملکرد 2

 عدالت سازمانی ادراک انصاف در ترفیعات 3

 عدالت سازمانی احترام به حقوق فردی 4

 عدالت سازمانی هابینی رویهقابلیت پیش 5

 عدالت سازمانی دریافت بازخورد منصفانه 6

 عدالت سازمانی فردیرعایت عدالت بین 7

 عدالت سازمانی های شفاف تنبیه و تشویقوجود رویه 8

 عدالت سازمانی بروز تعارضات ناشی از نابرابریاحتمال  9

 عدالت سازمانی شفافیت در شرح وظایف 10

 عدالت سازمانی امکان اعتراض به تصمیمات 11

 عدالت سازمانی تناسب میان حجم کار و پاداش 12

 عدالت سازمانی برخورد منصفانه در رسیدگی به اختلافات 13

 عدالت سازمانی گیریشفافیت در ساختار تصمیم 14

 عدالت سازمانی دسترسی برابر به منابع و امکانات 15

 عدالت سازمانی وجود ساختارهای نظارتی برای حفظ عدالت 16

 عدالت سازمانی سالاریتأکید بر شایسته 17

 عدالت سازمانی پایش منظم معیارهای عدالت 18

 زمانیعدالت سا آگاهی کارکنان از حقوق و انتظارات سازمانی 19
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 رفتار شهروندی سازمانی پذیری در مواجهه با تغییراتانعطاف 44

 رفتار شهروندی سازمانی های نوارائه و پیگیری ایده 45

 رفتار شهروندی سازمانی های سازمانمراقبت از منابع و دارایی 46

 رفتار شهروندی سازمانی حمایت و ترویج اهداف کلان سازمان 47
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 دیریت استراتژیک هوشمندم ریزی بر پایة تحلیل آیندهبینی و برنامهپیش 66

 مدیریت استراتژیک هوشمند های هوشمند ارزیابی عملکردایجاد سامانه 67

 مدیریت استراتژیک هوشمند های کلیدیهای هشداردهنده مبنی بر شاخصطراحی سیستم 68

 مدیریت استراتژیک هوشمند های راهبردیشناسایی و استفاده از فرصت 69

 مدیریت استراتژیک هوشمند قیت در سازمانتسهیل نوآوری و خلا 70

 مدیریت استراتژیک هوشمند های بهبود مستمرهدایت و مدیریت پروژه 71
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 مدیریت استراتژیک هوشمند گیری پیشرفتههای تصمیمکارگیری مدلبه 74

 مدیریت استراتژیک هوشمند صورت هوشمند و هدفمندتفویض اختیار به 75
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 راستایی فرهنگی و ساختاریهم بخشیهای میانحمایت از همکاری 89

 راستایی فرهنگی و ساختاریهم اصلاح گردش کارهای ناکارآمد 90

 راستایی فرهنگی و ساختاریهم ها برای کاهش ابهاماتاستانداردسازی رویه 91

 ساختاری راستایی فرهنگی وهم تقویت رویکرد سیستمی در مدیریت 92

 راستایی فرهنگی و ساختاریهم های فرهنگیشناسایی موانع و چالش 93
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 راستایی فرهنگی و ساختاریهم ایجاد بستر انتشار دانش بین کارکنان 95
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 تحلیل و تفسیر یافته ها 

 20ها حاوی گیرد که هر یک از آنشده، شش مضمون اصلی را در بر میجدول ارائه

ندی سازمانی، کد فرعی مرتبط با مفاهیم عدالت سازمانی، رضایت شغلی، رفتار شهرو

راستایی فرهنگی و ساختاری، و پیامدها و نتایج سازمانی مدیریت استراتژیک هوشمند، هم

، بر محور شفافیت در ارزیابی عملکرد، برابری در «عدالت سازمانی»است. مضمون نخست، 

توزیع منابع، رعایت عدالت در ترفیع و انتصابات، امکان اعتراض و برخورد منصفانه در 

دهد که رعایت انصاف در ها تمرکز دارد. وجود این کدها نشان میروز اختلافصورت ب

فرایندهای مدیریتی و توجه به حقوق فردی، نقش پررنگی در ایجاد احساس اعتماد میان 

تواند مانع تعارضات سازمانی و کاهش انگیزش شود. مضمون کند و میکارکنان ایفا می

عوامل از قبیل امنیت شغلی، تناسب بین علایق فرد و ، طیفی وسیع از «رضایت شغلی»دوم، 

دهد. انعکاس های ارتقا را مورد توجه قرار میشغل، برخورداری از امکانات رفاهی و فرصت

این کدها مبین آن است که کارمندانی که احساس ارزشمندی شغلی داشته باشند و از سبک 

آفرینی کرده ، با اشتیاق بیشتری نقشمند شوندرهبری حمایتی و حقوق و مزایای مناسب بهره

تأکید « رفتار شهروندی سازمانی»در ادامه، مضمون .تر خواهند بودو از لحاظ روانی سلامت

دهد. این رفتارها شامل خود را بر رفتارهای داوطلبانه فراتر از شرح وظایف رسمی قرار می

ری در شرایط بحرانی و ای در محیط کار، ایثارگکمک به همکاران، راهبری اخلاق حرفه

زمان، بسیاری از کدهای این بخش به آمادگی کارکنان های خلاقانه است. همپیشنهاد ایده

کنند که در نهایت باعث افزایش بخشی اشاره میبرای تحمل فشار کاری بیشتر و همکاری بین

ز سوی های ساختاری اای با حمایتشود. چنین روحیههمدلی، اعتماد و انسجام تیمی می

گری تغییرات و ارتقای عملکرد را در شود تا کارکنان بتوانند تسهیلمدیریت ترکیب می

، به ابعاد «مدیریت استراتژیک هوشمند»دستور کار خویش قرار دهند. مضمون بعدی، یعنی 

های ها با تحلیل دادهکننده در مدیریت اشاره دارد که در آن سازمانبینینگر و پیشپیش

های هشداردهنده سعی گیری پیشرفته و طراحی سامانههای تصمیمتفاده از مدلمحیطی، اس

های خود را مطابق تغییرات مداوم محیط تنظیم کنند. در چنین بافتاری، کنند استراتژیمی

صورت های بهبود و مدیریت ریسک بهای هدفمند، هدایت پروژهتفویض اختیار به شیوه

در کنار .شودتار و بهبود توان سازگاری با شرایط جدید میراستایی کل ساخپویا، موجب هم

عنوان موتور محرکه از فرهنگ سازمانی به« راستایی فرهنگی و ساختاریهم»آن، مضمون 

های مشترک، بهبود کوشد با ایجاد ارزشکند و میبخشی حمایت میهای بینهمکاری
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ام سازمانی و کاهش ابهامات یاری ها، به انسجفرآیندهای ارتباطی و استانداردسازی رویه

انداز آینده، مدیریت تغییرات رساند. در این مضمون، مشارکت کارکنان در تدوین چشم

پیامدها و »فرهنگی و ارتقای ظرفیت یادگیری جمعی برجسته شده است. در نهایت، مضامین 

ترک  وری، کاهش نرخبر آثار ملموس و بلندمدتی چون افزایش بهره« نتایج سازمانی

خدمت، بهبود کیفیت خدمات و خلق مزیت رقابتی پایدار متمرکز است. کدهای این بخش 

ویژه زمانی که سازند که هرگونه بهبود در عدالت سازمانی و رضایت شغلی، بهروشن می

راستا باشد، تأثیر تحت حمایت مدیریت استراتژیک هوشمند و فرهنگ سازمانی هم

ارتقای برند و وجهه عمومی، و همچنین تقویت روحیه چشمگیری بر کارآمدی سازمان، 

طور کد فرعی جدول به 120ترتیب، تمامی پذیری در کارکنان دارد. بدینتعهد و مسئولیت

های مبتنی بر عدالت، نظام پاداش منصفانه، توجه دهند که چگونه سیاستیکپارچه نشان می

تواند منجر به یکرد استراتژیک میهای شغلی، طراحی فرایندهای مشارکتی و روبه انگیزه

افزایی در سطح سازمان شده و نتایجی همچون افزایش رضایت مشتریان، بهبود ایجاد هم

 .پذیری در شرایط بحرانی و پایداری دستاوردهای بلندمدت را برای سازمان رقم بزندانعطاف
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در  یدیبا در نظر گرفتن نقش کل یشغل تیو رضا یعدالت سازمان :خروجی مدل پارادایمی1شکل 
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 هوشمند

زمانی و رضایت شغلی طراحی مدل عدالت سا

با در نظر گرفتن نقش کلیدی در مدیریت 

استراتژیک هوشمند رفتارهای شهروندی 

 سازمانی

 عدالت سازمانی

و  یفرهنگ ييراستاهم
 یساختار

 یسازمان جیو نتا امدهایپ

 یرفتار شهروند

 یسازمان
 رضايت شغلی
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 گیریبحث و نتیجه

گذارد که عدالت سازمانی و رضایت شغلی تحقیق حاضر بر اهمیتی اساسی انگشت می

در  خصوصکنند. این رفتارها، بهدهی رفتارهای شهروندی سازمانی ایفا میدر شکل

هایی با ماهیت خدمات عمومی مانند ادارة راهداری استان لرستان، از ارزش مضاعفی سازمان

برخوردار است. زیرا هنگامی که سازمانی وظیفه ارائه خدمات زیرساختی یا عمومی را بر 

 و پیمانکاران رانندگان، عادی، مردم نظیر—نفعان متنوععهده دارد، ارتباط مستقیم با ذی

 جلب زمانهم و خدمات مطلوب کیفیت به دستیابی ضرورت—دیگر ولتید هایبخش

عنوان یک . در این میان، رعایت عدالت سازمانی بهکندمی دوچندان را عمومی اعتماد

کند که از سویی باعث افزایش انگیزه و تعهد شاخص مهم و بنیادی، چنین نقشی را ایفا می

رای هموار ساختن راه برای ظهور رفتارهای شود و از سوی دیگر، بستر را بکارکنان می

مندی از رویکردهای عادلانه در توزیع آورد. سازمانی که با بهرهشهروندی سازمانی فراهم می

کند، نه تنها از بهبود ها، احساس مثبت از شغل را در وجود کارکنان ایجاد میمنابع و فرصت

تواند اعتماد مخاطبان خدمات عمومی شود بلکه میمند میعملکرد نیروی انسانی خود بهره

را نیز جلب نماید؛ چراکه کارکنان راهداری که احساس تبعیض یا نابرابری نداشته باشند، 

 .پذیری بالاتر و تعهد بیشتر انجام خواهند دادوظایف خود را با مسئولیت

های رسمی طور که در این پژوهش آمده است، عدالت سازمانی نه تنها در شاخصهمان

تر دارد شود، بلکه بعُدی عمیقهمچون حقوق و دستمزد، ترفیع یا ارزیابی عملکرد متجلی می

شناختی کارکنان از رفتار مدیریتی نیز هست. اگر یک و شامل نوعی درک ذهنی و روان

 مثال برای—ای را در فرایندهای اداری در پیش بگیردطرفانهبیهای شفاف و سازمان رویه

 خاصی امتیاز دیگر فرد چرا یا است گرفته ترفیع بخش فلان در فردی چرا که دهد توضیح

 قواعد اساس بر بازی که کنندمی درک کارکنان—است کرده دریافت کاریاضافه برای

 برخورد تبعیض بدون هاآن با کنند احساس کارکنان که هنگامی. شودمی دنبال منصفانه

 طوربه است، مبتنی کاری نیازهای و هاشایستگی بر واقعاً منابع توزیع هایملاک و شودمی

شود ای میبد. وجود این اعتماد زمینهیامی افزایش سازمان به نسبت اعتمادشان سطح طبیعی

اه فراتر از حوزة مسئولیت گیری تعهد سازمانی و در ادامه بروز رفتارهایی که گبرای شکل

 .شده در شرح وظایف استرسمی تعریف
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عنوان محرک کلیدی دیگری معرفی شده مفهوم رضایت شغلی نیز در پژوهش حاضر به

تواند در نهایت در رفتارهای شهروندی سازمانی متجلی شود. در ادارات خدماتی، که می

ست مبتنی بر عواملی همچون شرایط بایویژه در حوزه راهداری، معماری رضایت شغلی میبه

محور، امکان رشد و فیزیکی کار، تناسب میزان حقوق با استانداردهای عرفی و عدالت

های کارکنان باشد. کارکنانی که از فضای ارتقای شغلی، و نیز حس قدرشناسی از تلاش

ستگی شغلی خود ناراضی هستند، احتمالاً در مواجهه با مشکلات روزمره کاری، احساس خ

کنند و تمایلی به فراتر رفتن از وظایف رسمی ندارند. در مقابل، و فرسودگی بیشتری می

های مختلف رفتار سازمانی نیز مؤید این اصل هستند که کارکنان راضی، با انگیزه پژوهش

کنند و برای حل مشکلات همکاران یا بهبود برنامه شرکت میهای فوقبیشتری در فعالیت

ی رفتار شهروندی توان آن را نوعشوند؛ امری که میزمانی داوطلب میفرایندهای سا

ای خدماتی عنوان مجموعهسازمانی فعال قلمداد کرد. در همین راستا، ادارة راهداری به

تواند ظرفیت چشمگیری برای نمودِ عینی رفتارهای شهروندی سازمانی داشته باشد. زیرا می

رو است، احتمال پیشامدهای رجوع روبهیی از اربابخدمات راهداری معمولاً با حجم بالا

ها در پی بارندگی یا رانش زمین( نیز بالاست و نیاز به بحرانی )مانند مسدود شدن جاده

شود. همکاری و یاری داوطلبانه در خارج از ساعت کاری یا در شرایط سخت احساس می

خود داشته باشند و احساس کنند در چنین شرایطی، اگر کارکنان رضایتمندی بالایی از شغل 

ها را گونه موقعیتتر خواهند بود تا اینمراتب آمادهکند، بهسازمانشان عادلانه رفتار می

 .مدیریت کنند

کند که مدیریت استراتژیک افزون بر این، پژوهش حاضر به نقشی کلیدی اشاره می

استراتژیک، به مفهوم دهی رفتارهای شهروندی سازمانی دارد. مدیریت هوشمند در جهت

پردازد. اما در مدت و بلندمدت و تعیین اهداف کلان میهای میانریزیسنتی، تنها به برنامه

ای های پیشرو جاری است، توجه ویژهتر، که امروزه در بسیاری از سازمانرویکرد هوشمندانه

گردد مدیران اعث میشود. این نگاه متفاوت ببه فرایندهای درونی سازمان و عوامل انسانی می

های بالا دستی را تدوین کنند، بلکه ساختارهای انگیزشی و مسیرهای نه تنها استراتژی

تشویقی مشخصی را در نظر بگیرند تا تعامل میان کارکنان و اهداف کلان سازمان هموارتر 

تر، مدیریت استراتژیک هوشمند با شناسایی استعدادها و بیان روشنصورت پذیرد. به

های سازمانی برای ردیابی نقاط ضعف و قوت، های نهفتة نیروی انسانی، ارزیابی دادهانسیلپت

های کلیدی )همچون میزان رضایت شغلی، سطح عدالت سازمانی، و نیز پایش مستمر شاخص
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گیرد. چنین تری میهای عملکردی( تصمیمات هوشمندانهنرخ ترک خدمت، و شاخص

تان لرستان، که فضای پیچیده و نیازهای متنوعی دارد، رویکردی در ادارة راهداری اس

دهد که مثلاً با تکیه بر کننده است. وجود این نگاه راهبردی، امکان مینهایت کمکبی

خیز، های حادثهشده از کمبود پرسنل در روزهای اوج ترافیک یا در جادهاطلاعات ثبت

ای که این مدیریت گونهد؛ بهطرحی جامع برای مدیریت بهتر نیروی انسانی تدوین شو

 .هوشمند به افزایش رضایت کارکنان و نیز پدیدار شدن رفتار شهروندی سازمانی بینجامد

تواند حال با این دیدگاه فراگیر، چهار پیشنهاد اجرایی و کاربردی ارایه شده است که می

رود و تحقق  های دولتی نظیر ادارة راهداری و سایر نهادهای خدماتی به کاردر سازمان

بازنگری در ساختارهای »رفتارهای شهروندی سازمانی را تسهیل کند. نخستین پیشنهاد، 

دهی رفتار است. واقعیت این است که پاداش یک اهرم بسیار مؤثر برای شکل« دهیپاداش

—دارد تمرکز فردی عملکرد بر صرفاً که—هااست. اگر سازمان از ساختار سنتی پاداش

 کار برای کارکنان تمایل کند، القا را منصفانه و گروهی نگاه نوعی آن در و گرفته فاصله

 مثلاً . رفت خواهد بالا همکاری فرهنگ ارتقای نهایت در و همکاران مشکلات حل گروهی،

های سنتی مثل تعداد توان در سیستم پاداش، علاوه بر شاخصراهداری، می مانند ایاداره در

هایی را نیز برای مشارکت در روزهای کارکرد، شاخصهای موفق یا تعداد مأموریت

های تیمی، کمک به سایر کارکنان در شرایط فشار کاری یا ثبت پیشنهادهای ارزشمند طرح

دهد که سازمان، رفتارهای ها لحاظ کرد. چنین رویکردی نشان میبرای بهبود ایمنی جاده

های کمی بسنده و تنها به خروجینهد های گروهی را نیز ارج میفراتر از وظیفه و تلاش

ها از کند که کارفرمای آنکند. این امر پیامی بسیار قدرتمند به کارکنان مخابره مینمی

 .آوردمیان فرد و تیم پدید می« برد-برد»کند و یک فضای های جمعی قدردانی میتلاش

ربیات ها و تجاست. پژوهش« های آموزشی مستمربرگزاری دوره»دومین پیشنهاد، 

های کارکنان تأثیر بسزایی در ای و ارتقای سطح مهارتدهد که رشد حرفهفراوانی نشان می

کند و گذاری میرضایتمندی شغلی دارد. زمانی که یک فرد ببیند سازمان در او سرمایه

دهد: گذارد، دو اتفاق اصلی رخ میهای جدید را در اختیارش میفرصت یادگیری مهارت

رود، زیرا سازمان را حامی رشد و بالندگی خود علق او به سازمان بالا مینخست، احساس ت

شود که ای فراهم مینفس حرفهبیند؛ دوم، امکان بروز خلاقیت بیشتر و احساس اعتمادبهمی

ها طور مستقیم بر رفتارهای شهروندی سازمانی اثرگذار است. در راهداری، این آموزشبه

ها، های جدید ایمنی جادههای فنی )برای مثال فناوریارتتواند طیف متنوعی از مهمی
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های مدیریتی )مانند مدیریت پروژه یا مدیریت افزارهای پیشرفته پایش ترافیک(، مهارتنرم

های کار تیمی( رجوع یا شیوههای نرم )مانند برقراری ارتباط مؤثر با ارباببحران( و مهارت

جای اینکه نقش منفعل در فرایندهای اداری داشته ن بهترتیب، کارکنااینرا شامل شود. به

های فراتر از شرح باشند، فعالانه در جهت رشد سازمان حرکت خواهند کرد و این فعالیت

 .دهندوظایف را با عشق و علاقه انجام می

کند که ترجمانی را مطرح می« محورتوسعة مدیریت استراتژیک داده»سومین پیشنهاد، 

های شمندانه در عصر دیجیتال است. در واقعیت امروز، بسیاری از تصمیماز مدیریت هو

رجوع، عملکرد روز درباره منابع انسانی، نیازهای اربابمدیریتی، نیازمند اطلاعات دقیق و به

واحدهای زیرمجموعه و حتی روندهای اقلیمی یا ترافیکی است. اگر سازمانی بتواند با 

های خود، الگوهای معناداری شده در سامانههای انباشتههگردآوری، پردازش و تحلیل داد

استخراج کند، خواهد توانست تهدیدهای احتمالی یا کمبودهای سازمانی را زودتر شناسایی 

موقع واکنش نشان دهد. از سوی دیگر، در زمینه عدالت سازمانی ها بهکند و در مواجهه با آن

های ادواری )برای توان با سنجشناست که میمحوری به این معو رضایت شغلی نیز داده

های پرسنلی ای از کارکنان، پایش سیستمی شکایات یا درخواستهای دورهمثال نظرسنجی

اندازی روشن از نقاط قابل های میان انتظارات و واقعیت موجود( چشمو ارزیابی شکاف

توانند با استناد به می شده فراهم آورد. به این ترتیب، مدیرانهای کسببهبود و موفقیت

های مختلف و افزایش شواهد واقعی، راهکارهای مناسب برای ارتقای عدالت در بخش

های خاص کارکنان بیابند. این رویکرد مبتنی بر داده همچنین به رضایت شغلی در گروه

 ها ثابت شود کهکند؛ یعنی، اگر با دادهتعدیل انتظارات بین مدیران و زیردستان کمک می

تواند وارد عمل شود و تر میدر بخشی، سطح انگیزش پایین آمده است، مدیریت سریع

 .راهبردهایی را برای بازگرداندن رضایت و اعتماد کارکنان اعمال کند

صورت ویژه بر است که به« تقویت فضای مشارکت و همفکری»چهارمین پیشنهاد، 

. مشارکت کارکنان در مباحث های جمعی تأکید داردگیریگسترش کار تیمی و تصمیم

پذیری آنان تواند به میزان چشمگیری حس مسؤولیتهای کوچک میکلان یا حتی تصمیم

را برانگیزد. هنگامی که از چند متخصص، هر کدام از واحدهای مختلف )برای مثال واحد 

ریزی راهبردی( در یک ای، واحد تعمیر و نگهداری، واحد مالی، واحد طرحایمنی جاده

های نو شود تا درباره یک مشکل یا مسئله خاص نظر بدهند، نه تنها ایدهکارگروه دعوت می

یابند کنند و درمیشود بلکه دیگر کارکنان نیز شعف همدلی را تجربه میو خلاقانه مطرح می
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دهد. گسترش چنین محیطی مشورتی، فضایی برای هایشان اهمیت میکه سازمان واقعاً به ایده

ناپذیر از فرهنگ سازمانی رفته به بخش جداییشهروندی سازمانی است که رفته رفتارهای

کنند، مشکلات تبدیل خواهد شد: افرادی که داوطلبانه کار همکارانشان را تسهیل می

وارد کنند و یا در آموزش نیروهای تازهوفصل میکوچک اداری را بدون دستور از بالا حل

کنند؛ این پیوند عاطفی جدانشدنی از سازمان احساس می سهمی مؤثر دارند، خود را بخشی

 .و فکری، راز افزایش انسجام سازمانی است

ویژه های خدماتی، بهتمام این پیشنهادها در نهایت به پویاتر شدن روابط انسانی در سازمان

شود. علت اینکه بر ادارة راهداری تاکید شده، ماهیت در ادارات راهداری، منجر می

ای و کمک به های جادهسازی محیطها، ایمنیت آن است: نگهداشت و بهبود جادهمأمور

رفع موانع و بلایای طبیعی، همگی نیازمند نوعی از نیروی انسانی است که در شرایط غیرمترقبه 

سرعت وارد میدان شوند و حتی فراتر از همچون بارش برف سنگین یا حوادث رانندگی به

شده، ایفای نقش کنند. بر اساس ادبیات علمی رفتار ز وظایف تعریفساعت اداری یا فراتر ا

شود، سازمانی، چنین اقداماتی که اغلب از آنها تحت عنوان رفتار شهروندی سازمانی یاد می

تحت تأثیر عوامل روانی و فرهنگی قرار دارد. اگر کارکنان عدالت را باور داشته باشند و 

تنها تمایلی برای انجام این کارها شود، نهو قدرشناسی می اطمینان یابند که زحماتشان دیده

پردازند و نوعی ای در میان بقیه کارکنان میکنند، بلکه خود به ترویج چنین روحیهپیدا می

زمینة گیرد. همچنین، اگر در پسدر سازمان شکل می« مسئولیت جمعی»افزایی و فضای هم

 تحلیل و هاداده کمک با که—د قرار داشته باشداین فرایندها، مدیریت استراتژیک هوشمن

 وجود ضعف نقاط کجا دهد، اختصاص بیشتری منابع و توجه باید کجا داندمی اطلاعات

شود. موقع فراهم میگیری بهن تصمیمامکا—دارند درخشانی عملکرد هابخش کدام و دارد

خطی هماهنگ قرار  دهی همگی درها، سبک رهبری و سیستم پاداشدر این حالت، آموزش

 .یابدگیرند و سازمان به سمت همگنی فرهنگی و ساختاری سوق میمی

یکی از نتایج موردانتظار دیگر، کاهش بروز تعارضات مخرب در درون سازمان است. 

کنند، در صورت مشاهده تضاد در منافع کارکنانی که در فضای مشارکت و عدالت کار می

دهند از سازوکارهای حل تعارض سالم ت خصمانه ترجیح میجای رقابیا اختلاف سلیقه، به

ها نیز خواهد بود. اند موفقیت کلان سازمانی نهایتاً به سود خود آناستفاده کنند؛ زیرا دریافته

علاوه، چنانچه مدلی هوشمند در نظارت و پایش فرایندها باشد، بسیاری از مسائل انباشته به

دیل شوند؛ چراکه مدیریت در همان مراحل اولیه، نخواهند شد تا به بحران بزرگ تب
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های کمیته»کند. استفاده از محور شناسایی میهای دادههای منفی را از طریق سیستمسیگنال

که اعضای آن ترکیبی از کارشناسان « های بهبود فرایندکمیته»یا « رسیدگی به شکایات

رو و شفاف میان دروگوی روگفت مختلف هستند، ابزاری ارزشمند است برای نهادینه کردن

« تقویت فضای مشارکت و همفکری»ها نمود عینی پیشنهاد چهارم یعنی کارکنان. این مکانیزم

 .دهدنیز هست که در نهایت استحکام درونی و پختگی سازمان را افزایش می

نکته مهمی که نباید فراموش کرد، نقش مدیریت ارشد در هدایت تمام این فرایندها 

شود، حاکی از آن است که بدون حمایت قاطع ت. مدلی که در این پژوهش پیشنهاد میاس

مدیران ارشد، تحولات عمیق فرهنگی و ساختاری دشوار یا حتی ناممکن خواهد بود. تغییر 

محوری، های مستمر، یا حرکت به سمت دادهگذاری در آموزشها، سرمایهساختار پاداش

های های احتمالی از سوی لایهمان و نیز پذیرش ریسکهمگی نیازمند صرف هزینه و ز

مدت باشند و برای اهداف بلندمدت مدیریتی است. اگر مدیران ارشد صرفاً در پی نتایج کوتاه

تدریج کاهش های کارکنان نیز بههای انسانی اهمیتی قائل نشوند، تلاشسازمان و سرمایه

گذارد. بنابراین، سرعت رو به افول میمانی بهیابد و حوزه تعهد و رفتارهای شهروندی سازمی

های هرگونه آموزش و همراه ساختن مدیران ارشد با روح چنین رویکردی، جزو اولویت

شود. افزون بر آن، برقراری نظام بازخوردی با مدیران برنامة اصلاح ساختاری محسوب می

بایست پذیرای می گذاری کلاننیز حائز اهمیت است؛ یعنی مدیران ارشد ضمن سیاست

های سویه را به کانالهای ارتباطی یکپیشنهادهای اصلاحی از سطوح میانی باشند و کانال

 .اندیشی و تبادل نظر شکل بگیرددوطرفه تبدیل کنند تا از این طریق، هم

سازی رفتارهای شهروندی های انسانی، از منظر مالی و اقتصادی نیز، نهادینهعلاوه بر جنبه

ی در یک اداره دولتی نظیر راهداری ارزش بالایی دارد. فرض کنید کارکنانی که در سازمان

شوند نقایص کوچک کنند، خودشان داوطلب میای فعالیت میونقل جادهبخش حمل

ها دست به اقدام ورانندگی را گزارش کنند یا برای رفع موقت آنآسفالت یا علائم راهنمایی

ها های مترتب بر جادهدر کاهش سوانح رانندگی و هم در هزینه تواند همبزنند. این روند می

ها اثر مثبت بگذارد. یا گمان کنید در زمان بارش سنگین برف که منجر به بسته شدن جاده

شوند؛ قطعاً شود، نیروهای داوطلب برای کمک به واحدهای عملیات زمستانی اضافه میمی

برد و از ود وضعیت عبورومرور را بالا میها، سرعت بازگشایی مسیرها و بهباین کمک

توان از رفتار کند. در نتیجه، میهای اقتصادی فراوانی بر مردم جلوگیری میتحمیل زیان
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ای کم، کارایی و اثربخشی عنوان عاملی توانمندساز نام برد که با هزینهشهروندی سازمانی به

 .دهدسازمان را ارتقا می

بینیم که های پژوهش ترسیم کنیم، میاندازی جامع از یافتهدر نهایت، اگر بخواهیم چشم

اند عدالت سازمانی، رضایت شغلی و مدیریت استراتژیک هوشمند، همگی به یکدیگر پیوسته

کنند. همچنین و در تعاملی سازنده، میدان را برای بروز رفتارهای شهروندی سازمانی مهیا می

شود که این سه عامل تنها در سطح نظری کارکرد میشده روشن از مطالعه پیشنهادهای ارائه

سازی شوند. ارزیابی مستمر ساختار توانند پیادهصورت کاربردی نیز میندارند، بلکه به

های مهارتی، توسعه ریزی برای آموزشدهی و انطباق آن با انتظارات کارکنان، برنامهپاداش

ت شغلی و ادراک عدالت را رصد کند، و و استقرار یک سامانة تحلیل داده که دائماً رضای

وگوی گروهی، فرایندهایی هستند که هم در ادارات دولتی سرانجام تقویت فضاهای گفت

باشند. البته، تفاوت شرایط ادارات راهداری با های خصوصی قابل اجرا میو هم در بنگاه

گرفت. برای مثال،  های بخش خصوصی را نیز باید در نظرهای دولتی یا سازماندیگر دستگاه

ها در مناطق هایی مثل گستردگی جغرافیایی، دشواری کنترل و نظارت بر راهچالش

تواند بر سرعت یا دورافتاده، محدودیت منابع مالی و معضلات بروکراسی اداری، همگی می

ها تأثیر بگذارد. اما مسیر کلی روشن است: چنانچه مدیریتی شکل اجرای این توصیه

های عدالت و رضایت شغلی مستقر شود، امکان خلق و حساس به شاخصهوشمندانه 

فرهنگی قوی از رفتار شهروندی سازمانی هموار خواهد شد و این فرهنگ در طول زمان به 

 .گرددیک سرمایه سازمانی ارزشمند تبدیل می

گیری ساده مبنی بر تأثیر عدالت بنابراین، پژوهش حاضر صرفاً محدود به یک نتیجه

ماند، بلکه عملاً با نشان دادن مانی و رضایت شغلی در رفتار شهروندی سازمانی نمیساز

دهد. در مجموع، گذاری را نیز ارائه میپیشنهادهای عملی و کاربردی، چارچوب سیاست

ای است که به مدیران و های بالقوهمشیها، مسیرها و خطتوان گفت که این توصیهمی

کند، از طریق ت عمومی یا هر سازمان دیگری کمک میگذاران ادارات خدماسیاست

های فطری گذاری سیاستی درست، هنجارهای مثبت سازمانی را پرورش دهند و انگیزهریل

وری کارکنان را به سمتی سوق دهند که اعمال و رفتارهایشان به نفع اهداف جمعی و بهره

شنهادهای برآمده از این تحقیق کارگیری پیبلندمدت سازمان باشد. در ارزیابی نهایی، به

ساز ایجاد یک فضای پویا در محیط کار، افزایش دوام سرمایه انسانی، تحکیم تواند زمینهمی

پیوند میان کارکنان و اهداف بلندمدت سازمان و در نهایت اعتماد بیشتر مشتریان و مردم به 
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های ترین شاخصسازمان شود؛ امری که برای اداراتی همچون راهداری، یکی از اصلی

رود مدیران ارشد، رود. از این رو، امید میشمار میموفقیت و مشروعیت در انظار عمومی به

های این پژوهش توجه کنند و در های مرتبط، به پیامگذاران و کارشناسان حوزهسیاست

جهت استمرار اقداماتی که عدالت سازمانی، رضایت شغلی و مدیریت هوشمند را تقویت 

تواند از تشتت و نارضایتی فاصله گرفته و با ترتیب، سازمان میاینند، گام بردارند. بهکمی

جذب و حفظ کارکنانی متعهد و خلاق، گامی مهم در راه توسعه ارائه خدمات مطلوب به 

  .جامعه بردارد
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