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 چکیده
بوده   )هما( رانیا  یاسللام یجمهور  ییمایکارکنان در شلرکت هواپ  یهای ذهنبر مدل یمبتن  یسلازمان یهای رفتار شلهروندمولفه ییشلناسلاهدف اصللی پووه   

 و  مصللاحبه  ای،کتابخانههای  روش  از  ایآمیزه  پووه  این  در.  باشللدمی توصللیفی  هاداده  گردآوری روش نظر  از و   کاربردی  هدف  نظر  از  حاضللر  اسللت. پووه 

 و  گرفته قرار  بازنگری  و   بررسلی  مورد  پووه   پیشلینه  و   موضلو   ادبیات  پووه ،  متغیرهای  تعاریف و   مفاهیم  ای،کتابخانه  روش در.  اسلتشلده  کارگرفته  به پیمایشلی

پووه  براساس تکنیک کیفی و به صورت اکتشافی انجام شده  شد.  آوریجمع  نیاز  مورد  اطلاعات  پیمای  و   مصاحبه در گروه کانونی روش  از  استفاده  با  نهایت  در

 یهایوگیبر اسللاس و  رانینفر از خبرگان و مد  15پووه ، نظرات   نیا ردبودند.  رانیا  یاسلللام  یجمهور ییمایشللرکت هواپاسللت. جامعه مورد بررسللی مدیران 

پووه  به دنبال  اسلت.  MAXQDAمضلمون در نرم افرار    لیروش تحل ،یفیک  یهاداده  لیدر تحل  جیرا  یهااز روش یکی مذکور مورد اسلتفاده قرار گرفته اسلت.

کد   11۲اسلت که براسلاس تحلیل مضلمون    )هما( رانیا  یاسللام یجمهور  ییمایکارکنان در شلرکت هواپ یهای ذهنبر مدل یمبتن  یسلازمان یمدل رفتار شلهروند
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کد اولیه و تحلیل    11۲طور مسلتقیم و ییرمسلتقیم بر کیفیت رفتار کارکنان و مشلارکت آنان در تحقق اهداف سلازمانی تازیر دارند. شلناسلایی  اسلت. این عوامل به
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Abstract 

The main purpose of this study was to identify the components of organizational citizenship behavior based on employees’ 

mental models in Iran Air (the Islamic Republic of Iran Airline). The present research is applied in terms of purpose and 

descriptive in terms of data collection method. A combination of library, interview, and survey methods was employed. In 

the library method, the concepts and definitions of the research variables, subject literature, and previous studies were 

reviewed. Ultimately, the required information was collected through interviews in a focus group and surveys. The research 

was conducted qualitatively and in an exploratory manner. The study population consisted of the managers of Iran Air. In 

this study, the opinions of 15 experts and managers were utilized based on the mentioned characteristics. One of the common 

methods in qualitative data analysis, thematic analysis, was applied using MAXQDA software. The study sought to develop 

a model of organizational citizenship behavior based on employees’ mental models in Iran Air. According to the thematic 

analysis, 112 initial codes, 24 first-level themes, and 4 second-level themes were identified. The recognized themes include 

individual factors, organizational factors, environmental factors, and process-related factors. The results revealed that 

organizational citizenship behavior in this organization is influenced by four major categories of factors: individual, 

organizational, environmental, and process-related. These factors directly and indirectly affect the quality of employees’ 

behavior and their participation in achieving organizational goals. The identification and analysis of 112 initial codes to 

reach the first- and second-level themes indicate the depth and accuracy of the research in extracting an appropriate 

conceptual model for this organization. 
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 مقدمه 

اشاره دارد که   یاداوطلبانه  یبه رفتارها  ،ی رفتار سازمان  تیریدر حوزه مد  یدیاز موضوعات کل  یکی( به عنوان  OCB)  یسازمان  یرفتار شهروند

 ی اثربخش  ، یبر بهبود عملکرد سازمان  ینشده است، اما به طور معنادار  فیآنان تعر  ی در شرح شغل  ماًیکارکنان بوده و مستق  یرسم  ف یفراتر از وظا

ارتقا  ندها یفرآ اثرگذار است    تیفیک  یو  ا(Wilhelm et al., 2022)خدمات  پ   نی.  ارائه  از جمله کمک به همکاران،    ی شنهادهایرفتارها، 

ا  ،یسازمان   یهاارزش  تیسازنده، رعا   شوندیم   ی فرهنگ سازمان  تیو تقو  ی اجتماع   هیسرما  جادیو مشارکت فعال در حل مشکلات، منجر به 

(Yusnita, 2024) . 

هستند که فراتر   یکارکنان   ازمند یها نسازمان  رنده،یادگیچابک و    ی هاسازمان  جاد یو ضرورت ا  ی رقابت جهان  شی افزا  ، یطیتوجه به تحولات مح  با 

 ل یبه دل ییمایصنعت هواپ  ان،یم نی. در ا( Syahrul et al., 2024)گام بردارند  یعمل کرده و در جهت تحقق اهداف جمع یرسم فیاز وظا

از  شبی  –خدمات  تیفیک یبالا تیو اهم یالمللنیب طیاز شرا یریرپذیتأث  ان،مشتری با  مستمر تعامل شامل  –و پرچالش خود  حساس تیماه

 . (Ridwan et al., 2020)است  ازمند ین ی سازمان یشهروند یبه بروز رفتارها عیصنا ریسا

پا  یبررس  ، یسازمان   یرفتار شهروند  لیتحل  یبرا  ن ینو  یکردهایاز رو  یکی به عنوان    یذهن  یهاکارکنان است. مدل  ی ذهن  یهامدل  ه یآن بر 

  شه یها، که رمدل  نی. ا(Yrjola et al., 2018)  شوندیها، باورها و انتظاراتشان شناخته مارزش   رامون،یپ   طی افراد از مح  یشناخت  ی هاییبازنما

آنان را در   یرفتارها  تیاثر گذاشته و در نها  یو فرهنگ سازمان  یدارند، بر نحوه درک کارکنان از عدالت، رهبر  یو اجتماع   یفرد  تجاربدر  

ها و  کارکنان و ارزش  یذهن یهامدل انیم ییاند که وجود همسونشان داده قاتی. تحق(Habashi et al., 2022) دهندیکار شکل م طیمح

  تواند یدو م   ن یا  انیکه شکاف م  ی ، در حال(Leyer et al., 2023)  دهد یم   ش یرا افزا  ی سازمان  ی شهروند  یاهداف سازمان، احتمال بروز رفتارها

 .(Zarei Jamkhaneh et al., 2023)شود  یضدشهروند یمنجر به بروز رفتارها

  توانندیکارکنان دارند و م   یرفتار  یهاو پاسخ  ی طیمح  ی هامحرک  ان یم  ی انجی نقش م  ی ذهن  یهامدل  ،یو علوم شناخت  یشناسمنظر روان  از

چون   یبا عوامل   نیها همچنمدل  نی. ا(Falkner, 2022)افراد فراهم کنند    یشهروند  لاتیعلل تفاوت در تما  نییتب  یبرا  یسازوکار مناسب

ه عاطف(Yarmuhammadi Monfared et al., 2022)  ی جانیهوش  تعهد  سرما(Prayitno et al., 2022)  ی ،   یروانشناخت  هی، 

(Rezasadeh, 2019)  یتیشخص  یهایژگیو و  (Bagheri et al., 2021)  گذارندیفراتر از نقش کارکنان اثر م  یدر تعامل بوده و بر رفتارها . 

در   ینقش محور  ،یتیشخص  یهایژگیو و  یروانشناخت  هیسرما  ، یتعهد سازمان  ،یشغل   تیشامل رضا  ،یاند که عوامل فردنشان داده  هاپژوهش

  ،یقو  ی درون  زشیکه از انگ  ی. کارکنان (Chamisa et al., 2020; Shang et al., 2021)دارند    ی سازمان  یو گسترش رفتار شهروند  جادیا

 Amodia)  دهندینشان م  گرانیداوطلبانه و کمک به د  یهاتیبه مشارکت در فعال  یشتریب  لیمثبت برخوردارند، تما  رشو نگ  یخودکارآمد

& Visitacion, 2025) . 

، عدالت (Marmosa, 2022)  نیآفرتحول  ی، رهبر(Feiz & Ahmadi Alvar, 2021)  یریادگیهمچون فرهنگ    ی عوامل  ،ی سطح سازمان  در

حما  (Vakilian et al., 2022)  یسازمان برجسته   (Ansori & Wulansari, 2021)   یسازمان   یهاتیو  ارتقا  یانقش    یرفتارها  یدر 

  ش یاعتماد و افزا یریگاز کارکنان، به شکل رانیمد  تیمنابع، ارتباطات شفاف، و حما عیعملکرد و توز یابیدارند. وجود عدالت در ارز یشهروند

 .(Wilhelm et al., 2022)  شودیمنجر م  یسازمان یهاتیکارکنان به مشارکت در فعال  لیتما

 ن ی. در چنکند یم   تیفعال  ده یچیو پ   ی رقابت  یطیدر مح  ک،یو استراتژ  ی سازمان مل  کی)هما( به عنوان    رانیا  یاسلام   یجمهور  یی مایهواپ   شرکت

تضم  یاتینقش ح  یسازمان  یشهروند  یرفتارها  ،یی فضا افزا  تیفیک  یارتقا  ان،یمشتر  تیرضا  نیدر  و  رقابت  شیخدمات  ا  یتوان   فایسازمان 

و    ستین  یکاف   یرسم  فیاند که انجام وظامواجه   ییها تیمواقع با موقع  یاریصنعت در بس  نی. کارکنان ا(Syahrul et al., 2024)  کنند یم

 .(Ridwan et al., 2020)کرد  نیپروازها را تضم یمن یخدمات و ا تیفیک توانیفراتر از نقش م یرفتارها قیتنها از طر
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تحر  ییمایصنعت هواپ   یریرپذیتأث  ن،یهمچن اقتصاد  ،یالمللنیب  یهامیاز  منطقه  ینوسانات  رقابت  اهم  یاو  است که  رفتار    ت یموجب شده 

 ن یسازمان را در برابر ا  یآورتاب  توانندیم   کنند،یم  تیفعال  انهیجومشارکت  هیو روح  زهیکه با انگ  یدوچندان شود. کارکنان   یسازمان  یشهروند

 . (Momeni, 2021; Yildiz, 2019)مثبت کمک کنند   یدهند و به توسعه فرهنگ سازمان شیافزا ها چالش

قرار   یند یو فرآ  ی طیمح  ، یسازمان  ، یعوامل فرد  ریاست که تحت تأث  ی چندبعد  ی ادهیپد  ی سازمان  یکه رفتار شهروند  دهد ینشان م  اتیادب  مرور

بررس اساس مدل  نیا  یدارد.  بر  رو  یذهن  یهارفتار  م  نینو  یکرد یکارکنان،  است که  کارآمد  عم  تواندیو  نحوه شکل   یترقیدرک   ی ر یگاز 

 .(Andrade-Valbuena & Merigo, 2018; Bortolotti et al., 2018)ها فراهم آورد داوطلبانه در سازمان یفتارهاها و رنگرش

  تواندیم  یرفتار یالگوها یها در طراحاز آن یریگکارکنان و بهره یذهن یها توجه به مدل ران،یا یاسلام یجمهور  ییمایبستر شرکت هواپ  در

 .(Tuyen Buia et al., 2025)سازمان منجر شود  یریپذرقابت یو ارتقا یفرهنگ سازمان   تیخدمات، تقو تیفیتعهد، بهبود ک شیبه افزا

 ی جمهور   ییمایکارکنان در شرکت هواپ   ی ذهن  یهابر مدل  یمبتن  ی سازمان  یرفتار شهروند  یهامؤلفه   نییو تب  ییپژوهش حاضر شناسا  هدف 

 )هما( است.  رانیا یاسلام

 شناسیروش

 مصاحبه   ای،کتابخانههای  روش  از  ایآمیزه  پژوهش  این   در.  باشدمی  توصیفی  هاداده  گردآوری  روش  نظر  از  و  کاربردی  هدف  نظر   از  حاضر  پژوهش 

  و   بررسی  مورد  پژوهش  پیشینه  و  موضوع  ادبیات  پژوهش،  متغیرهای  تعاریف  و  مفاهیم  ای،کتابخانه  روش  در.  استشده  کارگرفته  به  پیمایشی  و

پژوهش براساس  شد.  آوریجمع  نیاز  مورد  اطلاعات  پیمایش  و  مصاحبه در گروه کانونی  روش  از  استفاده  با  نهایت  در  و  گرفته  قرار  بازنگری

 ل ی پس از تشکبودند.    رانیا  یاسلام  یجمهور  یی مایشرکت هواپ تکنیک کیفی و به صورت اکتشافی انجام شده است. جامعه مورد بررسی مدیران  

انتخاب   یبرا  یدیکل  یهایژگیو  یشوند. برخ  هیتوج  قیدر رابطه با موضوع تحق  دیلازم، خبرگان منتخب با  ی هایریگمیو تصم  ی اتیستاد عمل

 یبرا  زهیروز و مستمر در خصوص موضوع، داشتن انگبه  طلاعاتبه ا  یبا مسئله مورد بحث، دسترس  یریو درگ  یی خبرگان عبارتند از: آشنا  نیا

 ات یتجرب  فیو توص  انیب  یی توانا  ن،یخودشان. همچن  یبرا  یدست آمده از توافق گروه اطلاعات به  یو احساس ارزشمند  ل یتحل  ندیمشارکت در فرا

بر   رانینفر از خبرگان و مد  15پژوهش، نظرات    نیا  رانتخاب خبرگان در نظر گرفته شده است. د  یاست که برا  ییهایژگیاز جمله و  زیخود ن

 مذکور مورد استفاده قرار گرفته است. یهایژگیاساس و

 تعیین نمونه پژوهش  . 1 جدول

 خبرگان حائز شرط  شرط  نماد  شاخص خبرگی 

 α≥5 19 سال یا  15بالای  α میزان تجربه مرتبط 

 16 (β ≥تحصیلات تکمیلی )کارشناسی ارشد β سطح تحصیلات 

α خبرگان نهایی  ∩ β  15 سال و مدرک تحصیلات تکمیلی 15تجربه بالای 

 

است. این روش به شناسایی، تحلیل و تبیین    MAXQDA در نرم افرار  های کیفی، روش تحلیل مضمونهای رایج در تحلیل دادهیکی از روش

های  ها کمک کند. در این پژوهش، روشها و توصیف جزئیات آن تواند به سازماندهی دادهپردازد و میها میالگوها یا مضامین موجود در داده

آوری اطلاعات مربوط به مبانی نظری و پیشینه تحقیق، از شوند. برای جمعای و میدانی تقسیم میآوری اطلاعات به دو دسته کتابخانهجمع 

طور  ها، روش میدانی به کار رفته است. بهها جهت تأیید یا رد فرضیهآوری دادهای استفاده شده است، در حالی که برای جمعروش کتابخانه

 :ها از دو طریق انجام شده است آوری دادهها بهره گرفته شده است. این فرایند جمعژوهش از مصاحبه برای گردآوری دادهخاص، در این پ 
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آوری شده است. محقق با مراجعه به  ای جمعنظران از منابع کتابخانههای صاحبدر این بخش از پژوهش، اطلاعات و دیدگاه :ایروش کتابخانه

ها،  نامههای مختلف، ادبیات تحقیق را بررسی و گردآوری کرده است. این مستندات شامل پایانها و سایتاسناد و مدارک موجود در کتابخانه

 .اندهای ثانویه در پژوهش استفاده شدههای منتشر شده هستند که به عنوان دادهمقالات و گزارش

هایی با خبرگان و متخصصان فعال انجام  تر از موضوع طراحی مدل، مصاحبهمنظور کسب آگاهی و شناخت عمیقدر این بخش، به:  روش میدانی

 .آوری گردیده استهای مرتبط با موضوع پژوهش جمعهای ارزشمندی برای شناسایی مؤلفهشده است. از این طریق، داده

دقیقه بوده و   45کنندگان با اهداف و موضوعات مورد نظر آشنا شدند. زمان متوسط هر مصاحبه در هر جلسه مصاحبه، شرکت  :فرایند مصاحبه

ها توسط های مصاحبه بر نتایج، تمامی مصاحبهبرداری شده است. برای کاهش تأثیر شیوهنکات کلیدی از هر مصاحبه توسط پژوهشگر یادداشت

انجام مصاحبه از طریق مطالعه مبانی نظری و  ابعاد مختلف موضوع  از شناسایی  انجام شده است. پس  پژوهشگر  با متخصصان، یک خود  ها 

 .ماتریس تدوین گردید که طی سه مرحله و با همکاری اساتید محترم راهنما و مشاور، اصلاحات و تعدیلات لازم بر روی آن صورت گرفت

  تی. قابلتحقیق بوده استهای  افتهی ها و  ندیفرآ  ی دگیرس  قیاز طر  دیی تأ   تی و قابل  نانیاطم  تیقابل  یبرقرار  یبرا  ی اصل  کیتکندر این مطالعه  

فرا  یی بررسوسیلهبه   نانیاطم ثبات  قابلندیکردن    ، یعنی  ق،یماحصل تحق  یو درون   یانسجام داخل  دنیتوسط سنج  د ییتأ   تیهای مطالعه و 

های خام،  شامل داده،  ردیاستفاده قرار گ  ها موردیدگیرس  ن یدر ا  تواندیکه م   ی. عناصرردیگیصورت م  شنهادها یپ   و   ری، تفاسهاافتهیها،  داده

است:    شده انجام  مرحله  بر اساس پنج   یدگ یرس  ندیاست. فرآ  رهیو غ   ندینکات فرآ  ،رمزگذاری  یراهنما  ،یهای تئوردامنه، نکته  ی هاادداشتی

 .( و مذاکراتد ییو تأ  نانیاطم تی)قابل اعتمادپذیری ،یرسم افقتو ، یدگیرس یی توانا نییثبت کردن، تع شیپ 

 هایافته

شده  افزار مکس کودا استفادهی از نرمفیک  یمحتوا  لیتحلشده است. برای  انجام  تحلیل مضمونهای کیفی در این مطالعه با روش  تحلیل داده

زمان  ندیفرااست.   مضمون  م  یتحلیل  تحل  شودیشروع  موضوعات  یمعن   یالگوها  گرلیکه  جذاب  ی و  قرار   تیکه  موردنظر  را  دارند  بالقوه 

 صورت زیر بوده است:به  تحلیل مضمونگانه شش  .مراحل دهدیم

 ها با داده ییاول: آشنا مرحله •

 هیاول یکدها  جادیدوم: ا مرحله •

 هاتمِ یسوم: جستجو مرحله •

 ها تمِ ینیچهارم: بازب مرحله •

 ها تمِ گذاریو نام فیپنجم: تعر مرحله •

 گزارش  هیششم: ته مرحله •

 است که: یپژوهش خبره فرد نیشده است. در انفر از خبرگان انجام 15 دگاه یمطالعه بر اساس دبخش از  نیا

 ی دانش بنیان را داشته باشد. هاشرکتسابقه و تجربه مدیریت در  •

 سابقه فعالیت و تجارت در فضای بین الملل و آشنایی با قوانین صادراتی را دارا باشد.  •

سال   15  یبالا  زی نفر ن  11داشته و    یکارسابقه  سال  10کمتر از  نفر    11  تی زن هستند. درنها  زینفر ن  5نفر مرد هستند و    10  تیازنظر جنس

 ها مشخص شده است.  که در جدول زیر به تفکیک فراوانی آن ،دارند یتجربه کار
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 شناختی خبرگان های جمعیت ویژگی  . 2 جدول

 درصد  فراوانی  شناختی های جمعیتویژگی

 %69 10 مرد جنسیت

 %31 5 زن 

 %75 11 سال  10کمتر از  کاری سابقه

 %25 4 سال  11بیشتر از  

 %100 15 کل

 

 ورغوطه ایاندازه تاها آن در را خود که است لازم آشنا شود هاداده محتوایی گستره و  عمق با محقق اینکه برای ها:داده با آشنایی .1 مرحله

  .است الگوها(  و  معانی )یعنی جستجوی فعال  صورت به هاداده خواندن و " هاداده مکرر بازخوانی" شامل ها معمولاًداده در ورشدنسازد. غوطه

 از شده کدگذاری هایرسد. دادهمی جالب گرتحلیل نظر به که نمایندمی معرفی  را هاداده ویژگی  یک کدها  اولیه: كدهای ایجاد .2 مرحله

متون و  از اولیه کد  112 مرحله این افزاری  انجام شد. درها به صورت نرمهستند. در این پژوهش کدگذاری متفاوت ها()تم تحلیل واحدهای

های کلامی هستند که از پاسخ به سوالات به دست آمده و بعد از استخراج کلیه این های شناسایی شده همان گزارهشاخص   .شد احصاء مقالات

بندی شدند و براساس آن مفاهیم ثانویه شکل های کلامی، برخی دارای اشتراک بودند که براساس ادبیات و مبانی نظری موجود دستهگزاره

 ها و کدهای استخراجی اشاره شده است. به گرفتند. در جدول زیر به برخی مصاح

 ها و برخی از كدهای استخراجیاشاره به مصاحبه  . 3جدول 

 کدهای شناسایی شده  مصاحبه مرتبط 

 ادراک مثبت از سازمان  کارکنان در سازمان. یعدالت، و ارزشمند ت،یباور به حما 

 مشترک  یهاارزش . یو سازمان  یاهداف فرد ن یب  یی راستاهم

 ت یر یاعتماد به مد . رانی و عملکرد مد ت،ی شفاف  ها،یریگمیاعتماد به تصم

 ر یینگرش به تغ در سازمان  هایو نوآور رات ییمقاومت در برابر تغ ای  رش یپذ

 ی اجتماع سهیمقا رقبا.  ا یبا همکاران   سهیخود در مقا  گاه ی برداشت کارکنان از جا

 ی سازمان  تی شناخت هو سازمان.  یهاو ارزش تیدرک کارکنان از مأمور 

 یمنف یذهن یهامدل کار  طیبه مح  یو نگرش منف ،یعدالتیاحساس ب  ، یسازمان  ینیبدب 

 ی شغل  فی از وظا ت یرضا  خود.  ی کار یو محتوا هاتیکارکنان از مسئول تیعلاقه و رضا  زانیم

 ی فرد ن یروابط ب  . رانیتعاملات کارکنان با همکاران و مد تیفیک

 ها و مزایا پاداش .یسازمان  یا یپاداش، حقوق، و مزا  ستمیاز س ت یرضا 

 ی توسعه شغل کار. طیدر مح ی ریادگیامکان رشد، ارتقا و  

 ی تعادل کار و زندگ کارکنان.   یو شخص یشغل  یهاتیمسئول ن یب  یهماهنگ زانیم

 ی شغل تیامن .ی شغل  تیو ثبات در موقع تیاحساس امن

 

 محققان مرحله این در آمد. بدست محقق گزینشی توسط کد 23 مرحله این درگزینشی )مضامین پایه(:   كدهای جستجوی .3 مرحله

یافتند. در جدول زیر به تعدادی از  دست گزینشی کد تعداد این به تا گذاشتند کنار را تکراری همچنین کدهای و نامرتبط یا ناقص کدهای

 ها اشاره شده است. های شناسایی شده از انجام مصاحبه مولفه 

. در این مرحله محقق است  فرعی  هایتم  به   دهیشکل  و  تصفیه  و  بازبینی  مرحله  دو  شامل  مرحله  این  مضامین سازنده:گیری  . شكل4مرحله  

مضمون سازنده    24( موجود،  هیشاخص )گو  112  انیکه از م  دهدینشان م  ی عامل  لیحاصل از تحل  جینتا   دست پیدا کرد.  مضامین سازندهبه   

   دسته مضمون سازنده سطح دو به دست آمده است. 4و  است ییقابل شناسا سطح یک
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 مشخص کندمی بحث آن مورد در یک تم که چیزی آن ماهیت کردن،بازبینی و تعریف وسیله به اصلی: هایتم نامگذاری و تعریف .5 مرحله

 در میان برگشت و رفت از پس نهایت در محقق مرحله این در دارد. خود در را هاداده جنبه از کدام اصلی تم هر که گرددمی تعیین و شده

 باشد. می قابل تبیین تحقیق نظر مورد زمینه در که یافت،  دست اصلی  تم 1 به فرعی  های تم

  یجمهور ییمایكاركنان در شركت هواپ یهای ذهنبر مدل   یمبتن ی سازمان یمدل رفتار شهروند یطراح ری مضمون فراگ ییشناسا . 4جدول 

 )هما(  ران ی ا یاسلام

 مضمون اولیه  مضمون سازنده سطح یک  مضمون سازنده سطح دو 

 ادراک مثبت از سازمان  ی مثبت و منف یذهن یهامدل ی عوامل فرد

 مشترک  یهاارزش

 ت یر یاعتماد به مد

 ی سازمان  تی شناخت هو

 نگرش فردی 

 ی شغل  فی از وظا ت یرضا  ی شغل ت یرضا 

 ی تعادل کار و زندگ

 ی شغل تیامن

 ی فرد ن یروابط ب 

 ی تعهد عاطف ی تعهد سازمان 

 ی تعهد هنجار

 ی تعهد به اهداف سازمان 

 ی میتعهد ت

 ی ریادگی تعهد به 

 تعهد مستمر 

 ی دوستنوع یتیشخص  یهایژگیو

 ی شناسفهیوظ

 ی ریپذتیمسئول

 ی ثبات عاطف

 یخودآگاه ی جان یهوش ه

 ی همدل

 حل تعارض 

 ی تیری خودمد

 ی اجتماع یآگاه

 روابط  ت یر یمد

 یی گرا هدف ی درون  یهازهیانگ

 ی خودکارآمد

 کار  یمعنادار

 حس مشارکت 

 تعاملات باز و شفاف  ی فرهنگ سازمان  ی عوامل سازمان 

 فرهنگ یادگیری مستمر 

 سازمان یادگیرنده 

 ی مداریتوجه به مشتر

 گرا تحول یرهبر ی سازمان  یرهبر

 و صداقت  ت یشفاف

 قدرت حل تعارض 

 ی تیحما یرهبر

 یمشارکت یریگم یتصم
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 ی عی عدالت توز ی عدالت سازمان 

 عملکرد  یاب یعدالت در ارز 

 ی عدالت شغل

 ی اهی عدالت رو

 ی عدالت تعامل

 یعدالت اطلاعات

 ی عاطف تیحما  ی سازمان   تیحما 

 یی و شناسا یقدردان 

 یریگمیدر تصم تیحما 

 در زمان بحران  تیحما 

 یاتیعمل تیحما 

 ی مال تیحما 

 ارتباطات  ت یشفاف ی ارتباطات سازمان 

 بازخورد مؤثر 

 ی بخشنیارتباطات ب 

 ی تعاملات افق

 ی تعاملات عمود

 ی آموزش رسم ی ریادگی رشد و   یهافرصت

 نگ یو کوچ نگیمنتور

 یریادگی به منابع   یدسترس

 ی فرد ی هاتوسعه مهارت

 ی شغل  یارتقا

 خدمات  تیفیک یرقابت در صنعت هوانورد ی طیعوامل مح

 ندها یدر فرآ ینوآور

 ی رقابت ی هانهیهز

 ی سازمان  ری و تصو نگیبرند

 بازار   راتییدر تغ یریپذ انعطاف

 دار یپا  یرقابت ت یمز

 سهم بازار 

 تورم  راتیتأث یو اجتماع یاقتصاد طی شرا

 ی مال یداریپا

 سفر  ی تقاضا

 ان ی مشتر یازهایبه ن  ت یحساس

 ی شغل تیاشتغال و امن

 ی سازمان  یاجتماع تیمسئول

 ی و سلامت شغل یمنیا ی کار طیعوامل مح

 ها رساختیو ز  یتکنولوژ

 ی شغل  یریپذ انعطاف

 ی فشار کار

 ی تعاملات کار

 کار  ط یمح یکیز یف طی شرا

 ارتباطات بین فرهنگی  ی المللنیتعاملات ب 

 ی جهان  ان ی متنوع مشتر ی ازهایبه ن   ییپاسخگو

 ی هوانورد ی پلماسید

 ی جهان  راتییتغ ت یر یمد

 ی المللنیب   یرهایتوسعه مس
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 ی المللنی ب  یتطابق با استانداردها

 ی جهان  یسازشبکه

 ندها یفرآ ی سازیتالیجید ن ینو   یهایفناور

 ی بریسا  تیامن

 ی مجاز تیافزوده و واقع تیواقع

 ا ی اش نترنت یا

 ندها یفرآ یخودکارساز

 ن یبلاکچ یفناور

 ی منابع سازمان  تی ری مد یهاستمیس

 یهوش مصنوع

 در ارتباطات  ت یشفاف ی اعتماد سازمان  عوامل فرایندی 

 بر اعتماد  یروابط مبتن

 ی کپارچگیصداقت و  

 یمیت یهماهنگ ی سازمیو ت یهمکار

 : یجمع ی ریپذتیمسئول

 مدیریت تعارض 

 ارتباطات اثربخش 

 میاعتماد متقابل در ت

 ی به کار گروه  قیتشو

 ی پردازدهی به ا  قیتشو ت یو خلاق ینوآور

 انه سازمانی خلاق یفضا

 یپاداش نوآور

 بسترساری خلاقیت و نوآوری  

 رات ییانطباق با تغ ی آورو تاب یریپذ انعطاف

 ی اجتماع  تیحما 

 در کار  یریپذ انعطاف

 ی شناختروان یآورتاب

 تحمل ابهام 

 

های فرعی و اصلی گانه، تمپس از بررسی و تحلیل متون با استفاده از روش تحلیل تم و طی نمودن مراحل شش  .گزارش: تهیه  .6 مرحله

 24 و دهنده سطح دو سازمان مضمون 4 و فراگیر مضمون 1 بر تحقیق مشتمل الگوی فوق، جدول اساس آمده است.  بردستمطابق جدول به

 های نهایی، مدل پژوهش ارائه شده است:در نهایت براساس مقوله .است بوده سازنده سطح یک
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 )هما(  رانیا ی اسلام ی جمهور ییما یكاركنان در شركت هواپ یهای ذهنبر مدل یمبتن  یسازمان یطراحی مدل رفتار شهروند.  1شكل 

 

  ی پ   بیضر  ،یهولست  بیاست: ضراستفاده شده  یریپذ  نانیو اطم  دییتأ   تی انتقال، قابل  تیاعتبار، قابل  تیقابل  یبررس  یبرا  یکم  اریاز چهار مع

کاپا آلفا  یاسکات، شاخص  و  با محاسبه ضر  دگاهید  یهمبستگ   زانیم.  ندروفیکرپ   یکوهن  توافق   ای(  PAO)  یهولست  بیخبرگان  »درصد 

 ز یاسکات ن-یوارد است شاخص پ  یکه به روش هولست یراداتیاست. با توجه به ا یاست که مقدار قابل توجهبدست آمده 887/0شده« مشاهده

کوهن است. شاخص   یشاخص کاپا  یفی ک  قاتیاعتبار تحق  آوردشاخص بر  ن یبدست آمده است. چهارم  755/0آن    زانیمحاسبه شده است که م

 817/0مطالعه   نیآن در ا  زانیاستفاده شده است و م  ندروف یکرپ   یاز آلفا زین  ت یبدست آمده است. در نها  725/0مطالعه    ن یا  کوهن در  یکاپا

 است.  دهیبرآورد گرد

 گیرینتیجه بحث و 

 ی جمهور   یی مایکارکنان در شرکت هواپ   ی ذهن  یهابر مدل  یمبتن  ی سازمان  یرفتار شهروند  ی هامؤلفه   ییپژوهش حاضر با هدف شناسا  جینتا

 لیمتأثر است. تحل  یندیو فرآ  یطیمح  ،ی سازمان  ،یشامل عوامل فرد  یرفتار از چهار دسته عوامل اصل  نی)هما( نشان داد که ا  رانیا  یاسلام
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 یجامع از نحوه اثرگذار  یریو چهار مضمون سطح دو، تصو  کیمضمون سطح    24ها در قالب  آن  یبندو دسته   هیکد اول  112  یفیمضمون ک

کارکنان   یادراکات ذهن  ینه تنها نقش محور  هاافتهی  نی. ادهد یارائه م  یسازمان  یو تداوم رفتار شهروند  یریگکارکنان بر شکل  یذهن  یهامدل

  ی ها، باورها و انتظارات کارکنان با فرهنگ و اهداف سازمانارزش   انیم  یترازهم تیبلکه بر اهم  کند، یم دییتأ  یداوطلبانه سازمان   یرا در رفتارها

 دارد.  د یتأک

  ی درون  یهازهیو انگ ی جانیهوش ه ،یتیشخص یهایژگیو  ،ی تعهد سازمان ،ی شغل تیچون رضا یپژوهش حاضر نشان داد عوامل  ،یسطح فرد در

 Bagheri et)نمونه، پژوهش    یراستا است. براهم  نیشیبا مطالعات پ   جی نتا  ن یدارند. ا  یینقش بسزا  یسازمان  یرفتار شهروند  یریگدر شکل

al., 2021)  بر بروز   میبه طور مستق  توانندیم   یجانیو ثبات ه  یریپذتیمسئول  ،یشناسفه یهمچون وظ  یتیشخص  یهایژگ یکه و  کندیم  انیب

 Chamisa)شده است    یمعرف  OCB  ی دیکل  یندهایشایاز پ   یکیبه عنوان    یشناختروان   هیسرما  ن،یمؤثر باشند. همچن  یشهروند  یرفتارها

et al., 2020; Rezasadeh, 2019)  یهاپژوهش  ن،یدارد. علاوه بر ا   یپژوهش حاضر همخوان  ج یبا نتا  افتهی  نیکه ا  (Yarmuhammadi 

Monfared et al., 2022)    و(Liao et al., 2022)  تیریارتباطات اثربخش و مد  جادیدر ا  یانقش واسطه  یجانیاند که هوش هکرده  دیتأک  

 . انجامدیم ی سازمان  یشهروند ی رفتارها شیابه افز تی کرده و در نها  فایا یفرد  جاناتیه

طور مشخص، فرهنگ شفاف،  داشتند. به  دیتأک  یو عدالت سازمان  یرهبر  ،ی فرهنگ سازمان  تیبر اهم  زین  یمرتبط با عوامل سازمان   یهاافتهی

 ,Feiz & Ahmadi Alvar) ج یبا نتا  افتهی ن یداوطلبانه کارکنان فراهم سازد. ا یبروز رفتارها یبرا یبستر تواند یم  مداری و مشتر رندهیادگی

  یهازهی انگ  تواند یمؤثر م  ی سازمانمثبت و ارتباطات درون  ی وجود فرهنگ عاطف  دهند یراستاست که نشان مهم  (Yusnita, 2024)و    (2021

و    نیآفرتحول  یاز آن است که رهبر  یپژوهش حاضر حاک   ج ینتا  ،یرهبر  نهیکند. در زم  ت یفراتر از نقش را تقو  ی انجام رفتارها  یکارکنان برا

  ی هاکه در پژوهش  یموضوع  شود؛یم   یشهروند  یهاتیمشارکت کارکنان در فعال  شیموجب افزا ت، یو شفاف ت یاعتماد، حما  جاد یبا ا یمشارکت

(Marmosa, 2022)    و(Ridwan et al., 2020)  ی اهیرو  ،یعیکه در ابعاد توز  ی عدالت سازمان  نیقرار گرفته است. همچن  دیی مورد تأ   زین 

که عدالت را به    (Vakilian et al., 2022)   یهاافتهی داشت؛ مشابه با    یشهروند  یرفتارها  یریگدر شکل   ید یکل یقششد، ن  یبررس  یو تعامل 

 . کندیم  یاعتماد و تعهد کارکنان معرف شیافزا یبرا  نیادیاز عوامل بن یکیعنوان 

در    ینقش مهم  یالمللنیو تعاملات ب  یو اجتماع  یاقتصاد  طیشرا  ،ینشان داد که رقابت در صنعت هوانورد  ج ینتا  ،یطیحوزه عوامل مح  در

 ط یو شرا  ی طیمح  یاز انطباق با فشارها  ریکارکنان ناگز  ، یی مایمانند هواپ   یحساس و رقابت  عی. در صنا کنندیم  فا یرفتار کارکنان ا  یدهشکل

در صنعت  ی شغل ت یو رضا یکار ی زندگ  تیفیهمسو است که نشان داد ک (Syahrul et al., 2024) جیبا نتا ها افتهی ن یهستند. ا یالمللنیب

کارکنان مؤثر   یعوامل بر رفتار شهروند  نیقرار دارد و ا  یالمللنیو تعاملات ب  یطیمح  طیشرا  میمستق  ریتحت تأث  یدر اندونز  مایهواپ   ینگهدار

که انطباق    دهدیدارد و نشان م  دی تأک  ایپو  یهاطیدر مح  یذهن  یهامدل  رییتغ  تیبر اهم  (Falkner, 2022)پژوهش    ن،یهستند. همچن

 ارتقا دهد. یبحران طیمثبت را در شرا یرفتار یالگوها تواندیم  یذهن

  ینقش مهم  یآورو تاب  یریپذ و انعطاف  ت،یو خلاق  ینوآور  ،یسازمیو ت  یهمکار  ،ی آن بود که اعتماد سازمان  انگریب  هاافتهی  زین  یندیبعد فرآ  در

 ( Ansori & Wulansari, 2021)و    (Prayitno et al., 2022)  یهاافتهیبا    جینتا   نی. اکنندیم   فایا  یسازمان   یرفتار شهروند  یدر ارتقا

مشارکت کارکنان و بهبود   ش یبه افزا  توانندیم   یریادگی   یهادر کنار فرصت  ی سازمان  تیو حما   ی تعهد عاطف  دهند یهستند که نشان م  ستاراهم

در بهبود عملکرد   یمیمشترک ت  یذهن  ی هابر نقش مدل  (Leyer et al., 2023)پژوهش    ن،یمنجر شوند. علاوه بر ا  یشهروند  یرفتارها

قرار   د ییمورد تأ   یها و اهداف کارکنان با اهداف سازمانارزش   ییآن را در قالب همسو  زیحاضر ن  یهاافتهیکه    یکند؛ موضوع یم  دیتأک  ندهایفرآ

 داد.

  یو رفتار شهروند  یشناختروان  هیسرما  ن یتعامل ب  نهیدر زم  نیشیپ   قاتیبا تحق   یقابل توجه  ی پوشانپژوهش هم  نیا  ی هاافتهی  گر،ید  یسو  از

 ییفزاااثر هم  تواند یم  یمثبت همراه با اعتماد سازمان   یشناختروان  هینشان داد که سرما  (Yildiz, 2019)مثال، پژوهش    یدارد. برا  ی سازمان
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رفتار شهروند بروز  باشد. همچن  یبر  رهبر  کندیم  انیب  (Jiang et al., 2019)  جینتا  نیداشته  تقو  یکه  با  مالک  تیتوانمندساز   ت یحس 

  ی هامدل  یابر نقش واسطه  یهمگ   هاافتهی  نی. ادهد یو سازمان را ارتقا م  طیبه نفع مح  یشهروند  یکارکنان، رفتارها  ینگرندهیو آ  یشناختروان 

 دارند.  دی تأک  یسازمان یرفتارها یریگدر شکل یذهن

  ، یسازمان  ، یعوامل فرد  ریاست که تحت تأث  یچندبعد  یادهیپد  ی سازمان  یدارد که رفتار شهروند  دی پژوهش حاضر تأک  ج ینتا  ، یطور کل  به

  ن یفراهم کنند. ا  دهی پد  نیا  لیدرک و تحل  یبرا  یمناسب  یچارچوب مفهوم  توانندیکارکنان م  یذهن   یهاقرار دارد و مدل  یندیو فرآ  یطیمح

  ی مؤثر برا  یراهکار  تواندیکارکنان م   یذهن  یهااز مدل  ترقیکه درک عم  دهد ینشان م  ،یمطالعات  نهیشیپژوهش و پ   یهاافتهی  انیم  ییهمگرا

 باشد.  ییمایو حساس همچون هواپ  دهیچیپ   عیخدمات در صنا تیفیک  یو ارتقا یبهبود فرهنگ سازمان 

و خبرگان شرکت   رانیمحدود به مد  یهمراه بوده است. نخست، جامعه آمار   ییهاتیبا محدود   یفیاز مطالعات ک  یاریپژوهش همانند بس  نیا

  لی. دوم، به دلستیکامل ن  میقابل تعم  ع یصنا  ریسا  ای صنعت    یهابخش  ری به سا  جینتا  نی)هما( بود و بنابرا  ران یا  یاسلام  یجمهور  ییمایهواپ 

 یمشخص  ی ها در بازه زمانداده  ن،یکنندگان وجود دارد. همچنشرکت  یهادر پاسخ  یریو مصاحبه، امکان وجود سوگ  یفیک  یهاروش  زاستفاده ا

باشد.    رگذاریها تأثآن  یسازمان   یکارکنان و رفتار شهروند  یذهن   ی هابر مدل  ی آت  یو اقتصاد  یطیمح  راتییاند و ممکن است تغ شده  یگردآور

آن به شدت به قضاوت پژوهشگر وابسته    ریپنهان است، اما تفس  نیمضام  یی شناسا  یتوانمند برا  یمضمون اگرچه ابزار   لیلتح  ن،یافزون بر ا

 کند.   جادیا تیکامل واقع یی در بازنما  یی هاتیمحدود تواندیاست که م

پ   یذهن  ی هابر مدل  ی مبتن  ی سازمان  یرفتار شهروند  نهیگسترش دانش در زم  یبرا و    عیدر صنا  ی آت  یهاپژوهش  شودیم   شنهادیکارکنان، 

اعتبار   تواندی( م یو کم  یفی)ک  یبیترک  یهااستفاده از روش  ن،یفراهم گردد. همچن  یصنعتنیب  سهیمختلف انجام شود تا امکان مقا  یهاسازمان

 ز ین  یطیمح  یشده و فشارهاادراک  یسازمان  تیحما  ،یهمچون هوش فرهنگ  گرلیو تعد  یانجیم  یرهاینقش متغ  یدهد. بررس  شیفزارا ا  جینتا

 یمدل مفهوم  ،یمعادلات ساختار  یسازاز مدل  یریگبا بهره  توانندیم  ندهیآ  یهاپژوهش  ن،یارائه دهد. علاوه بر ا  یدیجد  یهادگاهی د  تواندیم

اارائه   ی سازیتال یجیو د  ی تحولات فناورانه مانند هوش مصنوع   ریتأث  ی مورد آزمون قرار دهند. بررس  یپژوهش را به صورت تجرب  ن یشده در 

 است. ندهیآ قاتیتحق یمهم برا  یهانه یزم گریاز د زیکارکنان ن یو رفتار شهروند ی ذهن  یهابر مدل  ندهایفرآ

  یخدمات   یهاسازمان  ریو سا  رانیا  یاسلام  یجمهور  ییمایشرکت هواپ   رانیمد   یبرا  یمهم  یکاربرد  یامدهایپ   یپژوهش حاضر دارا  یهاافتهی

  نهیوگو و تبادل نظر، زمگفت  یبرا  یی فضا  جاد یداشته باشند و با ا  ژهیکارکنان توجه و  ی ذهن  یهامدل  تیبه اهم  د یبا   رانیاست. نخست، مد

همچون   ی فرد  ی هامهارت تیتقو  یبرا  یآموزش  ی هابرنامه  یرا فراهم کنند. دوم، طراح  ی کارکنان با اهداف سازمان  ی و باورها  ها زش ار  یترازهم

فرهنگ   جادیفراهم سازد. سوم، ا  یسازمان  یرفتار شهروند  یارتقا  یبرا  یبستر مناسب  تواند یم  یو خودکارآمد  یریپذتیمسئول  ، یجانیهوش ه

  جادیو ا  نینو  یهای از فناور  یریگاست. چهارم، بهره  یتوسعه رفتار شهروند  یو مشارکت از الزامات اصل  تی بر عدالت، شفاف  یمبتن  یسازمان

 ی المللنی ب  یو فشارها  یطیمح  راتییدر برابر تغ دیبا  رانیمد  تاً،یدهد. نها  شیو تعهد کارکنان را افزا  زهیانگ  تواندی مستمر م  یریادگی  یهافرصت

 کنند.  تیرا تقو ی سازمان یآورتاب ،ی تیحما یساختارها جادیو با ا اشندب  ریپذانعطاف

 مشارکت نویسندگان

 در نگارش این مقاله تمامی نویسندگان نقش یکسانی ایفا کردند. 

 تعارض منافع 

 . وجود ندارد ی تضاد منافع گونهچیانجام مطالعه حاضر، ه در



 آموزش، تربیت و توسعه پایدار 

 

13 

 موازین اخلاقی

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

 ها شفافیت داده

 ها و مآخذ پژوهش حاضر در صورت درخواست از نویسنده مسئول و ضمن رعایت اصول کپی رایت ارسال خواهد شد. داده

 حامی مالی

 این پژوهش حامی مالی نداشته است.

Extended Abstract 

Introduction 

Organizational Citizenship Behavior (OCB) has emerged as a crucial concept in organizational studies and 

human resource management, reflecting the discretionary actions of employees that go beyond their formal 

job descriptions and contribute significantly to organizational performance and sustainability. Rooted in the 

principles of psychology and organizational behavior, OCB encompasses voluntary actions such as altruism, 

conscientiousness, loyalty, and civic virtue, which are not directly rewarded but enhance the effectiveness of 

organizational functioning (Wilhelm et al., 2022). In today’s competitive and rapidly changing business 

environment, particularly in service-oriented industries such as aviation, OCB plays a decisive role in shaping 

organizational resilience, customer satisfaction, and sustainable competitive advantage (Syahrul et al., 2024). 

One of the innovative approaches in understanding OCB is through the lens of employees’ mental models. 

Mental models represent individuals’ internal cognitive frameworks, consisting of values, beliefs, 

assumptions, and expectations that guide their perceptions and actions in organizational contexts (Yrjola et al., 

2018). They function as interpretive systems that influence how employees perceive their roles, interpret 

organizational policies, and decide to engage in behaviors beyond their formal responsibilities. As (Habashi 

et al., 2022) argues, mental models are deeply interwoven with organizational behavior, shaping attitudes 

toward trust, justice, and collaboration, which in turn foster or inhibit OCB. This makes the exploration of 

OCB through mental models especially relevant for organizations operating in dynamic and high-stakes 

industries such as aviation. 

Prior studies have underscored the multifaceted nature of OCB, highlighting the importance of psychological 

and organizational antecedents. For instance, personality traits such as conscientiousness and responsibility 

(Bagheri et al., 2021), psychological capital (Chamisa et al., 2020; Rezasadeh, 2019), and organizational 

commitment (Shang et al., 2021; Wibowo & Jayanagara, 2024) have been shown to significantly influence 

employees’ tendencies to engage in citizenship behaviors. Similarly, leadership style (Marmosa, 2022), 

organizational justice (Vakilian et al., 2022), and cultural values (Feiz & Ahmadi Alvar, 2021; Yusnita, 2024) 

are organizational-level determinants of OCB. These factors are intertwined with employees’ mental models, 

which serve as interpretive frameworks that either enhance alignment with organizational goals or create 

dissonance that hampers positive behavior (Leyer et al., 2023). 

The aviation industry provides a fertile ground for examining the dynamics of OCB. Employees in this sector 

face unique pressures, including strict safety requirements, continuous customer interaction, and vulnerability 

to external environmental factors such as economic crises, global regulations, and international competition 
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(Syahrul et al., 2024). In such an environment, the voluntary and proactive behaviors encompassed in OCB 

become essential for organizational survival and growth. As (Falkner, 2022) notes, changing mental models 

within complex systems is key to supporting emergent beneficial behaviors, making this conceptual alignment 

highly relevant to the aviation sector. Moreover, in the case of Iran Air, organizational challenges such as 

sanctions, regional competition, and evolving customer expectations necessitate a stronger reliance on 

employees’ voluntary contributions beyond their formal duties. 

Despite the recognized significance of OCB, relatively few studies have systematically examined it through 

the prism of employees’ mental models. The integration of these two concepts allows for a more nuanced 

understanding of how cognitive perceptions, beliefs, and shared assumptions shape the willingness of 

employees to engage in extra-role behaviors. Prior works have highlighted that alignment between employees’ 

mental models and organizational objectives enhances participation, trust, and cooperation (Liao et al., 2022; 

Yarmuhammadi Monfared et al., 2022). Conversely, misalignment can foster counterproductive attitudes 

and diminish employees’ motivation to contribute (Zarei Jamkhaneh et al., 2023). Therefore, studying OCB 

in relation to mental models provides theoretical depth and practical implications for organizational policy and 

leadership development. 

This study contributes to the literature by identifying the components of OCB based on employees’ mental 

models in Iran Air. The findings expand the scope of OCB research by categorizing antecedents into four 

domains: individual, organizational, environmental, and process-related factors. Such categorization aligns 

with previous research that has emphasized the multidimensional and context-dependent nature of OCB 

(Ansori & Wulansari, 2021; Prayitno et al., 2022). By combining qualitative thematic analysis with 

organizational case study methods, the study addresses a gap in both theory and practice, offering insights into 

how mental models can inform the design of strategies to foster OCB in complex service organizations. 

Methods and Materials 

This research was designed as an applied, qualitative, and exploratory study. Data collection was based on a 

triangulated approach that included library research, focus group interviews, and survey methods. First, the 

library method was used to review and synthesize concepts, definitions, and prior studies on OCB and mental 

models. Second, semi-structured focus group interviews were conducted with 15 experts and managers from 

Iran Air, selected based on criteria such as extensive managerial experience, familiarity with organizational 

dynamics, and willingness to contribute to the study. Finally, supplementary surveys were distributed to gather 

perceptions and validate findings. 

The primary method of data analysis was thematic analysis, carried out using MAXQDA software. Through 

iterative coding and categorization, 112 initial codes were identified. These codes were further refined into 24 

first-level themes and 4 second-level themes, representing the four major domains of influence: individual, 

organizational, environmental, and process-related factors. Validity and reliability of the findings were ensured 

through inter-coder reliability indices and methodological triangulation. 

Findings 

The thematic analysis yielded four main categories of factors influencing OCB in Iran Air. 

1. Individual Factors: This category encompassed variables such as job satisfaction, organizational 

commitment, personality traits, emotional intelligence, and intrinsic motivation. Sub-dimensions 

included affective and normative commitment, self-efficacy, sense of purpose, empathy, and 

responsibility. These factors shaped how employees perceived their roles and their willingness to 

engage in extra-role behaviors. 

2. Organizational Factors: Key organizational determinants included organizational culture, leadership, 

justice, support, communication, and growth opportunities. Themes such as transparency, 
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transformational leadership, distributive and procedural justice, emotional and financial support, and 

access to learning resources were identified as critical antecedents of OCB. 

3. Environmental Factors: This category reflected the broader context of the aviation industry, 

including competitive pressures, economic conditions, workplace environment, international 

interactions, and technological advancements. Sub-factors such as innovation, brand image, market 

share, social responsibility, safety standards, and digitalization were emphasized. 

4. Process-Related Factors: The final category included trust, teamwork, creativity, flexibility, and 

resilience. Elements such as effective communication, team responsibility, conflict resolution, idea 

generation, adaptability, and psychological resilience contributed to fostering OCB. 

Overall, the study revealed that OCB in Iran Air is shaped by the interplay of cognitive perceptions (mental 

models) and contextual influences, which directly and indirectly affect employee participation and 

performance. 

Discussion and Conclusion 

The findings highlight the multifaceted and multidimensional nature of OCB when analyzed through the 

framework of mental models. At the individual level, results confirmed the importance of job satisfaction, 

emotional intelligence, and psychological capital as drivers of OCB, aligning with previous studies that 

emphasized the role of positive psychological states in promoting voluntary behaviors (Chamisa et al., 2020; 

Yildiz, 2019). Organizational-level findings emphasized the role of justice, leadership, and culture, resonating 

with research that identified fairness, transformational leadership, and cultural alignment as crucial antecedents 

of citizenship behavior (Feiz & Ahmadi Alvar, 2021; Marmosa, 2022; Vakilian et al., 2022). 

Environmental factors such as industry competition and international regulations underscore the necessity for 

organizations in volatile sectors to cultivate employees’ willingness to adapt and innovate. This insight is 

consistent with the arguments of (Falkner, 2022) on the role of changing mental models in promoting 

resilience and adaptability. Similarly, process-related factors such as teamwork, trust, and flexibility 

corroborate findings from (Prayitno et al., 2022) and (Ansori & Wulansari, 2021), which identified 

collaboration and organizational support as critical mediators of OCB. 

In conclusion, the study demonstrates that OCB in Iran Air is not merely a product of formal organizational 

structures but is deeply embedded in employees’ mental models and cognitive frameworks. The four identified 

domains—individual, organizational, environmental, and process-related—provide a holistic model that can 

guide managers in designing strategies to foster citizenship behaviors. By aligning organizational policies with 

employees’ values and beliefs, enhancing fairness and support, and promoting adaptability in the face of 

external challenges, Iran Air can strengthen its culture of citizenship and achieve sustainable performance 

outcomes. 
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