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 بررسی رابطه مشتری گرایی و رفتار شهروندی سازمانی

 
 

  محمد حسین نصیری، علی زارع میرک آباد ، حمید رضا یزدانی
 ،

 مهدی اسد نژاد
 

 چکيده
تي، کيفيت خدمات به موضوع چالش برانگيزی برای آنها تبدیل اقتصاد خدما ها به با ورود سازمان

ها در این اقتصاد، درگرو داشتن خدمات با کيفيت وکارکناني است. به طوری که موفقيت سازمان شده
مشتری مدار خواهد بود. تحقيقات اخير نشان داده است که یکي از عوامل تأثيرگذار برکيفيت خدمات 

رقابتي، وجود رفتارهای شهروندی در کارکنان به ویژه کارکناني است که به طور ها و ایجاد مزیت سازمان
باتوجه به اهميت دومؤلفه مشتری گرایي و رفتار شهروندی [.31]مستقيم در تعامل با مشتریان، مي باشند

 سازماني، این مقاله که مبتني برپژوهشي ميداني در یکي از بيمارستان های تهران مي باشد، به بررسي
سنجش این متغيرها طراحي شد  بدین منظور، پرسشنامه ای برای. رابطه ميان این متغيرها پرداخته است

تأیيدی، در ميان نمونه ای  تحليل عامليبه وسيله  گيری و پس از اطمينان از روایي و پایایي ابزار اندازه
همبستگي و  -اضر، پيمایشيد. روش تحقيق حش توزیعپرستاران بيمارستان شریعتي نفر از  78متشکل از 

نتایج حاصل از تحقيق این گونه بيان مي دارد  بود. معادلات ساختاری الگویبه طور مشخص مبتني بر 
 که بين رفتار شهروندی سازماني و مشتری گرایي رابطه مثبت و معنا داری وجود دارد.

 
 اقتصادخدماتی، رفتار شهروندی سازمانی، مشتری گرایی.ها:  واژه کليد

 

 

                                                 
 11/10/1081تاريخ پذيرش مقاله:  ،1/8/88تاريخ دريافت مقاله: 

 دانشجوی دکتری منابع انسانی دانشگاه تهران. 

 نویسنده مسئول(.دانشجوی دکتری آينده پژوهی دانشگاه تهران( 
E-mail:AliZare@ut.ac.ir 

 کارشناسی ارشد مديريت دولتی دانشگاه علامه طباطبائی. 

  کارشناسی ارشد مديريتIT دانشگاه تهران. 
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 مقدمه

های  کنند. یکي از بارزترین ویژگي پرابهام و متغير فعاليت مي ،ها در محيطي پویا امروزه سازمان

 ،فرهنگي و  اجتماعي   تغييرات و تحولات شگرف و مداومي است که در شرایط ،عصرحاضر

ایي ه[. در این شرایط دشوار سازمان6دهد] فناورانه و فراملي آنها روی مي ،اقتصادی ،سياسي

موفق مي باشند که رضایت مشتریان خود را کسب کنند و ارزش اضافي به آنها ارائه دهند. از 
های خدماتي، کيفيت خدمات مهمترین عوامل جهت تحقق این هدف به خصوص در سازمان

های اساسي  ( بيان کردند ارائه کيفيت خدمات مناسب یکي از راهبرد0991است. ریچهلد و ساسر )
 [.30]مي باشد بقای سازمان

کنان در این زمينه حائز اهميت است چرا که درنهایتت افتراد بترای     ها و رفتارکارنگرش ،هابنابراین مهارت
مسئوليت دارند. از مهمترین عتواملي کته متي توانتد      ،ارائه خدمات با کيفيتي که مورد انتظار مشتری باشد

رفتتار   ،هر چه بهتر کيفيت ختدمات بته کتار گيترد     ها و تعاملات کارکنان را در جهت ارائهنگرش، رفتار ها
ای از رفتارهتای داوطلبانته و   مجموعته رفتتار شتهروندی ستازماني    [. 33شهروندی سازماني استت] 

، اما بتا ایتن وجتود توستط وی     شودمحسوب نمياز وظایف رسمي فرد  که بخشي است اختياری
 .[01] شودمي های سازمانو نقش بهبود مؤثر وظایف موجبو  گيردمي انجام

فعاليتهای پرستاران دربيمارستان با مشتریان )بيماران( مي باشد. بيمارستان ها ومراکز ارائه دهنده 
خدمات درماني از نظرکيفيت خدمات بسيارحائز اهميت هستند. ازمهم ترین عواملي که مي تواند 

خدمات، به ویژه رفتارها، نگرش ها و تعاملات پرستاران رادرجهت ارائه هرچه بهتر کيفيت 
وعوامل مرتبط با آن   (OCB)دربيمارستان ها به کارگيرد، رفتار است. مفهوم رفتارشهروندی

 باوجود اهميت زیاد، درفعاليت های بيمارستاني کمتر مورد توجه قرار گرفته اند.
ن بتر دو  هدف از این تحقيق بررسي رابطه رفتار شهروندی سازماني  با مشتری گرایي  و شناسایي تتأثير آ 

بعد لذت مشتری و نياز مشتری مي باشد. همچنين این تحقيق در پاسخ  به این سؤال انجتام شتده استت    
که آیا بين ابعاد رفتار شهروندی سازماني )جوانمردی، رفتار مدني، وجدان کتاری و نوعدوستتي( و مشتتری    

ه پيمایشي در بيمارستان شتریعتي  گرایي رابطه معناداری وجود دارد یا خير. برای نيل به این هدف از مطالع
 تهران استفاده شده است.

 

 پيشينه تحقيق

 مشتری گرایی 

ی امروز اهميت مشتری مداری و  ها در محيط کسب وکار رقابتي و جهاني شدهاکثر شرکت
[. مشتری 00اند. مشتری گرایي عمدتاً مرتبط با رفاه مشتریان است ]گرایي را درك کرده مشتری

گذاری تخصيص منابع بر مبنای فراهم کردن ارزش برتر و خود را از طریق اولویتگرایي عمدتاً 
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گرایي را از دو  [(. محققان در حوزه بازاریابي، مشتری38[، ]36رضایت مشتری آشکار مي سازد)]
[، 33[ ویا رفتار/رویکرد راهبردی سازمان )]07نگرند: عنصری از فرهنگ سازماني ] منظر مي

( رویکرد فرهنگ رقابتي را پيشنهاد کردند که رویکرد راهبردی 3113کارانش )نوبل و هم .[(35]
که در  [38دهد ]مشتری گرایي را به عنوان یك زیر بعد از فرهنگ سازماني مورد بررسي قرار مي

 واقع این رویکرد مشتمل بر دو دیدگاه مطرح شده ازسوی صاحبنظران است.
نجام شده است، اما بيشتر تحقيقات انجام شده متمرکز تحقيقات زیادی در زمينه مشتری گرایي ا

گرایي منجر به بر نتایج حاصل از مشتری گرایي هستند. تحقيقات نشان داده است که مشتری
[(.در حالي که تحقيقات زیادی 31[، ]9شود )]عملکرد مالي بهتر و اکتساب سهم بازار بالاتر مي

اما تحقيقات کمي بر روی عوامل تأثيرگذار بر مشتری اند، تأثيرات مشتری گرایي را آشکار کرده
گرایي متمرکز شده اند.ما در این تحقيق در پي بررسي یکي از عوامل تأثيرگذار بر مشتری گرایي 

 هستيم.

از جمله تحقيقات مرتبط با این موضوع در حوزه فعاليت های بيمارستاني متي تتوان بته بررستي     
ي وعوامتل فتردی پرستتاران در بخشتهای داخلتي جراحتي       رابطه بين تعهدسازماني، رضایت شغل

اشاره کرد. در این تحقيتق بته    [3بيمارستان های وابسته به دانشگاه علوم پزشکي شهيدبهشتي ]
این مطلب پرداخته شده است که تعهد سازماني با تأثير بر عملکرد کارکنان موجب افزایش بهتره  

ي گتردد. همچنتين در تحقيتق دیگتری تعهتد      وری، بهبود ارائه خدمات و افزایش کيفيتت آن مت  
[ شناسایي شده و عوامل فردی، عوامل شتغلي، عوامتل   0سازماني پرستاران وعمل مرتبط با آن ]

سازماني وعوامل فراسازماني تأثيرگذار بر تعهد ستازماني پرستتاران شناستایي گردیتده استت. در      
زماني در یتك بيمارستتان   پژوهش دیگری نيز به بررسي عوامل متؤثر بتر رفتتار شتهروندی ستا     

[ با استفاده از مطالعه کاربردی توصيفي ازنوع همبستتگي، مبتنتي بتر الگتوی معتادلات      5نظامي]
ساختاری پرداخته شده است. با این وجود به نظر مي رسد تحقيقات کمي در ایتن حتوزه صتورت    

 پذیرفته است و مقاله حاضر نگاه دقيق تری به این موضوع خواهد داشت.

 
 های مشتری گراییتعریف 

گرایي ارائه شده است که اصل بنيادین همه آنها قرار دادن   تعریف های مختلفي از مشتری
بار در کارهای لویت  گرایي اولين هاست. مفهوم مشتری مشتری در کانون توجه راهبردی سازمان

بالای گرایي را به صورت اهداف از پایين به  است. اولویت مشتری ( توسعه داده شده0961)
-های رقابتي که هدف نهایي آن دستيابي به رضایت مشتری است، تعریف کرد. در سالسازمان

گرایي، مفهومي است که بازاریابي را به یك اسلحه (بيان کرد که مشتری0995های بعد دی )
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ها، باورها، مفروضات و  رقابتي شایسته تبدیل کرده است و به این صورت موجب تغيير ارزش
 وسوی روابط دو جانبه بين مشتریان و سازمان شده است.  ازمان به سمتتعهدات س

درك کافي از مشتری هدف در جهت توانایي ایجاد ارزش برتر و "گرایي را  نارور و اسلاتر مشتری
-گرایي را نوعي فرهنگ سازماني مي ها، مشتری[. به بيان دیگر، آن36تعریف نمودند ] "مستمر

و مؤثرترین شکل رفتارهای لازم برای خلق ارزش برتر را برای خریداران  دانند که با کارآمدترین
گرایي را به صورت مجموعه ای از باورها که به  [ مشتری07ایجاد کند. دشپند و همکارانش ]

ذینفعان  دهد و منافع مشتری را نسبت به سایر علائق و نيازهای مشتری اولویت و ارجحيت مي
دهد، تعریف کردند. گاتيگنون و  ان و کارکنان در صدر قرار مينظير صاحبان سازمان، مدیر

ی سازمان جهت شناسایي، تحليل، درك و پاسخگویي به نيازهای  ( توانایي و خواسته0998ژورب)
( مشتری گرایي را به عنوان 3115[. استرانگ و هریس )33گرایي ناميدند] مشتریان را مشتری

ریف نمودند که به عنوان یك عنصر راهبردی عمل جنبه رفتاری و فرهنگي بازارگرایي تع
های منابع انساني و ها معتقدند که از عوامل مهم تاثير گذار بر مشتری گرایي فعاليتکند.آن مي

های های مشتری گرایي: تاکتيكمحرك»ی خود با عنوان  ها در مقالهایي هستند. آن رابطه
تواند تا حد زیادی فرهنگ و  ها ميند که این فعاليتبيان کرد« ایي ای، منابع انساني و رویه رابطه

 [. 33رویکرد مشتری گرایي کارکنان را نهادینه کند ]

 
 های متفاوت به مشتری گرایی اشکال و دیدگاه

گرایي تمایز قائلند. دیدگاه اطلاعات محور، کورونکا و همکارانش بين سه شکل از مشتری
شتری و ميزاني که اطلاعات درباره نيازهای مشتریان گرایي را موجود بودن اطلاعات م مشتری

گيرد. دیدگاه مبتني بر فرهنگ و فلسفه فراتر از دیدگاه شود، در نظر ميجمع آوری و تحليل مي
گرایي در این دیدگاه مبتني بر وجود عناصر خاص در  گرایي مي نگرد. مشتری اول به مشتری

گرایي در  [. بنابراین مشتری07ا و عقاید است ]ها، هنجاره ی کلي سازمان همچون ارزش فلسفه
این دیدگاه بخشي از فرهنگ شرکت است و نه فقط در باورها و عقاید سازمان مشخص مي شود 
بلکه در رفتار کارکنان در ارتباط با مشتریان نيز آشکار مي شود. شکل و دیدگاه سوم 

يفيت خدمات ارائه شده را تعيين گرایي مبتني بر خدمت و تعامل مي باشد، که عمدتاً ک مشتری
کند. این دیدگاه نسبت به دو دیدگاه دیگر متفاوت است. در حاليکه دو دیدگاه اول  مي

کند، دیدگاه مبتني بر خدمت و تعامل  گرایي را از دیدگاه و نقطه نظر سازمان بيان مي مشتری
 کند.  گرایي را از دیدگاه مشتریان بيان مي مشتری

گرایي، تمایل یا زمينه موجود در کارکنان در جهت ارضای نيازهای مشتریان در  شتریدر تحقيق حاضر، م
[ استفاده 09هنگام کار در نظر گرفته شده است. در این تحقيق از مقياس سنجش داناوان و همکارانش ]
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گرایي به دو بعد  شده است. علت استفاده از این مقياس سنجش آن است که در این مقياس، مشتری
م مي شود. بعد نياز، نشان دهنده باورهای کارکنان درباره توانایيشان در ارضای نيازهای مشتریان تقسي

است و بعد لذت، نشان دهنده این است که تا چه حد و ميزاني تعامل و خدمت رساني به مشتریان برای 
امل توانایي ها کارکنان لذت بخش است. داناوان و همکارانش معتقدند که وجود هر دو بعد برای درك ک

 [.09رساني به مشتریان ضروری است ] های کارکنان در جهت خدمت و انگيزه

 
 رفتار شهروندی سازمانی

های گذشته به خود جلب کرده  رفتار کارکنان در محيط کاری، توجه بسياری از محققان را در دهه
قرار گرفته است. این  ها مورد تحقيقبود. انواع گوناگوني از رفتارها، هنگام تحليل مفهوم آن

رفتارها شامل رفتارهای فرا اجتماعي، رفتارهای فرانقشي، ابتکار عمل فردی و رفتارهای 
شهروندی سازماني است. منظور از این تحقيقات، تعریف آن نوع از رفتارهای فردی است که جزو 

[، 31شوند )] الزامات رسمي سازمان نيستند اما موجب ارتقای اهداف سازمان و اثربخشي آن مي
[(.رفتارهای فرا اجتماعي به منظور سود رساني به یك گروه و یا کل سازمان است که فراتر از 35]

مي باشد. ابتکار عمل فردی بدین معناست که فرد به صورت فعالانه و خود جوش  OCBمفهوم 
در پایدار  OCBبه انجام کار بپردازد که فراتر از الزامات رسمي شغل مي باشد و تفاوت آن با 

سازماني اولين بار به وسيله اورگان و همکارانش در واژة رفتارشهروندی.[30]بودن این رفتارهاست
، در مورد 0937های بارنارد در سال [. توسعة این مفهوم، از نوشته03مطرح شد] 0973سال 

-در سال تمایل به همکاری و مطالعات کاتز در مورد عملکرد و رفتارهای خودجوش و نوآورانه،

 ناشي شده است. 0987و 0966، 0965های 
بوسيلة اورگان اینگونه تعریف شتده استت:رفتاری کته از     0997رفتار شهروندی سازماني در سال 
طور مستقيم یا صریح از طریق سيستمِ پاداشِ رستميِ ستازماني   روی ميل و ارادة فردی بوده و به

یتك تعریتف    درشود. لکرد اثربخش سازمان ميگيرد، ولي موجب ارتقای عممورد تقدیر قرار نمي
آن دسته از رفتارهایي است که کارکنان ستازمان در   OCBوی بيان مي کند که ،رگانودیگر از ا

 [.08] دهند وری شخصي ارتقا مي نظر از اهداف بهره آن اثربخشي عملکردشان را صرف
 رفتتار شتهروندی   کته  انتد  رسيده اجماع این به شده انجام تحقيقات همة ها، سال این طول در

[ محققتان اهميتت   5] .دارد همتراه  به سازماني کارهای و کسب برای ای برجسته نتایج سازماني
 ترین مفهومباشند. یکي از رایجزیادی برای تأثير عملکرد فرانقشي بر اثربخشي سازماني قائل مي

 "ستازماني شتهروندی  ای رفتارهت "های صورت گرفته دربارة رفتارهای فرانقشي، سازیو عملياتي
 که آنچه از فراتر است، .رفتاری0سازماني عبارت انداز:  شهروندی رفتار کليدی [. عناصر03است]

 بته وستيله   . مستتقيماً 3استت،   اختيتاری  .کاملا3ًشده است، مشخص ها سازمان به وسيله رسماً
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 بسيار سازمان ملکردع و موفقيت . برای5نمي شود و  داده و پاداش تأیيد سازمان رسمي ساختار

 [3ضروری است] و مهم
رفتارشهروندی سازماني برای بقای سازمان حياتي است. برطبق دیدگاه نظریه پردازانتي همچتون   

[. 35مي تواند کارایي را حداکثر ساخته و عملکرد مؤثر سازماني را ارتقتا بخشتد ]   OCBاورگان، 
ندی بته طتورکلي دارای دوحالتت عمتومي     اعتقاد دارند که رفتارهای شهرو "تورنلي"و  "بولينو"

هستند:آنان به طورمستقيم قابل تقویت نيستند وهمچنين آنها ناشي ازتلاشهای ویژه و فوق العاده 
 [.05هستندکه سازمانها برای دستيابي به موفقيت، ازکارکنانشان انتظار دارند ]

 ند از: ا عبارت OCBعناصر کليدی تعریف بر این مبنا 
 شود فراتر  تارها که از آن چيزی که به طور رسمي توسط سازمان تعریف ميای از رف گونه

 رود.  مي

  .یك گونه از رفتارهای غيرمشخص 

 وسيله ساختارهای رسمي سازمان ه شود و ب رفتارهایي که به طور مشخص پاداش داده نمي
 .شود شناسایي نمي

 [.06]مهمند و موفقيت عمليات سازمان  ، اثربخشيرفتارهایي که برای عملکرد 

بندی مشخصي قائل اگر بخواهيم برای تحقيقات در زمينه رفتارهای شهروندی سازماني دسته
 بندی کرد.توان به سه نوع تقسيمشویم، تحقيقات صورت گرفته در این حوزه را مي

تحقيقاتي که به دنبال پيش بيني عوامل ایجاد کننده این رفتارها بوده اند، عواملي از  .0
شغلي، تعهد سازماني،هویت سازماني، عدالت سازماني، اعتماد، انواع رهبری، رابطه  قبيل رضایت

 [.39اند ]پيرو و غيره را به عنوان عوامل ایجاد کننده این رفتارها مطرح کرده-رهبر

تحقيقات نوع دوم تحقيقاتي هستند که پيامدهای این رفتارها را مورد توجه قرار داده  .3
رد سازمان، موفقيت سازمان، رضایت مشتری، وفاداری مشتری، تمایلات اند و عواملي مانند عملک

 [(.37[، ]35[، ]05اند )]ترك خدمت و غيره را مطرح کرده

و درنهایت تعدادی از تحقيقات نيز خود مفهوم رفتارهای شهروندی سازماني را جهت   .3
م، کانون توجه خود های استاندارد برای سنجش این مفهوایجاد تعریف جدید و یا یافتن مقياس

[(.با توجه به تقسيم بندی ارائه شده، این تحقيق از نوع دوم تحقيقات 39[، ]35قرار دادند )]
 مربوط به رفتار شهروندی سازماني است.

 
 رفتارهای شهروندی سازمانیابعاد 

از هنگامي که علاقه در جهت مطالعه رفتارهای شهروندی سازماني رشد یافت همواره فقدان یك 
( نشان داد 3111های پادساکف ) جماع در مورد ابعاد آن نيز در ادبيات وجود داشته است. بررسيا
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( ابعاد 0988نوع متفاوت از این رفتارها شناسایي شده است. از این ميان نته مير ) 31که تقریباً 
رفتار شهروندی سازماني را در چهار دسته کلي: نوع دوستي، وجدان کاری، رفتار مدني و 

[، که در این مقاله این چهار بعد از رفتار شهروندی 06وانمردی تقسيم بندی کرده است ]ج
 سازماني مورد بررسي قرار گرفته اند.

نوع دوستي: کمك به دیگر اعضای سازمان در رابطه با مشکلات و وظایف مترتبط استت. ماننتد    
 کارکناني که به افراد تازه وارد و یا کم مهارت کمك مي کنند.

دان: به رفتارهای اختياری گفته مي شود که از حداقل الزامتات نقتش فراتتر متي رود. ماننتد      وج 
فردی که بيشتر از حالت معمول سر کار مي ماند و یا کارمندی که وقت زیادی را برای استتراحت  

 صرف نمي کند.
دیگتران  ها و مشکلات کاری در رابطته بتا   رفتار مدني: به تلاش کارکنان برای جلوگيری از تنش

 گفته مي شود.
جوانمردی: نشان دادن تحمل و گذشت در شرایط غير ایتدئال ستازمان بتدون شتکایت و غرغتر      

 کردن.
 

 رابطه رفتار شهروندی سازمانی با مشتری گرایی

کنندگان آن است. این ویژگي ستبب   یکي از ویژگي های اصلي خدمات، تفکيك ناپذیری ازعرضه
ا برتعاملات بين مشتریان وکارکنان خدماتي بته عنتوان یتك    شودکه محققان توجه بيشتری ر مي

( در نظریته  0999اشتنایدر ) های خدماتي داشته باشند.  راهبرد جهت درك و بهبود عملکرد شرکت
کند که ارزیابي مشتری از خدمات درنهایت به صلاحيت، نگرش، تجربه و  خود این چنين بيان مي

ست. بنابراین رفتارهتای کارکنتان مترتبط بتا مشتتری      مهارت کارکنان مرتبط با مشتری وابسته ا
مؤلفته هتای    OCBهای فرانقشتي نظيتر    ی ارتباط خدماتي مؤثر است. در این راه فعاليت نتيجه

  OCB، در تعریتف  رگتان وا[. 35مهمي برای تأثير بر کيفيت خدمات و رضایت مشتری هستند ]
هایي است کته کارکنتان ستازمان در آن    رفتارکه رفتار شهروندی سازماني بيان مي کند گونه  این

[  و این امر از 08] دهند مي ءوری شخصي ارتقا نظر از اهداف بهره اثربخشي عملکردشان را صرف
چند جهت برای ما در صنعت بيمارستاني مي تواند مهم باشد، زیرا از یك سو سبب ارتقای کيفيت 

گرایي  گر سو در راستای فلسفه مشتریخدمات که با جان بيماران در ارتباط است مي شود و از دی
است که برای سازمان های امروز بسيار ارزشمند بوده و هزینه زیادی ندارد و بته رقابتت پتذیری    

 کند. سازمان کمك مي
و مشتری گرایي به تمایل به رفتار کردن در مسيری اشتاره دارد کته    OCBبنابراین ارتباط بين 

رود که اثربخشي سازماني نيز  شود و بنابراین انتظار ميموجب برآورده شدن نيازهای مشتری مي 
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. در نتيجه برای دستيابي به این منظور به بررسي رابطه این دو مفهوم پرداختته  [31تأمين گردد ]
خواهد شد، تا ابزاری برای ارتقای مشتری گرایي فراهم شتود. در ایتن زمينته تحقيقتاتي نيتز بته       

عملکترد ستازمان، موفقيتت ستازمان، رضتایت مشتتری،       برعواملي نظير  OCBبررسي تأثيرات 
[(. این مقاله سعي در 37[، ]35[، ]05اند )] وفاداری مشتری، تمایلات ترك خدمت و غيره پرداخته

بر مشتری گرایي در بيمارستان ها دارد تتا از آن در جهتت ارتقتای کيفيتت      OCBبررسي تأثير 
 بهره برداری کند.

 
 متدولوژی تحقيق 

 چهارچوب نظری تحقيق 

چارچوب نظری یك الگوی مفهومي است که مبتني است بر روابط نظری ميان شماری از عواملي که در 
خصوص مسائل مورد پژوهش با اهميت تشخيص داده شده اند. این چارچوب نظری با بررسي سوابق 

تعاریف ارائه شده و ذکر  پژوهشي در قلمرو مسأله به گونه ای منطقي جریان پيدا مي کند. با توجه به
تحقيقات گذشته، محققان، الگوی مفهومي زیر را برای نحوه تأثيرگذاری رفتارهای شهروندی سازماني بر 

 روی مشتری مداری ارائه مي کنند:
 
 
 
 

 . الگوی مفهومي تحقيق0شکل

 

 فرضيه های تحقيق

 بت و معناداری دارد.فرضيه اهم : رفتارهای شهروندی سازماني بر روی مشتری گرایي اثر مث
 فرضيه های اخص:

 رفتارهای شهروندی بر روی بعد لذت مشتری اثر مثبت و معناداری دارد.
 رفتارهای شهروندی بر روی بعد نياز مشتری اثر مثبت و معناداری دارد.

 روش شناسی پژوهش
 ،گرایي است از آنجایي که هدف پژوهش تعيين روابط عليّ بين رفتارهای شهروندی سازماني و مشتری

همبستگي و از نوع  -پس تحقيق از نظر هدف کاربردی و از نظر نحوه گردآوری اطلاعات توصيفي
الگوی معادلات ساختاری است. ابزار اصلي گردآوری اطلاعات پرسشنامه است که بر این اساس برای 

ای شهروندی تایي ليکرت برای سنجش رفتاره 5سؤال با طيف  06متغير های مورد بررسي به ترتيب 
تایي ليکرت برای سنجش  مشتری گرایي در نظر گرفته شده است. به  5سؤال با طيف  01سازماني و 

رفتارهای 
 شهروندی سازماني

 مشتری گرایي
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پرسشنامه از کارکنان  پيش آزمون  31منظور سنجش پایایي سؤالات پرسشنامه یك نمونه اوليه شامل 
ماد با روش آلفای شد و سپس با استفاده از داده های به دست آمده از پرسشنامه، ميزان ضریب اعت

درصد برای رفتارهای شهروندی سازماني  7327کرونباخ محاسبه شد که برای سؤالات متغيرها به ترتيب، 
درصد برای مشتری گرایي به دست آمد. به منظور سنجش روایي سؤالات رفتارهای شهروندی  9128و 

حقيق با استفاده از تکنيك تحليل گرایي از اعتبار عاملي استفاده شده است. در این ت سازماني و مشتری
 نتایج آن به شرح زیر است:عاملي اکتشافي مرتبه اول، عوامل ابتدایي این متغيرها استخراج شد که

 
 . روش تحليل مؤلفه اصلي و روش چرخش واریماکس با نرمال سازی0جدول 

 نام حوزه
نام عامل های به دست آمده به ترتيب اهميت در 

 واریانس تبيين شده

صد واریانس در

 تبيين شده
رفتارهای شهروندی 

 سازماني
(، 08251(، وجدان کاری)31287نوع دوستي)

 (01291(، رفتار مدني)03260جوانمردی)
 درصد 63271

 درصد 65233 (33203(، لذت مشتری )33209نياز مشتری ) مشتری گرایي

 
تحليل عاملي تأیيدی مرتبه دوم  گرایي از برای تست الگوهای اندازه گيری رفتارهای شهروندی و مشتری

 استفاده شده است که نتایج آن به شرح زیر است: LISREL 8.53 از نرم افزار 
همانطور که ملاحظه مي شود  هر دو الگوی اندازه گيری از لحاظ شاخصهای تناسب )برازش( در 

و مقدار   3از دو  بر درجه آزادی هر دو الگو کوچکتر  -وضعيت مناسبي مي باشد زیرا  نسبت کای
RMSEA  گيری مربوطه در زیر آورده شده است: مي باشد. شکل دو الگو اندازه 1217نيز زیر 

 

 
 الگوی اندازه گيری رفتارهای شهروندی سازماني) تحليل عاملي تأیيدی مرتبه دوم در حالت تخمين استاندارد(. 3شکل
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 عاملي تأیيدی مرتبه دوم در حالت تخمين استاندارد( . الگوی اندازه گيری رفتارهای مشتری گرایي) تحليل3شکل

 
 . ترکيب متغيرها، سؤالات و نوع مقياس آنها بعد از تحليل عاملي3جدول

 مقياس شماره سؤالات مربوطه ابعاد  مربوطه نام حوزه

 رفتارهای شهروندی سازماني

 ترتيبي 5-3-3-0 جوانمردی
 ترتيبي 7-6-5 رفتارهای مدني
 ترتيبي 03-00-01-9-8 وجدان کاری
 ترتيبي 06-05-05-03 نوع دوستي

 مشتری گرایي
 ترتيبي 5-5-3-3-0 لذت مشتری
 ترتيبي 01-9-7-8-6 نياز مشتری

 
 جامعه آماری

جامعه آماری دراین پژوهش شامل کليه کارکنان بيمارستان شریعتي)در اینجا پرستاران( که در تماس 
مي باشد. بر   78ران( هستند که تعداد جامعه آماری کارکنان  برابر با مستقيم با مشتریان )همراهان بيما

،  نمونه ای 1215و دقت خطا  1253طبق فرمول نمونه گيری از جامعه محدود و با واریانس پيش آزمون 
 نفر انتخاب شد و روش نمونه گيری نيز تصادفي ساده بوده است. 80با حجم 
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 یافته های پژوهش 

 متغيرهای جمعيت شناختی آمار توصيفی 

عبارت است از  جنسيتنتایج به دست آمده از آمار جمعيت شناختي پاسخ دهندگان درخصوص 

درصد دارای 0328تحصيلات دهندگان مرد، درخصوص درصد پاسخ8دهندگان زن و درصد پاسخ93

ر از درصد دارای مدرك بالات0120درصد دارای مدرك کارشناسي و  8820مدرك زیرکارشناسي و 

درصد بين سنين  5623سال، 31دهندگان کمتر از درصد پاسخ 5623رده سنیکارشناسي، و نيز در مورد  

کارکنان نيز  سابقه خدمتسال قرار داشتند. توزیع 51درصد د در رده سني بيش از 826، 30 – 51

صد بيش از در 528سال و  31 -00درصد بين  3523سال سابقه،  01درصد کمتر از  61بدین شرح است. 
 سال سابقه کار داشتند.  30

 آمار استنباطی تحقيق

قبل از وارد شدن به مرحله آزمون فرضيه های اصلي تحقيق، لازم است تا از نرمال بودن متغيرهای  (0
اسميرنوف انجام گرفت. نتایج این -تحقيق اطمينان حاصل شود که اینکار به وسيله آزمون کلموگروف

 کليه متغيرهای تحقيق بوده است.آزمون بيانگر نرمال بودن 
 جدول همبستگي پيرسون متغيرهای تحقيق به شرح زیر است: (3

 
 جدول همبستگي پيرسون متغيرهای تحقيق. 5جدول

0:

0:

1

0









H

H 

 ابعاد مشتری گرایي
 ابعاد رفتارهای شهروندی

 لذت  مشتری نياز مشتری

 غيرمعنادار 12195 غيرمعنادار 12031 جوانمردی
 معنادار 12303 معنادار 12076 رفتارهای مدني
 معنادار 12098 معنادار 12350 وجدان کاری
 غيرمعنادار 12055 غيرمعنادار 1271 نوع دوستي

 
نتایج ميانگين، انحراف معيار و آماره آزمون ميانيگين یك جامعه آماری متغيرهای تحقيق به منظور   (3

 شرح زیر است: تشخيص مناسب بودن یا نبودن متغيرهای تحقيق به

 
 
 
 

www.SID.ir

www.SID.ir


Arc
hive

 of
 S

ID

 65 0391تابستان  -39پياپي -6شماره  -بازرگاني مدیریت اندازچشم                                                                             

 . نتایج ميانگين، انحراف معيار و آماره آزمون ميانيگين یك جامعه آماری5جدول

3:

3:

1

0





H

H 
 

 وضعيت متغير tمقدار آماره  انحراف معيار ميانگين نام متغير
 نامطلوب 0257 1266 3203 جوانمردی

 مطلوب 8208 1283 3263 رفتارهای مدني
 مطلوب 05285 1263 5219 وجدان کاری
 مطلوب 07255 1256 5235 نوع دوستي
 مطلوب 01263 1267 3278 نياز مشتری
 مطلوب 01253 1289 3299 لذت مشتری

 
به منظور تست فرضيه های تحقيق از جزء ساختاری الگوی معادلات ساختاری استفاده شده است  (5

 ت.انجام شده اس LISREL 8.53که اینکار به وسيله نرم افزار 

 

 
 تخمين استاندارد . الگوی5شکل
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 الگوی اعداد معناداری. 5شکل

 
مثبتي برابر با همانطوری که ملاحظه مي شود رفتارهای شهروندی  بر روی مشتری گرایي دارای اثر 

توان گفت  مي باشد لذا مي 0296بزرگتر از   و 3280و عدد معناداری این اثر برابر با بوده  است  1237
هم تحقيق تأیيد مي شود یعني رفتارهای شهروندی سازماني بر روی مشتری گرایي اثر مثبت و فرضيه ا

واحد  1237معناداری دارد یعني با یك واحد بهبود در رفتارهای شهروندی سازماني کارکنان ، موجب 
یي بهبود در مشتری گرایي آنها خواهد بود. همچنين رفتارهای شهروندی بر روی بعد اول مشتری گرا

( مي باشد ولي بر روی 3281)عدد معناداری  1208یعني نياز مشتری دارای اثر مثبت و معناداری برابر با 
بوده است لذا  1205بعد دوم مشتری گرایي یعني لذت مشتری دارای اثر مثبت ولي غيرمعناداری برابر با 

در وضعيت مناسبي مي فقط یکي از دو فرضيه اخص تأیيد شده است. الگو از نظر شاخصهای تناسب 
 باشد.

 
 نتيجه گيری و پيشنهادات

نتایج تحقيق نشان داد که در بيمارستان شریعتي تهران بين رفتار شهروندی سازماني و مشتری گرایي 
رابطه مثبت و معناداری وجود دارد. همچنين رفتار شهروندی سازماني با بعد اول مشتری گرایي ) نياز 

ست ولي با بعد دوم مشتری گرایي) لذت مشتری( رابطه معناداری ندارد. این مشتری( دارای رابطه مثبت ا
در حالي است که در سایر تحقيقات مشابه نيز رابطه بين مشتری گرایي و عملکرد ارائه دهندگان خدمت 

( به ارتباط مثبت رفتارهای 3115. همچنين اشنایدر و همکاران )[03]مورد تأیيد قرار گرفته است
زماني با فروش سازمان را گزارش کرده اند و در تحقيق خود رضایت مشتری را به عنوان شهروندی سا

( نيز در تحقيق خود به رابطه مثبت 3115. دوناوان و همکاران )[33]متغير ميانجي در نظر گرفته اند
 .[09]مشتری گرایي و تعهد و کمك و یاری سایر کارکنان اشاره داشته اند
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يق به مدیران سازمان ها پيشنهاد مي شود به شاخصهای رفتارهای شهروندی بر اساس یافته های تحق
سازماني در رابطه با کارکنان توجه بيشتری بشود تا با اثر مثبت این مقوله بر مشتری گرایي، افزایش 

 کيفيت خدمات و اثربخشي سازمان حاصل گردد.
بنابراین، برای تشویق این گونه بسيار دشوار است، در کارکنان طور مستقيم  مشتری گرایيترغيب 

ها را تقویت و مدیریت کرد.  آن ها را شناخت و آن های سازماني باید پيش زمينه های رفتارها در محيط
ی، جوانمردرفتار شهروندی سازماني و ابعاد آن نظير، بررسي شد،  همان طور که در این پژوهش

بر مشتری گرایي دارند در نتيجه با تقویت هر  ي تأثير مثبتيدوست نوعی و کار وجداني، مدن یرفتارها
ها مي توانند در جهت  بنابراین سازمانیك از این ابعاد مي توان مشتری گرایي را در سازمان تقویت کرد. 

 .آورند ، از طریق آموزش رفتار شهروندی در این زمينه اقدام لازم را به عملمشتری گرایي افزایش سطح

 
 یآت قاتيبرای تحق شنهاداتيپ

 بررسي رابطه مشتری گرایي و رفتار شهروندی سازماني در سایر صنایع؛ -0

 استفاده از روش هایي نظير پيمایش که قابليت تعميم پذیری بيشتری دارند؛ -3
 بررسي و شناسایي مؤلفه های تأثيرگذار بر مشتری گرایي در صنعت بيمارستان؛ -3

 ماني با توجه به شرایط صنعت بيمارستان؛شناسایي و رتبه بندی ابعاد مؤثر بر رفتار شهروندی ساز -5

 شناسایي سایر عوامل تأثيرگزار بر رفتار شهروندی سازماني. -5

 

 قيتحق تهاییمحدود

 همکاری نکردن سایر بيمارستان ها و پيچيده و دشوار بودن فرایند اخذ مجوز؛ -0

ژرفي پيدا  محدود بودن جامعه آماری به یك بيمارستان، زیرا اگرچه در مطالعه موردی داده های -3
 مي شود، اما در تعميم پذیری دچار مشکل است.
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