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مداري و ظهور زواياي جديد در مطالعات مـديريتي،   گيري نهضت مشتري همزمان با اوج

مفهوم رفتار شهروندي سازماني نيز در مطالعات مربوط به سازمان مد نظـر قـرار گرفتـه اسـت؛     

توانـد   کارکنـان مـي  ) رفتارهـاي شـهروندي سـازماني   (ها و رفتارهـاي   مبني بر اينكه که نگرش

در مطالعـات اخيـر   . مثبت و يا منفي بر ادراک مشتري از کيفيت خدمات داشـته باشـد  تأثيري 

ثير أبخـاطر ت ـ . كيـد قـرار گرفتـه اسـت    أارتباط ميان كيفيت خدمات و وفاداري مشتري مورد ت

توانـد   مثبت و مستقيم وفاداري مشتري بر سود آوري سازمان، توجه به اين گونه از رفتارها مي

. ها باشد كه تا كنون بدان توجه چنداني نشـده اسـت   يش اثربخشي سازمانهاي افزا يكي از راه

به منظور بررسي رابطة بين رفتار شهروندي سازماني به عنوان متغير مستقل و ادراك مشتري از 

كيفيت خدمات، رضايت مشتري، نيات رفتاري و وفاداري مشتري به عنوان متغيرهاي وابسـته،  

هـاي تحقيـق    يافتـه . مدل معادلات ساختاري استفاده شده استاز آزمون همبستگي اسپيرمن و 

دهــد کـه رفتارهــاي شـهروندي سـازماني  در ادراك مشــتري از كيفيـت خــدمات،      نشـان مـي  
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2. Organizational citizenship behavior. 
3. Extra-role behavior. 
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  .رضايت، نيات رفتاري و وفاداري اهميت خاصي دارد
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 مقدمهمقدمهمقدمهمقدمه

رخد چ بيش از يک قرن است که تفکر غالب مديريت بر اين محور چرخيده است و مي

له اين تحقيـق نيـز از ايـن    أمس. هاي سازمان بايد در جهت بهبود مستمر باشد که تمامي تلاش

مـداري بـه عنـوان مـد غالـب درصـدد        امروزه مشتري. شود آرمان اساسي مديريت ناشي مي

مدار بيشتر از بقيه در راسـتاي ايـن آرمـان حرکـت      هاي مشتري است تا تبيين کند که سازمان

هـاي  رفتارهـاي    له اسـت کـه آيـا ايجـاد ويژگـي     أاله درصدد تبيين ايـن مس ـ اين مق. کنند مي

شهروندي سازماني  علاوه بر کارايي درون سـازماني بـه اثربخشـي بـرون سـازماني در قبـال       

  .له براي هر سازماني اهميت حياتي داردأاين مس مسلماً.  گذارد ثير ميأمشتري نيز ت

گيري رشـته مـديريت بـه عنـوان اصـل       ه شكلتلاش براي بهبود عملكرد از روزهاي اولي

هـاي بيشـتري    شود و حوزه ناپذيري بوده است كه هر روز وارد مباحث جديدتري مي خدشه

شـدند كـه در    در مکاتب اوليه مديريت، افـراد بـا رفتارهـايي ارزيـابي مـي     . کند را تسخير مي

ها مد  يي فراتر از آنرفت ولي امروزه رفتارها شرح شغل و شرايط احراز، از شاغل انتظار مي

، رفتارهـاي فرانقشـي،   ١اجتمـاعي  اين رفتارها با مفاهيم رفتارهاي پـيش . نظر قرار گرفته است

و يـا رفتـار شـهروندي سـازماني مـد نظـر قـرار         ٣، رفتارهـاي خـود جـوش   ٢اي عملكرد زمينه

در ناپذيري در مديريت عملكرد محسوب شـده و   امروزه اين رفتارها جزء جدايي. اند گرفته

اين مقاله از ديوارهاي سازماني فراتر رفته و اثر ايـن  . اند هاي مختلف سازماني وارد شده جنبه

  . كيد قرار داده استأرفتارها بر مشتري را مورد ت

هاي رسمي عمـل كننـد،    رفت تا در حد نقش بر خلاف گذشته كه از كاركنان انتظار مي

تحقيقـات  . از نقـش مـورد انتظـار اسـت     در قراردادهاي روانشناختي جديد رفتارهـاي فراتـر  

كنوني اين رفتارها را تحت عنوان رفتار شهروندي سـازماني مـد نظـر قـرار داده و غفلـت از      

پذيرنـد و در آن بـه مشـارکت بلندمـدت فـرد در       ها در ارزيابي عملكرد كاركنان را نمي آن

دکه رفتـار کارکنـان   تحقيقات اخير با اين موضوع موافقن.  ٤ورزند کيد ميأموفقيت سازمان ت
____________________________________________________________________ 

 

1. Pro-social behavior. 
2. Contextual performance. 
3. Spontaneous behaviors. 
4. Van Dyne et al., (1994). 
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هايشان، به عنوان جزء مهمـي در تعامـل بـا مشـتريان، تـأثير چشـمگيري بـر ادراک         و نگرش

مشتري از کيفيت خدمات عرضه شده، رضايت مشتري، نيـات رفتـاري مشـتري و وفـاداري     

ثير اين رفتارها بر ابعاد مـرتبط بـا وفـاداري مشـتري     أهدف اين مقاله نيز تبيين ت. مشتري دارد

هــاي خــدماتي  هــا بــويژه در ســازمان تــا راهنمــاي عمــل مــديران در موفقيــت سـازمان  اسـت 

و  ١»فروشند، کارکنانشان هسـتند  ها مي بخشي از آنچه که شرکت«چرا که . مدار باشد مشتري

 ههـا ب ـ  ور از فروش کارکنان، فروش رفتارهاي مثبت آنظتوان استنباط کرد که من براحتي مي

  .مشتريان است

        تار شهروندي سازمانيتار شهروندي سازمانيتار شهروندي سازمانيتار شهروندي سازمانيمفهوم رفمفهوم رفمفهوم رفمفهوم رف. . . . ۱۱۱۱

 ٢اولـين بـار بوسـيله بـتمن و ارگـان      (OCB)رفتـار شـهروندي سـازماني   هر چند كـه واژه  

در مـورد تمايـل بـه    ) ۱۹۳۸(مطرح گرديد ولي اين مفهـوم از نوشـتارهاي بارنـارد    )  ۱۹۸۳(

در مورد عملکرد و رفتارهاي خودجوش و ) ۱۹۶۶،۱۹۶۴( ٣همکاري و مطالعات كتز و كان

  . نتظارات نقش ناشي شده استفراتر از ا

اند نظيـر، رفتـار    هاي اخير اصطلاحاتي براي تشريح چنين رفتارهايي استفاده شده در دهه

هـر چنـد هـر    . ٧اي و عملكرد زمينه  ٦و خودجوشي سازماني ٥، رفتار فرانقشي٤پيش اجتماعي

يكسـاني اشـاره    اند، ولي به طور كلي به مفهـوم  كدام از اين مفاهيم خواستگاه متفاوتي داشته

گيرنـد و   دارند كه در اين تحقيق تحت عنوان رفتـار شـهروندي سـازماني، مـدنظر قـرار مـي      

هاي مرتبط با نقش افـراد در سـازمان اسـت كـه فراتـر از انتظـارات        منظورآن دسته از فعاليت

شود و هرچند كـه سيسـتم پـاداش رسـمي سـازمان       وظيفه و شرح شغل، توسط فرد انجام مي

  .ثر هستندؤكند ولي براي عملكرد خوب سازمان م ا را شناسايي نمياين رفتاره

گيرد  به طوركلي آن دسته از رفتارهايي مورد توجه قرار مي رفتار شهروندي سازمانيدر 

____________________________________________________________________ 
 

1. Parasuraman, (1987). 
2. Bateman, T., and D. Organ, (1983).  
3. Katz, D., and R. L. Kahn, (1964, 1966). 
4. Brief & Motowildo, (1986). 
5. Van Dyne et al., (1995). 
6. Organizational spontaneity. 
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هـا وجـود نـدارد، در سـايه انجـام       رغم اينکه اجباري از سوي سازمان براي انجام آن که علي

رفتـار شـهروندي    ،ارگان. ١شود هايي ايجاد مي نفعتها از جانب کارکنان، براي سازمان م آن

کنـد ايـن دسـته از     را بعنوان رفتارهاي تحت اختيار فـرد تعريـف کـرده و بيـان مـي      سازماني

گيرند  هاي پاداش رسمي مورد توجه قرار نمي رفتارها به طور صريح و مستقيم بوسيله سيستم

واژه اختياري بـودن بيـانگر ايـن    . ٢گردند ولي باعث ارتقاء اثربخشي کاركردهاي سازمان مي

 هـاي نقـش و يـا شـرح شـغل      است که اين رفتارها، شامل رفتارهاي مورد انتظار در نيازمندي

  . يستن

رفتــار شــهروندي مــرور ادبيــات، دو رويکــرد اصــلي را در تعــاريف مربــوط بــه مفهــوم 

  . کند مشخص مي سازماني

را جـداي از   ر شـهروندي سـازماني  رفتـا محققـان اوليـه   : : : : رفتارهاي در نقش و فرانقشرفتارهاي در نقش و فرانقشرفتارهاي در نقش و فرانقشرفتارهاي در نقش و فرانقش    ----۱۱۱۱

بايسـتي بـه عنـوان     رفتار شهروندي سازمانيعملکرد داخل نقش تعريف و تأکيد کردند که 

را » ٤گستره شغلي درک شده«واژه ) ۱۹۹۴( ٣ماريسون. رفتار فرانقشي مورد توجه قرار گيرد

بيـان کـرد،    بکـار بـرد و  » فـرانقش «و » در نقـش «را براي تمايز بين اين دو دسته از رفتارهاي 

هـاي بيشـتري را بـه عنـوان      تـر درک نمايـد، فعاليـت    هرچه کارمنـد دامنـه شـغل را گسـترده    

اين فرض بر ايـن نکتـه تأکيـد دارد کـه يـک عامـل       . کند تعريف مي» در نقش«هاي  فعاليت

خوانده شود اين است کـه   رفتار شهروندي سازمانيکننده مهم براي اينکه يک فعاليت  تعيين

ايـن اسـتدلال کـاربرد    . شان را تعريـف کننـد   هاي شغل ه گستردگي مسؤوليتکارکنان به چ

 رفتـار شـهروندي سـازماني   تئوريکي مهمي در پي دارد و آن اينکه آنچه ديگران بـه عنـوان   

هـاي کاريشـان    کننـده درک کارکنـان از گسـتردگي مسـؤوليت     مـنعکس  ،کننـد  تعريف مي

قرار گرفت، چرا کـه نشـان داده شـد مـرز      ييدأاين توصيه در مطالعات ديگر موردت .باشد مي

به خوبي تعريف نشده است و از کارمندي به کارمنـد ديگـر يـا    » فرانقش«و » در نقش«رفتار 

کند و به اين خاطر اين رويكرد با آنچـه محققـين نوعـاً بـه      از کارکنان به سرپرستان تغيير مي

است، هر چند کـه گروهـي    کنند در تناقض سازي مي مفهوم رفتار شهروندي سازمانيعنوان 

____________________________________________________________________ 
 

1. Kwantes, (2003). 
2. Moorman et al, (1995). 
3. Morrison, E. W. (1994). 
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و رفتـار  » درون نقـش «يـا  » درنقـش «هـاي ميـان رفتـار     از محققان سعي کردند با بيان تفـاوت 

ها ارتبـاط   از سوي ديگر ميان آن رفتار شهروندي سازمانيسازي  از يکسو و مفهوم» فرانقش«

نوع فعاليت  يک تفاوت حياتي ميان اين دو) ۱۹۸۸(ارگان  از نظر به عنوان مثال. برقرار کنند

شـود و يـا  در صـورت عـدم مشـاهده رفتـار،        اين است که آيا به اين رفتارها پاداش داده مي

هـاي   و  فعاليـت  رفتـار شـهروندي سـازماني   ؛ چرا کـه  يا خير گردد هايي اعمال مي محروميت

 رفتار شهروندي سازمانيهاي رسمي درک شود، چون  مرتبط با آن بايستي مستقل از پاداش

  . شود که از نظر سازماني پاداش داده نمي رفتاريست

را  رفتـار شـهروندي سـازماني    ،رويکرد ديگر ::::تمام رفتارهاي مثبت در داخل سازمانتمام رفتارهاي مثبت در داخل سازمانتمام رفتارهاي مثبت در داخل سازمانتمام رفتارهاي مثبت در داخل سازمان    ----۲۲۲۲

اتخاذ چنين رويكـردي مشـکل تمـايز ميـان     . دهد جدا از عملکرد کاري مورد توجه قرار مي

 هروندي سـازماني رفتـار ش ـ در اين رويکرد، . سازد عملکردهاي نقش و فرانقش را مرتفع مي

بايستي به عنوان يک مفهـوم كلـي شـامل تمـام رفتارهـاي مثبـت و سـازنده افـراد در داخـل          

  .سازمان همراه با مشارکت کامل و مسؤولانه، در نظر گرفته شود

        ابعاد رفتارهاي شهرونديابعاد رفتارهاي شهرونديابعاد رفتارهاي شهرونديابعاد رفتارهاي شهروندي

 ١هـاي پادسـاكف   بررسي. اتفاق نظر وجود ندارد رفتار شهروندي سازمانيدر مورد ابعاد 

شناسـايي شـده اسـت كـه در      رفتار شهروندي سـازماني نوع   ۳۰نشان داد که تقريباً ) ۲۰۰۰(

بنــدي و  وي بــا جمــع.  هــا وجــود دارد برخــي مواقــع همپوشــاني مفهــومي زيــادي ميــان آن 

  : هاي مختلف، هفت بعد اصلي اين رفتارها را نشان داد كه عبارتند از بندي ديدگاه طبقه

کننـده شـامل کمـک کـردن داوطلبانـه بـه        اي کمـک رفتاره: : : : ٢٢٢٢کنندهکنندهکنندهکننده    رفتارهاي کمکرفتارهاي کمکرفتارهاي کمکرفتارهاي کمک) ) ) ) ۱۱۱۱

قسـمت اول ايـن   .  باشـد  ديگران و يا جلوگيري از اتفاق افتادن مشکلات مربوط به کـار مـي  

شامل سه بعد نـوع دوسـتي،   ) کمک به ديگران در رابطه با مشکلات مربوط به کار(تعريف 

هاي بـين فـردي    کمکمفهوم . بيان شد) ۱۹۸۸(ميانجيگري و تشويق است که بوسيله ارگان 

 ٣ويليـامز و اندرسـون  ) OCB-I(در سطح فـردي   رفتار شهروندي سازمانيو ) ۱۹۸۹(گراهام 
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مفهـوم کمـک بـه     و) ۱۹۸۶(١، مفهوم تسـهيل بـين فـردي ون اسـكاتر و موتوويلـدو     )۱۹۹۱(

همگـي بيـانگر ايـن دسـته از رفتارهـا      ) ۱۹۹۷(٢و جـونز  جرج) ۱۹۹۲(و بريف  جرج ديگران

م اين تعريف، کمک کردن بـه ديگـران را در قالـب جلـوگيري از ايجـاد      قسمت دو. هستند

  . کند مشکلات کاري براي همکاران تبيين مي

است که نسـبت بـه رفتارهـاي     رفتار شهروندي سازمانيرادمردي نوعي از : : : : ٣٣٣٣رادمرديرادمرديرادمرديرادمردي) ) ) ) ۲۲۲۲

رادمـردي را بـه عنـوان    ) ۱۹۹۰(ارگـان  . کننده توجه بسيار کمتري به آن شـده اسـت   کمک

کننده در كار بـدون شـکايت و ابـراز نـاراحتي      ناپذير ناراحت ل شرايط اجتناببه تحمتمايل 

رفتـار  ايـن نـوع رفتـار را از سـاير انـواع      ) ۱۹۹۳( ٤تحقيقات تجربي مك كنزي. تعريف کرد

  . متمايز نشان داد شهروندي سازماني

ن بـه  وفاداري سـازماني پيـروي از مـوازين سـازمان و عمـل کـرد      : : : : ٥٥٥٥وفاداري سازمانيوفاداري سازمانيوفاداري سازمانيوفاداري سازماني) ) ) ) ۳۳۳۳

ايـن دسـته از   . هاسـت  هاي کاري و يا بخـش  بينانه فردي، گروه وظايف، ماوراي علايق کوته

رفتارها شامل دفاع از سازمان در مقابل تهديدات، مشارکت در بدست آوردن حسن شهرت 

وفـاداري سـازماني   . باشـد  براي سازمان و مشارکت با ديگران براي دستيابي به منافع کل مـي 

حمايت و دفاع در مقابـل  . يگاه سازمان نزد ذي نفعان بيروني ضروري استجا ءارتقا بخاطر

توانـد بـه عنـوان وفـاداري      تهديدات بيرونـي و حفـظ تعهـد حتـي در شـرايط نـامطلوب مـي       

نشان دادند کـه ايـن نـوع رفتـار متمـايز از سـاير        )۱۹۹۵( ٦بليك لي و مورمن. نگريسته شود

ري سـازماني دربرگيرنـده مفهـوم طرفــداري    وفـادا . اسـت  رفتـار شـهروندي سـازماني   انـواع  

و  جـرج ، مفهوم اشاعه و گسترش حسن نيت و حمايـت از سـازمان   )۱۹۸۹(صادقانه گراهام 

و موتوويـدلو   ٧و مفهوم طرفداري، حمايت و دفاع از اهداف سازماني بـورمن ) ۱۹۹۷(جونز 

  . است) ۱۹۹۳(

رفتـار  در زمينـه تحقيقـات   اي قـديمي   اطاعت سازماني داراي سابقه ::::٨٨٨٨اطاعت سازمانياطاعت سازمانياطاعت سازمانياطاعت سازماني) ) ) ) ۴۴۴۴
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هاي منطقي و  اطاعت سازماني پذيرش ضرورت و مطلوبيت قانون. است شهروندي سازماني

احتـرام  . يابد هاي سازمان انعکاس مي مشي ها و خط مقررات سازماني است که در شرح شغل

کـار  ها، متعهد بودن به اتمام کار در زمـان مقـرر و توجـه کـافي بـه       به قوانين و دستورالعمل

  رفتار شهروندي سـازماني  ،)۱۹۹۱(مفهوم فرمانبرداري سازماني گراهام . بيانگر اطاعت است

ــازماني  ــطح س ــون ) OCB-O(در س ــامز و اندرس ــوانين و  ) ۱۹۹۱( ويلي ــروي از ق ــوم پي و مفه

دهنـده ايـن    همگي نشان ،بيان شد) ۱۹۹۳(بورمن و موتوويدلو  هاي سازماني که بوسيله رويه

ها حتي  حاصل آن دروني کردن و پذيرش قوانين سازماني، مقررات و رويهباشند و  سازه مي

رفتــار دليــل اينکــه ايــن رفتــار بعنــوان يــک نــوع از . در حالــت عــدم  وجــود نظــارت اســت

شود اين است که حتـي بـا وجـود اينکـه از هـر کسـي        در نظر گرفته مي شهروندي سازماني

ي سازماني در همه مواقع اطاعت کند، بسـياري  ها رود تا از مقررات، قوانين و رويه انتظار مي

بنابراين کارکناني کـه بـه صـورت وجـداني از     . دهند از کارکنان به سادگي آن را انجام نمي

کننـد بـه عنـوان     ها حتـي در شـرايط نبـود نظـارت، اطاعـت مـي       تمام مقررات و دستورالعمل

  .آيند شهروندان خوب به حساب مي

که چندين محقـق مشـخص    رفتار شهروندي سازمانيي از بعد ديگر ::::١١١١ابتکارات فرديابتکارات فرديابتکارات فرديابتکارات فردي) ) ) ) ۵۵۵۵

، رفتار فرانقشـي اسـت کـه    رفتار شهروندي سازمانياين نوع از . اند، ابتکار فردي است کرده

هـايي از چنـين رفتارهـايي     نمونـه . ٢هاي کلـي موردانتظـار قـرار دارد    حداقل نيازمندي ءماورا

نوآورانه براي بهبود وظيفـه شخصـي و يـا    هاي  هاي خلاقانة داوطلبانه و طراحي شامل فعاليت

، انجــام دادن مشــتاقانه و داوطلبانــه )۱۹۹۳(بــورمن و موتوويــدلو . عملکــرد ســازماني اســت

   .هاي اين سازه بيان کردند اي را به عنوان مؤلفه هاي وظيفه فعاليت

در مــورد ) ۱۹۹۱(بعــد ديگــري کــه از مباحــث گراهــام  ::::٣٣٣٣رفتــار يــا فضــيلت مــدنيرفتــار يــا فضــيلت مــدنيرفتــار يــا فضــيلت مــدنيرفتــار يــا فضــيلت مــدني) ) ) ) ۶۶۶۶    

رفتار مدني از علاقه يا تعهد بـه  . شود رفتار مدني در سازمان است پذيري ناشي مي مسؤوليت

در نظـر  (هـا و تهديـدات    منظور شناسايي فرصـت ه نظارت بر محيط ب. شود سازمان ناشي مي

اي از  حتي بـا هزينـه شخصـي نمونـه    ) گرفتن تغييرات صنعت به لحاظ تأثيرات آن بر سازمان

____________________________________________________________________ 
 

1. Individual initiative. 
2. Ryan, (2002). 
3. Civil virtue. 

Archive of SID 

www.SID.ir



 123............    گامي ديگر درگامي ديگر درگامي ديگر درگامي ديگر در: : : : رفتار شهروندي سازمانيرفتار شهروندي سازمانيرفتار شهروندي سازمانيرفتار شهروندي سازماني

کننده شناخت فرد است از اينکـه او جزيـي از يـك کـل      منعکس اين رفتار. اين رفتارهاست

ول در قبال جامعه، او نيـز بـه عنـوان يـک عضـو      ؤبزرگتر است و همانطور که شهروندان مس

) ۱۹۸۸(اين بعد در مطالعات ارگـان  . هايي را در قبال سازمان برعهده دارد سازمان مسؤوليت

بـه عنـوان مشـارکت سـازماني درنظـر      ) ۱۹۹۱(به عنوان رفتار مدني و در مطالعـات گراهـام   

  . شده است گرفته 

، توسـعه خـود اسـت کـه در     رفتـار شـهروندي سـازماني   نـوع نهـايي از    ::::١١١١توسعه خودتوسعه خودتوسعه خودتوسعه خود) ) ) ) ۷۷۷۷

مورد شناسايي قرار گرفت و به عنـوان بعـد   ) ۱۹۹۲(و بريف  جرجو ) ۱۹۶۴(مطالعات كاتز 

ل رفتارهـاي داوطلبانـه   توسـعه خـود شـام   . معرفـي گرديـد   رفتار شهروندي سازمانيکليدي 

چنـين رفتـاري     ويژگـي . باشد هايشان مي ها و توانايي کارکنان به منظور بهبود دانش، مهارت

ها بـه منظـور توسـعه دامنـه مشـارکت در       اين است که يادگيري مجموعة جديدي از مهارت

مطالعـات  در ادبيات،  رفتار شهروندي سازمانيبه هرحال اين بعد از . ٢گيرد سازمان انجام مي

رسد اين نـوع از رفتارهـا    و تحقيقات مورد بررسي قرار نگرفته است، با اين وجود به نظر مي

رفتـار شـهروندي   باشد، به طور مفهـومي از سـاير انـواع     که وابسته به صلاحديد کارکنان مي

  . ٣متمايز است سازماني

  :شود پرداخته ميدر اينجا همزمان با معرفی متغيرهای وابسته به تبيين فرضيات تحقيق 

اين حقيقت که کيفيـت ادراک شـده از محصـول در    : ادراك مشتري ازکيفيت خدمات

حال تبديل شدن به مهمترين عامل رقابت در دنياي کسب و کـار اسـت، باعـث شـده اسـت      

کيفيـت يـک محصـول يـا خـدمت،      . بنامنـد » عصر کيفيت«که عصر کنوني کسب و کار را 

بـه تعريـف   . ريف شده بـراي آن محصـول يـا خـدمت اسـت     درجه تطبيق آن با استاندارد تع

کيفيت خدمات يکـي از مهمتـرين   . ٤کننده است ديگر، کيفيت به معناي ارضاي نياز مصرف

ــده مشــتريان اســت   ســازه ــاري آين ــات رفت ــي دار در توضــيح ني کيفيــت يکــي از . هــاي معن

ا فـرض اهميـت   ب ـ. هاي اساسي براي بقاء سـازمان در بـازار رقـابتي امـروزي اسـت      استراتژي

کيفيت خدمات جاي تعجب نيست که بسياري از محققان خود را وقف درک ابعاد نهفتـه و  

____________________________________________________________________ 
 

1. Self development. 
2. Mackenzie et al., (1993). 
3. Podsakoff et al., (2000). 
4. Zairi, (2000). 

Archive of SID 

www.SID.ir



 124    پژوهشنامه بازرگانيپژوهشنامه بازرگانيپژوهشنامه بازرگانيپژوهشنامه بازرگاني

  . هاي کيفيت خدمات نموده باشند علت

کننده خـدمت، بخـش مهمـي از     هاي خدماتي عملکرد رفتاري کارکنان ارائه در شرکت

اهميـت   در ايـن مـورد   . دهـد  کيفيت خـدمات درك شـده بوسـيله مشـتري را، تشـکيل مـي      

شـهروندي   هـاي رفتارو روشن است كـه   ١هاي اجتماعي نظير اعتماد و تعهد تبيين شده زمينه

تحقيقات . ٢ثير قرار دهندأتوانند ادراك مشتري از كيفيت خدمات را تحت ت نيز مي سازماني

دوستي و ارزيابي  داري را بين رضايت شغلي، اعتماد، رفتار مدني، رادمردي، نوع رابطه معني

  . ٣دهد از کيفيت خدمات نشان مي مشتري

توانـد بـا ادراک    مـي  رفتـار شـهروندي سـازماني   به هر حال چندين دليل براي اينکه چرا 

دليل اول بر ديدگاه بازاريابي داخلي . مشتري از کيفيت خدمات در ارتباط باشد وجود دارد

کـه بـراي    کنـد  ديدگاه بازاريـابي داخلـي پيشـنهاد مـي    . هاي خدماتي مبتني است در شرکت

موفقيت در مبادله با مشتري، وجود ارتباطات داخلي مؤثر ميان كاركنان در داخـل سـازمان،   

. پـذيري قـرار دارد    دليـل دوم بـر پايـه تئـوري اجتمـاعي شـدن و يـا جامعـه        . ضروري اسـت 

کننده، نوعـاً رفتارهـايي هسـتند کـه      کند رفتارهاي کمک پذيري پيشنهاد مي  تحقيقات جامعه

تواند به تعاملات اجتمـاعي ميـان    اين فرايند  مي. افتند پذيري اتفاق مي  يند جامعهدر طول فرآ

هـايي كـه تعـاملات زيـادي بـا       مشتري و کارمند تسري داده شود و به طور كلي در سـازمان 

  . ٤آيند مشتري دارند، مشتريان جزيي از کارکنان در ايجاد خدمات به حساب مي

  :شود ا ميحال فرضيه اول تحقيق اينگونه بن

هاي خدماتي هاي خدماتي هاي خدماتي هاي خدماتي     موجب افزايش ادراك مشتري ازکيفيت خدمات در شرکتموجب افزايش ادراك مشتري ازکيفيت خدمات در شرکتموجب افزايش ادراك مشتري ازکيفيت خدمات در شرکتموجب افزايش ادراك مشتري ازکيفيت خدمات در شرکت    شهروندي سازمانيشهروندي سازمانيشهروندي سازمانيشهروندي سازماني    هايهايهايهايرفتاررفتاررفتاررفتار

        ....شودشودشودشود    ميميميمي

  هـاي  خاطر ويژگـي  مشتري ميزان مطلوبيتي است که مشتري به  رضايت : رضايت مشتري

.  ٥سـازمان اسـت   کند و منبع سودآوري و دليلي بـراي ادامـه فعاليـت     مي  کالا کسب مختلف 

ايت مشتري احساس يا نگرش مشتري نسبت به کالاها يا خدمات است که رفتـار خريـد   رض

____________________________________________________________________ 
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اگر مشـتريان بوسـيله خـدمات يـا کـالاي خاصـي       . دهد ثير قرار ميأکننده را تحت ت مصرف

مشتريان راضي با ساير افـراد دربـاره   . راضي شوند احتمالاً خريد خود را تکرار خواهند کرد

 يند و نتيجه اين گفتگوها نـوعي تبليغـات دهـان بـه دهـان     گو تجارب مطلوب خود سخن مي

  . ١مثبت براي شرکت است) سينه به سينه(

و رضـايت   رفتـار شـهروندي سـازماني   تواند براي تشريح ارتباط ميـان   دلايل مشابهي مي

ارزيابي مشتري از خدمات نهايتاً به شايستگي، نگرش، تجربه . بحث قرار گيرد مشتري مورد

بنـابراين رفتارهـاي کارکنـان مـرتبط بـا      . ان مرتبط بـا مشـتري وابسـته اسـت    و مهارت کارکن

رفتـار  هـاي فرانقشـي نظيـر     در ايـن راه فعاليـت  . مشتري بر آينده ارتباط خدماتي مؤثر اسـت 

  . ٢فاکتورهاي مهمي براي تأثير بر رضايت مشتري هستند شهروندي سازماني

  :شود حال فرضيه دوم تحقيق اينگونه بنا مي

        . . . . شودشودشودشود    هاي خدماتي ميهاي خدماتي ميهاي خدماتي ميهاي خدماتي مي    موجب افزايش رضايت مشتري در شرکتموجب افزايش رضايت مشتري در شرکتموجب افزايش رضايت مشتري در شرکتموجب افزايش رضايت مشتري در شرکت    شهروندي سازمانيشهروندي سازمانيشهروندي سازمانيشهروندي سازماني    هايهايهايهايرفتاررفتاررفتاررفتار

هـايي  را بـراي جلـب و حفـظ      هاي خـدماتي برنامـه   بسياري از سازمان: وفاداري مشتري

ــه  ــيش گرفت ــاداري مشــتريان در پ ــد وف ــت خــدمات، تصــميم   . ان ــه کيفي ــاور ب ــاداري از ب وف

شود و به عنوان تكـرار رفتـار    مطلوب ناشي مي و نگرش مثبت و) نيات رفتاري(روانشناختي 

هاي كاركنان بـه همـراه تجهيـزات و     ها و نگرش توانايي. خريد و ثبات در رفتار خريد است

هــا بــراي ارائــه خــدمت در اختيــار دارنــد، اســاس وفــاداري مشــتري   هــايي کــه آن حمايــت

  .٣باشند مي

رکنـان مـرتبط بـا مشـتري     تعهد مشتري به يک سازمان خدماتي به طور چشمگيري به کا

پيشنهاد کردند که کيفيت بـالاتر خـدمات، نيـات    ) ۱۹۹۶(زيتمال و همكارانش . متکي است

هـا بـه سـازمان تـأثير      کنـد و بـر وفـاداري آن    رفتاري مثبتـي را در ميـان مشـتريان ايجـاد مـي     

مشتري  بنابراين قصد. گذارد که متعاقباً پيامدهاي مالي مثبتي را براي شرکت در پي دارد مي

بر وفاداري به يک شرکت خدماتي به طرز زيادي به وسيله رفتار کارکنان مرتبط با مشـتري  

نهايت مهم اسـت تـا ايـن رفتارهـا را      هاي خدماتي بي شود؛ بنابراين براي سازمان مشخص مي

____________________________________________________________________ 
 

1. Hallowel, (1996). 
2. Gonzalez and Garazo, (2006), p. 45; Guenzi, et al., (2007), p.124. 
3. Castro et al., (2004), p. 32. 
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از طريـق ارتبـاط بـا    (افزايش ارتباط، سطح تعهد مشتري را به سازمان خدماتي . تشويق کنند

  . ١دهد و قصد او را به عنوان مشتري باقي ماندن افزايش مي )کارکنان

  :شود حال فرضيه سوم تحقيق اينگونه بنا مي

        ....شودشودشودشود    هاي خدماتي ميهاي خدماتي ميهاي خدماتي ميهاي خدماتي مي    موجب افزايش وفاداري مشتري در شرکتموجب افزايش وفاداري مشتري در شرکتموجب افزايش وفاداري مشتري در شرکتموجب افزايش وفاداري مشتري در شرکت    شهروندي سازمانيشهروندي سازمانيشهروندي سازمانيشهروندي سازماني    هايهايهايهايرفتاررفتاررفتاررفتار

        روش تحقيقروش تحقيقروش تحقيقروش تحقيق. . . . ۳۳۳۳

اني و از آنجايي که هدف تحقيق حاضر تعيين روابط تجربي ميان رفتار شهروندي سـازم 

ادراك مشتري از كيفيت خدمات، رضايت و وفاداري مشتري و افزودن به دانش کـاربردي  

واز نظر نحوه گردآوري اطلاعات توصيفي از  باشد از نظر هدف کاربردي، در اين زمينه مي

  .باشد نوع همبستگي مي

كننـده خـدمات پشـتيباني     سـت از كاركنـان ارائـه   ا جامعه آماري تحقيـق حاضـر عبـارت   

هـاي همكـاران سيسـتم و مشـتريان ايـن شـركت در شـهرهاي تهـران          افزار گروه شركت نرم

  .و اصفهان) حوزه شرق(

از آن جايي که جامعه مورد نظر شامل  دو سطح كارشناسان پشتيباني نرم افزار مشـتريان  

هاي همكاران سيستم در شرق تهـران و اصـفهان قـرار دارد،  بـه لحـاظ حجـم        گروه شركت

نفـر از كارشناسـان    ۹۰در نظر گرفته شده است و نمونه محاسبه شـده شـامل    جامعه، محدود

شـركت مشـتري ايـن گـروه      ۱۲۸هـاي همكـاران سيسـتم و     افزار گروه شـركت  پشتيباني نرم

  . باشد مي

به منظور بررسي رابطة بين رفتار شـهروندي سـازماني بـه عنـوان متغيـر مسـتقل و ادراك       

ري، نيـات رفتـاري و وفـاداري مشـتري بـه عنـوان       مشتري از كيفيت خدمات، رضـايت مشـت  

متغيرهاي وابسته، از آزمون همبستگي اسپيرمن، و در صورت داشتن رابطه از مدل معـادلات  

گيري هريك از  هاي اندازه ييدي مدلأبه منظور تحليل عاملي ت. ساختاري استفاده شده است

  .ه استمتغيرهاي ذكر شده نيز از روش معادلات ساختاري استفاده شد

  :ها با استفاده از ابزار پرسشنامه به صورت زير صورت گرفته است گردآوري داده

____________________________________________________________________ 
 

1. Yoon, (2003), p. 602; Fernández-Sabiote and Roman, (2005), p.332. 

Archive of SID 

www.SID.ir



 127............    گامي ديگر درگامي ديگر درگامي ديگر درگامي ديگر در: : : : رفتار شهروندي سازمانيرفتار شهروندي سازمانيرفتار شهروندي سازمانيرفتار شهروندي سازماني

كننـده خـدمت بـه     گروه اول کارشناسان پشـتيباني شـركت همكـاران سيسـتم كـه ارائـه      

در قالب ) ۱۹۹۷(ها با استفاده از پرسشنامه نتمير رفتار شهروندي سازماني آن. مشتريان هستند

ــد  ــار بع ــف: چه ــوانم) ال ــه ۳(ردي ج ــوالات -گوي ــدني ) ؛ ب)۱،۲،۳س ــار م ــه ۳(رفت  -گوي

 -گويـه  ۳(نوع دوسـتي  ) و د) ۷،۸،۹سوالات -گويه ۳(با وجدان بودن) ،؛ ج)۴،۵،۶سوالات

  ).پيوست ۱پرسشنامه شماره (سنجيده  شده است ) ۱۰،۱۱،۱۲سوالات

 گروه دوم مشتريان شركت همكاران سيستم هستندكه مديران عامـل و يـا مـديران مـالي    

اند و براي هر سازمان تنهـا يـك    هاي مشتري پاسخگوي سوالات اين پرسشنامه بوده شركت

ها از كيفيت خدمات، رضايت، نيات رفتـاري   ادراك آن. پرسشنامه در نظر گرفته شده است

هـاي مربوطـه بـه صـورت زيـر سـنجيده شـده اسـت          ها با اسـتفاده از شـاخص   و وفاداري آن

  ).پيوست ۲پرسشنامه شماره (

 پاراسـارامن   SERVQUALدراك مشـتري از كيفيـت خـدمات بـا اسـتفاده از شـاخص       ا

، قابليـت  )۱،۲،۳،۴سـوالات  -گويـه  ۴(در قالب پنج دسته از عوامل محسوس بـودن   )۱۹۸۵(

، )۱۱،۱۲،۱۳،۱۰ســوالات -گويــه ۴(، پاســخگويي )۵،۶،۷،۸،۹ســوالات، -گويــه ۵(اعتمــاد 

ــدلي  ــه ۵(هم ــوالات  -گوي ــاطر  و ) ۱۴،۱۵ ،۱۶،۱۷،۱۸س ــان خ ــه ۴(اطمين ــوالات( -گوي  س

سـوالات  ) (۱۹۹۷(اي مالولس  گويه ۹؛ رضايت مشتري با استفاده از شاخص )۱۹،۲۰،۲۱،۲۲

ــاري ) ۲۳، ۲۴، ۲۵، ۲۶، ۲۷، ۲۸، ۲۹، ۳۰، ۳۱ ــات رفتـ ــه ۲(و نيـ ــوالات -گويـ و ) ۳۲،۳۳سـ

ــتري   ــاداري مش ــه ۴(وف ــوالات -گوي ــال و   ) ۳۴،۳۵،۳۶،۳۷س ــاخص زيتم ــاس از ش ــا اقتب ب

  .سنجيده شده است) ۱۹۹۶(نش همكارا

؛ يعني رفتار شهروندي سازماني ۱پرسشنامه شماره ) آلفاي كرونباخ(پايايي محاسبه شده 

؛ يعني ادراك مشتري از كيفيت خدمات، رضايت، نيـات رفتـاري   ۲و پرسشنامه شماره ۶۹/۰

 .بوده است ۹۱/۰و وفاداري مشتري 

رفتـار  ؛ يعنـي عامـل   ۱نامه شـماره  درصد واريانس تبيين شده توسط دوازده سوال پرسش ـ

با سه متغير بعد رفتارهاي مدني و كمك كننده، رادمـردي و بـا وجـدان     شهروندي سازماني

؛ يعنــي عامــل ادراك مشــتري از كيفيــت ۲؛ ، و ســي و هفــت ســوال شــماره۶۲۴/۶۱بــودن 

خدمات با پنج متغير محسوس بودن، قابليت اعتماد، پاسخگويي، همـدلي و  اطمينـان خـاطر    
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؛ عامـل  ۲/۷۳؛ عامل رضايت با سه متغير رضايت عمومي، اعتماد و مورد قبـول بـودن   ۰۷/۷۹

تحليـل  (با استفاده از روش تحليل عـاملي   ۷۳۷/۷۱و وفاداري مشتري  ۵۷۱/۶۴نيات رفتاري 

  . بدست آمده است) هاي اصلي لفهؤم

تي ذكر در مورد تحليل عاملي سوالات مربوط به ادراك مشتري از كيفيت خدمات بايس

بـه خـاطر نـامربوط بـودن و      ۱،۱۳،۱۷،۱۹شود كه با توجه به نتايج بدسـت آمـده، سـوالات    

هـا حـذف    تداخل با ساير ابعاد و عامل هاي ديگر و همچنين به دليل كم بودن بار عـاملي آن 

  . گرديده است

        ها و تحليل ها و تحليل ها و تحليل ها و تحليل     افتهافتهافتهافتهيييي. . . . ۴۴۴۴

گيـري مربـوط بـه     زههاي اندا قبل از انجام آزمون فرضيات تحقيق بايستي از صحت مدل

رفتار شهروندي سازماني از يكسو و ادراك مشتري از كيفيـت خـدمات، رضـايت مشـتري،     

گيري  مدل نهايي اندازه. نيات رفتاري و وفاداري مشتري از سوي ديگر اطمينان حاصل شود

افـزار   ييدي كه با استفاده از روش معادلات ساختاري و توسط نـرم أمربوط به تحليل عاملي ت

Lisrel شود استخراج گرديده است در زير نشان داده مي.  

  
ييـدي كـه نشـانگر ميـزان تببـين هـر كـدام از متغيرهـاي         أنتايج حاصل از تحليل عاملي ت
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  .باشد به صورت جدول زير نشان داده شده است گر در متغير مكنون مي مشاهده

        نتايج تحليل عاملي تأييدينتايج تحليل عاملي تأييدينتايج تحليل عاملي تأييدينتايج تحليل عاملي تأييدي    - - - - ۱۱۱۱جدول جدول جدول جدول 

        ابعادابعادابعادابعاد        متغيرمتغيرمتغيرمتغير
م از متغيرهاي مشاهده م از متغيرهاي مشاهده م از متغيرهاي مشاهده م از متغيرهاي مشاهده ميزان تببين هر كداميزان تببين هر كداميزان تببين هر كداميزان تببين هر كدا

        گر در متغير مكنونگر در متغير مكنونگر در متغير مكنونگر در متغير مكنون

  رفتار شهروندي سازماني

  ۳۶/۰  جوانمردي

  ۴۶/۰  رفتارهاي مدني و كمك كننده

  ۰۵/۰  با وجدان بودن

ادراك مشتري از كيفيت 

  خدمات

  ۲/۰  محسوس بودن

  ۰۹/۰  قابليت اعتماد

  -۳۹/۰  تفاهم

  -۱۴/۰  همدلي

  ۱۴/۰  اطمينان خاطر

  رضايت

  ۷۲/۰  موميرضايت ع

  ۷۵/۰  اعتماد

  ۷۸/۰  مورد قبول بودن

  ۳۶/۱  نيات رفتاري  نيات رفتاري

  ۶۲/۱  وفاداري   وفاداري

  

پـايين  2χوجـود  . باشد مي ۴۱محاسبه شده برابر با  2χمقدار  Lisrelبا توجه به خروجي 

کمتـر باشـد، مـدل ارائـه شـده       2χا هر چه مقدارنشان دهنده برازش مناسب مدل است، زير

 AGFIو  GFIمحاسـبه شـده پـايين بـه همـراه       RMSEAهمچنـين  . باشـد  تري مي مدل مناسب

،  RMSEA=0  ،GFI=0/94(باشــد  از ديگــر معيارهــاي بــرازش مناســب مــدل مــي ۹۰بــالاي 

AGFI=0/91.(  

        بندي و ملاحظاتبندي و ملاحظاتبندي و ملاحظاتبندي و ملاحظات    جمعجمعجمعجمع

ظور ارزشـيابي ماهيـت روابـط بـين متغيرهـا وتحقـق روايـي سـازه از         در اين تحقيق به من

ييـدي هـر دو مـورد    أاز آنجائيكه تحليـل عـاملي اكتشـافي و ت   . تحليل عاملي استفاده گرديد

. ها توجه بيشتري مبـذول شـود   استفاده قرار گرفتند بهتر است به طور خلاصه به تمايز بين آن
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هاي خاص و روابط موجـود   ارسازي ويژگيدر تحليل عاملي اكتشافي هدف كشف و آشك

ييـدي،  أدر تحليـل عـاملي ت  . ها تحميل شود ميان داده هاست، بدون اينكه مدل معيني بر داده

هاي تجربي را بر پايه چند پـارامتر   شود داده پژوهشگر به دنبال تهيه مدلي است كه فرض مي

ييـدي نكتـه   أحليـل عـاملي ت  در يك مـدل ت . كند اندك، توصيف، تبيين و يا توجيه مي نسبتاً

تر شدن رويكرد معادلات سـاختاري در ايـن    حايز اهميت برازش مدل است كه موجب غني

شود، ساختاري كه در قالب يك تئـوري، فرضـيه و يـا دانـش حاصـل از مطالعـات        مورد مي

 . تر به دست آمده است هاي وسيع پيشين از طرق داده

، ميزان تبيين هر متغيـر   LISRELافزار  توسط نرمييدي أبا استفاده از روش تحليل عاملي ت

توسط متغيرهاي ...) رفتار شهروندي سازماني، ادراك مشتري از كيفيت خدمات و (مكنون 

، مـورد  ...)رادمـردي، رفتارهـاي مـدني و كمـك كننـده، محسـوس بـودن و       (مشاهده شـده  

متغيـر مشـاهده شـده     ميزان تبيين به اين معناست كه يك واحد تغيير در. بررسي قرار گرفت

درصـد تغييـرات در    ۴۶بـه عنـوان مثـال    . كند چه ميزان از تغييرات متغير مكنون را توجيه مي

كننـده   رفتار شهروندي سازماني توسط يك واحد تغييـر در بعـد رفتارهـاي مـدني و كمـك     

بنابراين با بررسي ميزان تغيير رفتار شـهروندي توسـط هـر يـك از ابعـاد آن      . گردد تبيين مي

تـوان نتيجـه    ، مـي )ايم ه كه ما سه بعد اصلي را از طريق تحليل عاملي اكتشافي استخراج كرد(

تـرين سـطح    كننـده بـالاترين سـطح و رادمـردي پـايين      گرفت كه رفتارهاي مدني و كمـك 

در مورد چهار متغير وابسته در اين تحقيـق نيـز   . كنند تغييرات در رفتار شهروندي را تبيين مي

كـه در مـورد مـدل     به هـر حـال همـانطور   . مشابه به چنين نتايجي دست يافت توان به طور مي

هـاي   استخراج گرديده است بيان شـد شـاخص    LISRELافزار  ارائه شده كه با استفاده از نرم

ــرازش مــدل  تعيــين ــايين،  RMSEAپــايين،2χ(كننــده ب حكايــت از ) مناســب GFIو AGFIپ

  . ارزشيابي ماهيت بين متغيرها و تحقق روايي آن داردمناسب بودن مدل براي 

گيـري  حـاكي    هاي آماري براي تعيين پايايي و روايي ابزار اندازه در حاليكه نتايج روش

هاي متغيرهاي مورد اسـتفاده در ايـن تحقيـق     از مناسب بودن اين ابزار براي سنجش شاخص

دار  از عـدم وجـود ارتبـاط معنـي    باشد، نتايج حاصل از بررسي ضريب همبستگي، حاكي  مي

ادراك مشـتري از  (و متغيرهاي وابسته ) رفتار شهروندي سازماني(ميان سطوح  متغير مستقل 
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) ۰۹۲/۰و وفـاداري مشـتري  ۱۵۶/۰، نيـات رفتـاري   ۰۴۸/۰، رضـايت ۰۶۶/۰كيفيت خـدمات 

 . باشد مي

ه دسـت  با مطالعه ادبيات موضوع و نيز بررسي سابقه تحقيقات صـورت گرفتـه، نتـايج ب ـ   

آمده بر خلاف انتظار، رابطه مثبت و معنادار ميان رفتار شهروندي سازماني و عوامـل مـرتبط   

كند كه بايستي با ارائه دلايلي بروز اين نتايج تحليل و تفسـير   ييد نميأبا وفاداري مشتري را ت

  .شود گردد كه در اينجا به دو دليل اساسي اشاره مي

بر عوامل مرتبط بـا وفـاداري مشـتري در طـول طيـف      ثيرات رفتار شهروندي سازماني أت

ميـزان تعامـل كاركنـان بـا مشـتريان در صـنايع مختلـف،        : خـدمات يكسـان نيسـت    -كالاها 

متفـاوت اســت، ايــن موضــوع بـه ايــن معنــا اســت كـه ميــزان و چگــونگي تعامــل كاركنــان    

بـر ادراك  ثير بيشـتري  أها نسـبت بـه برخـي ديگـر، ت ـ     كننده خدمت در برخي از سيستم ارائه

هاي توليدي و خدماتي، ارائـه خـدمت بـه     در مقايسه سيستم. مشتري از كيفيت خدمات دارد

  .نسبت كالا درجه بالاتري از ارتباط با مشتري را داراست

با مرور ادبيات موضوع از يك طرف و درنظـر گـرفتن نتـايج تحقيـق از طـرف ديگـر،        

ماني بر عوامل مرتبط با وفاداري مشتري، ثير رفتار شهروندي سازأتوان نتيجه گرفت كه ت مي

بـه عنـوان مثـال    . يابـد  گيري اهميت بيشتري مي كننده خدمات به طور چشم در كاركنان ارائه

خود را به عنوان مشتري يك بانك در نظر بگيريد كه براي دريافت خدمات بانكي به بانك 

نماييـد   امور بانكي مـي  شما هر روز وقت زيادي را صرف تعامل با متصدي. كنيد مراجعه مي

ثير بسياري  بر ادراك شما از كيفيت أشيوه برخورد و چگونگي تعامل وي با شما ت و مطمئناً

هـا تـا حـدود     خدمات بانكي خواهد گذاشت و از آنجا كه خـدمات بـانكي در اكثـر بانـك    

دهنـده   زيادي به همديگر شبيه است، احتمال فراوانـي دارد تـا نحـوه تعامـل كاركنـان انجـام      

گيري شـما در انتخـاب يـك بانـك      خدمات بانكي با مشتريان، يك عامل مهم براي تصميم

حال خود را به عنوان فردي كه يك دسـتگاه اتومبيـل را بـا    . گذاري باشد خاص براي سپرده

ايـد   اتومبيلي كه خريداري كـرده . ايد در نظر بگيريد خدمات پس از فروش خريداري كرده

است و شما زماني بيشـتر از حـد معمـول را بـه منظـور انتقـال آن بـه         دچار مشكلات فراواني

كنيد، به هرحال ميـزان تعامـل    هاي شركت فروشنده براي تعمير اتومبيل صرف مي نمايندگي
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بـا  . باشـد  شما با كاركنان ارائه كننده خدمات در اين حالت در مقايسه با مثال قبل كمتـر مـي  

كننده و مقبول  كننده خدمت نيز براي شما بسيار راضي هفرض اينكه نحوه رفتار كاركنان ارائ

زيادي از وقتتان را صرف مراجعـه و تعميـر اتومبيـل     از اينكه بايستي مقدارنسبتاً باشد، مطمئناً

دست بـه خريـد بزنيـد،     كنيد چندان راضي نخواهيد بود و چنانچه در آينده بخواهيد مجدداً

مـل بسـيار مهمتـري نسـبت نحـوه برخـورد كاركنـان        كيفيت خود اتومبيل برايتان عا احتمالاً

ثير رفتـار شـهروندي   أپس بايستي در بررسي ت. كننده خدمات پس از فروش خواهد بود ارائه

کـه خـدمات    سازماني بر عوامل مرتبط با وفاداري مشتري، نوع صنعت را مـد نظـر قـرار داد   

  .گيرد قرار مي) اتيترکيبي از توليدي و خدم(پشتيباني شرکت همکاران سيستم  در وسط

به طور خاص اجماع در مورد اين عقيده كه ادراك مثبت از كيفيت خـدمات بـه بهبـود    

همانطوركه قبلا نيـز  . شود، وجود دارد رضايت مشتري و ارزش خدمات براي وي منتهي مي

کندكـه   بيان گرديد کيفيت بالاتر خدمات نيات رفتاري مثبتي را در ميان مشتريان، ايجاد مـي 

مرور نتايج آماري مربوط به ضريب همبستگي .  گذار است ها به سازمان تأثير فاداري آنبر و

اسپيرمن نيز نشان دهنده وجود رابطه معناداري ميان عوامل مرتبط با وفـاداري مشـتري يعنـي    

ايـن  . باشد ادراك مشتري از كيفيت خدمات، رضايت و نيات رفتاري مشتري با يكديگر مي

ييـد فرضـيات بعـدي دور از    أت كه بـا رد فرضـيه اول تحقيـق، عـدم ت    موضوع بدان معني اس

  .انتظار نيست

توانند عرضـه كننـد ايـن     در خاتمه بايستي اذعان نمود كه آنچه مقالاتي از اين دست مي

ثر بر عوامـل مـرتبط بـا وفـاداري     ؤاست كه موجبات شناخت مديريت را از ابعاد رفتارهاي م

ها، باعث شوند تا بررسي علل رفتارهـاي   ثيرات مثبت آنأه تمشتري  فراهم كرده و با توجه ب

اي كه خارج از حيطه وظايف فردي مسبب افزايش اثربخشي هستند، بـا شـناخت و    ناشناخته

تري صورت گيرد، ليكن صرف نظر از مطالعات متعددي كه سعي در شـناخت   بينش مناسب

رفتارهـا در اثـر بخشـي سـازماني     هاي گوناگون رفتار شهروندي و  اهميت اين دسته از  جنبه

دارند، بايستي توجه داشت كه مطالعات به نسبت كمتري در مورد چگونگي ايجاد، تشـويق،  

بـه طـور كلـي اينكـه چـه راهكارهـا،       . و تقويت چنين رفتارهايي صورت گرفته اسـت  ءارتقا

ه نظـر  منظور بكار گرفت موضوعي است كـه ب ـ  توان به اين ها و ساختارهايي را مي استراتژي
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رسد  در كنار مطالعات كنوني در مورد شناخت رفتار شهروندي سازماني، حـايز اهميـت    مي

  .فراواني است

  :گردد هاي تحقيق پيشنهادات به صورت زير ارائه مي بر مبناي يافته

حداقل مطابق آنچه در قرارداد پشتيباني (ارائه خدمات بموقع  ::::سرعت در ارائه خدماتسرعت در ارائه خدماتسرعت در ارائه خدماتسرعت در ارائه خدمات .۱

يـک عامـل مهـم و اساسـي مـورد درخواسـت       ) د شـده اسـت  نسبت به انجام آن تعه

عدم ارائه خدمات بموقع بمنظور رفع نقـص در بسـياري   . باشد مشتريان اين گروه مي

گــردد کــه ايــن امــر موجبــات بــروز  مــوارد باعــث جلــوگيري از پيشــرفت کــار مــي

در بسـياري از مـوارد   . هـاي اطلاعـاتي بـه دنبـال دارد     اختلالات را در گردش جريان

هاي زماني شـديدي بـر کـار مشـتريان حـاکم اسـت، بعنـوان مثـال ارائـه           دوديتمح

گزارشات مالي به مجمع سهامداران يا جلسات هئيت مديره، ارائه گزارشات خـاص  

هاي ويـژه   ها، تهيه و ارسال بموقع ليست و يا ديسکت بيمه، تهيه گزارش به حسابرس

هـا و   ن دقيـق موجـودي بانـک   هاي مصرف، تعيي از موجودي انبار براي صدور حواله

هاي ارزي در چنين مواردي مشتريان نياز دارند تا به سـرعت در جهـت حـل     حساب

  . مشکل اقدام گردد

ــتري .۲ ــت از مش ــتريحماي ــت از مش ــتريحماي ــت از مش ــتريحماي ــت از مش ــتريان در   : : : : حماي ــاربران و مش ــنايي ک ــدم آش ــوارد ع ــياري از م در بس

ــا نــرم  افــزار از يــک طــرف و وجــود بســترهاي نامناســب   چگــونگي کــار صــحيح ب

در . گـردد  کت مشتري از طرف ديگر، باعث بروز مشکلاتي ميافزاري در شر سخت

افزار يا عدم وجـود   چنين مواردي از آنجائيکه مشکل بوجود آمده ناشي از نقص نرم

باشد، ممکن اسـت شـرکت مشـتري را بـراي      تخصص فني کارشناسان پشتيباني نمي

کـاري  معمولاً در چنين مواردي جلب هم. دريافت خدمات با مشکلات مواجه سازد

هاي فراواني است  نيازمند تماس مستقيم مديريت عالي شرکت مشتري و نامه نگاري

بنابراين ارائه راهکارهايي کـه از يـک سـو باعـث     . کند که وقت زيادي را صرف مي

اطمينان خاطر مشتري بـراي حـل مشـکلاتي از ايـن دسـت گـردد و از سـوي ديگـر         

ايجـاد کنـد، موجـب خواهـد     هايي را براي وي در صورت تکرار مشکل  محدوديت

شد تا يک گام اساسي در جهت بهبود ادراک مشتري از کيفيـت خـدمات دريـافتي    
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 . برداشته شود

کاري بـا تعـداد    بين تعداد مشتريان و حجم: : : : كننده خدماتكننده خدماتكننده خدماتكننده خدمات    افزايش تعداد كاركنان ارائهافزايش تعداد كاركنان ارائهافزايش تعداد كاركنان ارائهافزايش تعداد كاركنان ارائه .۳

در حـال حاضـر و بـه طـور     . افزار تناسب کافي وجود نـدارد  کارشناسان پشتيباني نرم

افزار وجود دارد، که اين  سيستم يک نفر کارشناس پشتيباني نرم ۷۲وسط براي هر مت

با فرض اينکه بـه طـور متوسـط هـر     . امر ارائه خدمات را با کندي مواجه کرده است

باشـد و نيـز بـا     نفر داراي توانايي ارائه خدمات بـه چهـار مشـتري را در روز دارا مـي    

ر مشـتري در هـر مـاه بـه دوبـار دريافـت       توجه به اين موضوع که به طور متوسـط ه ـ 

خدمات نياز دارد، بايستي گفت که اين نسبت بايستي براي هر چهل سيستم يک نفر 

 . باشد

مرکـز آمـوزش گـروه     ::::افزايش سـطح دانـش فنـي كاركنـان ارائـه كننـده خـدمات       افزايش سـطح دانـش فنـي كاركنـان ارائـه كننـده خـدمات       افزايش سـطح دانـش فنـي كاركنـان ارائـه كننـده خـدمات       افزايش سـطح دانـش فنـي كاركنـان ارائـه كننـده خـدمات        .۴

هاي اوليه به افـراد تـازه اسـتخدام     هاي همکاران سيستم، متولي دادن آموزش شرکت

بـراي پاسـخگويي بـه    . باشـد  ها با چگـونگي ارائـه خـدمات مـي     ر آشنايي آنمنظوه ب

هاي درست به آنان بايستي دو موضـوع مـدنظر    نيازهاي فني مشتريان و دادن مشاوره

قرار گيرند، اولاً اينکه قبل از کامل شدن تخصص افراد در حدي کـه آنـان بـه طـور     

اعزام آنان براي ارائـه خـدمات   معقولي پاسخگويي نيازهاي مشتري باشند، بايستي از 

هـا تنهـا محـدود بـه اوايـل       به سايت مشتري خـودداري نمـود و ثانيـاً اينکـه آمـوزش     

، بلکـه در جهـت بهبـود و توسـعه     هاي جديد نشده هاي سيستم استخدام و يا آموزش

 .  هاي فعلي نيز مدنظر قرار گيرد توانايي

هايي نـامعقول و   يان درخواستدر بسياري از موارد كه مشتر ::::دادن آگاهي به مشتريدادن آگاهي به مشتريدادن آگاهي به مشتريدادن آگاهي به مشتري .۵

بهتـر  . ها اقـدام گـردد   غير موجه دارند، بايستي در جهت توجيه و دادن آگاهي به آن

ــتيباني   ــت مــدير پش ــتم  اس ــي را از چنــين      كننــده سيس ــر شــركت گزارش هــا در ه

هايي تهيه كرده و در مقاطع زماني معين بر اسـاس آن از چنـين مشـترياني     درخواست

. اي آموزشــي بــر حســب مــورد، دعــوت بــه عمــل آيــدهــ بــراي دعــوت در كــلاس

شـود تـا بـر درجـه تطـابق ميـان انتظـارات         بكارگيري چنين دستورالعملي باعـث مـي  

كننـده نـرم افـزار، افـزوده      مشتريان و شيوه ارائه خدمات از سوي كاركنـان پشـتيباني  
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  . شود

 ١ونديراي افزايش رفتارهاي شهروندي سازماني و جلوگيري از رفتارهاي ضد شهرب .۶

شود به هويت سازمانی، عدالت سازماني، اعتماد، تعهد سـازماني و سـبک    توصيه مي

ــا ايــن رفتارهــا رابطــه معنــی    داری در  رهبــري توجــه شــود؛ چــرا کــه ايــن عوامــل ب

هـای ايرانـی نيازمنـد     البته همه اين موارد در شـرکت . اند های موفق نشان داده شرکت

هرچقدر هويت سازمانی افراد . شود يه ميتحقيق تجربي است و به محققان آتي توص

اي، اطلاعـاتي،   توزيعي، رويـه (تقويت شود، سطح اعتماد بالا باشد، عدالت سازماني 

عـاطفي، هنجـاري و   (در سازمان رعايت شود، تعهد سـازماني ) اي و احساسي مراوده

بــالا باشـد و ســبک رهبــري از نـوع تشــويقي يــا حمـايتي باشــد، رفتارهــاي    ) مسـتمر 

از اينرو پيامدهاي رفتار شهروندي سازماني همچون رضـايت  . رود ي بالا ميشهروند

مشتري، وفـاداري مشـتري، سـرمايه معنـوی و اجتمـاعي شـرکت، تصـوير و پرسـتيژ         

هـا، تقويـت هويـت سـازماني،      شـود شـرکت   بنابراين توصـيه مـي  . رود بيروني بالا مي

در ي ســازماني خــود هــا افـزايش اعتمــاد و اســتقرار عــدالت سـازماني را در سياســت  

  .قرار دهنداولويت 

  

   

____________________________________________________________________ 
 

1. Anti – citizenship behaviors. 
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            تار شهروندي سازمانيتار شهروندي سازمانيتار شهروندي سازمانيتار شهروندي سازمانيرفرفرفرفپرسشنامه پرسشنامه پرسشنامه پرسشنامه     ::::۱۱۱۱پرسشنامهپرسشنامهپرسشنامهپرسشنامه

حـداکثر  . هاي زير ارائـه شـده اسـت    اي ليکرت با ارزش گزينه  همه سوالات با طيف پنج

  .باشد مي ۱۲و حداقل آن  ۶۰نمره هر پرسشنامه 

  )۱(خيلي كم )   ۲(كم )   ۳(متوسط )   ۴(زياد)   ۵(خيلي زياد 

تـان در مـورد مسـايل     يمچه وقتي را صرف ابراز شكايت و ناراحتي به مدير مستق معمولاً

 ).به عنوان مثال اگر با در خواست مرخصي شما موافقت نشود( كنيد جزيي مي

 .تا چه حد تمايل داريد تا مشكلات كاري را بزرگتر از آنچه هستند جلوه دهيد

هاي مثبت آن تمركـز   تان به نسبت جنبه هاي منفي موقعيت كاري تا چه حد بيشتر به جنبه

 .كنيد مي

به بهبود تصوير بيرونـي شـركتتان   كه كنيد  هايي غيرموظفي اقدام مي به فعاليت تا چه حد

به عنوان مثال در جمع خانوادگي يا دوستانتان از همكاران سيستم بـه عنـوان   (كند  كمك مي

 ).افزاري ياد كنيد بهترين شركت نرم

 .يابيد كنيد كه شما هم به همراه توسعه شركت، توسعه مي آيا فكر مي

كنيـد بـراي شـركت     حد تمايل داريد تا نظر خود را در مورد مسايلي كه فكـر مـي  تا چه 

 .ها براي شما ريسك داشته باشد مفيد است را بيان كنيد، حتي اگر بيان آن

به عنـوان  .(كنيد ها و مقررات شركت پيروي مي كنيد به طور وجداني از رويه آيا فكر مي

 ).كنيد ها استفاده نمي نوع باشد، از آنمثال اگر استفاده شخصي از تجهيزات شركت مم

  ؟دهيد آيا اگر امكان داشته باشد وظايفتان را زودتر از زمان مقرر انجام مي

تا چه حد به كاركنان جديد حتي در صورتي كـه اجبـاري بـه انجـام آن نداشـته باشـيد،       

  . كنيد كمك مي

  .دهيد پاسخ مي آيا به درخواست براي اطلاعات و گزارشات، سريعاً

بـه عنـوان مثـال بـه     (آيا مشتاقانه تمايل داريد تا وقتتان را در اختيـار ديگـران قـرار دهيـد     

تقاضاي همكارانتان در مورد سيسـتمي كـه در آن داراي تجربـه و مهـارت هسـتيد، كـلاس       

  ).آموزشي بر پا كنيد
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ز به عنـوان مثـال اگـر يكـي ا    ( كنيد آيا اغلب دست ياري را به سوي اطرافيانتان دراز مي

هاي ديگربه دليل كمبود وقت از شما تقاضا كند تا به جاي وي به يكـي   ان از گروهانتهمكار

  ).از مشتريان خدمت ارائه كنيد

پرسشنامه مربوط به ادراك مشتري از كيفيـت خـدمات، رضـايت،    پرسشنامه مربوط به ادراك مشتري از كيفيـت خـدمات، رضـايت،    پرسشنامه مربوط به ادراك مشتري از كيفيـت خـدمات، رضـايت،    پرسشنامه مربوط به ادراك مشتري از كيفيـت خـدمات، رضـايت،    : : : : ۲۲۲۲پرسشنامه پرسشنامه پرسشنامه پرسشنامه 

        نيات رفتاري  و وفاداري مشتري نيات رفتاري  و وفاداري مشتري نيات رفتاري  و وفاداري مشتري نيات رفتاري  و وفاداري مشتري 

حـداکثر  . ي زير ارائـه شـده اسـت   ها اي ليکرت با ارزش گزينه  همه سوالات با طيف پنج

  .باشد مي ۳۷و حداقل آن  ۱۸۵نمره هر پرسشنامه 

  )۱(خيلي كم )   ۲(كم )   ۳(متوسط )   ۴(زياد)   ۵(خيلي زياد 

 .آيا شركت همكاران سيستم تجهيزات به روز براي ارائه خدمات را در اختيار دارد

سـاختمان،  (اسـت   آيا تجهيـزات فيزيكـي شـركت همكـاران سيسـتم  در ظـاهر جـذاب       

 ).…هاي دمو و  اتاق

 .پوشند و مرتب هستند تا چه حد كاركنان شركت همكاران سيستم لباس مناسب مي

آيا لوازم مصرفي بكار گرفته شده در تحويل خدمات از ظاهر خـوبي برخـوردار هسـتند    

 ).…دي ها، بروشورها و سي(

دهد، بـه   ر زمان معيني ميكه شركت همكاران سيستم قول انجام خدمتي را د آيا هنگامي

 .كند موقع بدان عمل مي

آيد شركت همكاران سيستم تمايلي براي حل آن  آيا وقتي براي شما مشكلي بوجود مي

مثلا اگـر خودتـان درمـورد حـل مشـكل پيگيـري نكنيـد از طـرف همكـاران          (دهد  نشان مي

 ).شود سيستم براي پيگيري آن با شما تماس گرفته مي

اگـر شـما بـراي حـل     (دهـد   سيسـتم كارهـا را بـه موقـع انجـام مـي       آيا شركت همكاران

مشكلتان يك بازه زماني خاص فرصت داشـته باشـيد و آن را بـه اطـلاع كاركنـان پشـتيباني       

 ).شود همكاران سيستم برسانيد، در آن بازه براي حل مشكل مورد نظر شما، مراجعه مي

چنانچـه شـما در   ( كند ي مين سيستم مستندات را به طور صحيح نگهداراشركت همكار

كـه بـا مسـئول     دهيـد، هنگـامي   خواستي را طي نامه در اختيار كارشـناس پشـتيباني قـرار مـي    
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 ).گيريد وي در جريان نامه شما قرار دارد ها تماس مي پشتيباني سيستم

 مـثلاً ( دهـد  شركت همكاران سيستم خدمات را در زماني كه قول داده اسـت انجـام مـي   

باني در مورد حل مشكلتان در يـك زمـان معـين متعهـد شـده اسـت، در       اگر كارشناس پشتي

 ).شود زمان مورد نظر مشكلتان بر طرف مي

بـه عنـوان مثـال    ( گيرند ها با شما تماس مي كاركنان پشتيباني در هنگام انجام درخواست

 ).گيرد آيا كارشناس پشتيباني در مورد مراحل پيشرفت حل مشكل شما، با شما تماس مي

مثلا اگر مشكلي پيش بيايد ( كنيد ت فوري از شركت همكاران سيستم دريافت ميخدما

 ).كند كه نيازمند حل آن در همان روز باشيد، شركت همكاران سيستم با شما همكاري مي

مثلا اگر در ساعتي خـارج از سـاعت   ( كارشناسان پشتيباني تمايل به كمك كردن دارند

 ).شود پاسخ مثبت داده مياداري در خواست مراجعه كنيد به آن 

 .هاي فوري شلوغ است به نظر شما سر كارشناسان پشتيباني براي پاسخ به در خواست

 .دب هستندؤكارشناسان پشتيباني شركت همكاران سيستم از نظر شما، م

 مـثلاً ( كنيـد  آيا در تعامل با كارشناسان پشتيباني شـركت همكـاران احسـاس امنيـت مـي     

 ).دهيد ها قرار مي تند در اختيار آناطلاعاتي را كه مهم هس

بـه عنـوان مثـال اگـر     (رفتار كارشناسان پشـتيباني شـركت همكـاران قابـل اعتمـاد اسـت       

كارشناسان پشتيباني شركت همكاران از شما تقاضـاي يـك كپـي از بانـك اطلاعـاتي، كـه       

 ).دهيد ها جواب مثبت مي اي را در آن داريد نمايند به تقاضاي آن اطلاعات محرمانه

به نظر شما كارشناسان پشتيباني شركت همكاران داراي دانـش مناسـبي بـراي پاسـخ بـه      

 .الات شما هستندؤس

 .از نظر شما مناسب است) ۸-۱۷(ساعات كار شركت همكاران سيستم 

مثلا اگر بـه دلايـل اداري انعقـاد    (آيا شركت همكاران سيستم به شخص شما توجه دارد 

ير بيافتد و شركت همكاران سيستم نسـبت بـه ارائـه خـدمات بـه      خأقرارداد پشتيباني شما به ت

در خواسـت ارائـه خـدمات از شـركت همكـاران       شما تعهدي نداشـته باشـد و شـما شخصـاً    

 ).شود سيستم بنماييد آيا به در خواست شما جواب مثبت داده مي

 .كنند كارشناسان پشتيباني شركت همكاران نيازهاي خاص شما را درك مي
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ازه شيوه ارائه خدمات كارشناسان پشتيباني شركت همكـاران مطـابق بـا علايـق     تا چه اند

 .باشد دروني شما مي

بزرگـي يـا كـوچكي و يـا      شركت همكاران سيستم به تمام مشتريان خود صرف نظـر از 

 .كند كنند، به يك اندازه توجه مي ميزان درآمدي كه براي همكاران سيستم ايجاد مي

 .كاران سيستم راضي هستيدتا چه اندازه از شركت هم

هاي ديگري كه در حرفه همكـاران سيسـتم    به نظر شما تا چه اندازه در مقايسه با شركت

 .هاست هاي آن كنند، همكاران سيستم بهترين و يا يكي از بهترين فعاليت مي

 .شود اي بررسي مي ها و مشكلات شما به شيوه منصفانه تا چه اندازه شكايت

اگر مجبور باشيد يكـي كپـي از   (كاران سيستم قابل اطمينان است به نظر شما شركت هم

اطلاعاتتان را در اختيار همكاران سيستم قرار دهيد شـما نسـبت بـه  حفـظ امنيـت اطلاعتتـان       

 ).اطمينان خاطر داريد

 .كند شركت همكاران سيستم به طور كلي نيازهاي شما را برآورده مي

 .باشد مطابق با انتظارات شما ميهاي خدماتي شركت همكاران سيستم  سرويس

  .كارشناسان پشتيباني شركت همكارن از لحاظ شخصيتي مورد قبول شما هستند

 ايـد  ايد دريافـت كـرده   اي را كه انتظار آن را نداشته هاي خدماتي فوق العاده آيا سرويس

هـا   به عنوان مثال خدماتي از قبيل رفع مشكلات شبكه و يا مشاوره در زمينه اصلاح حسـاب (

  ).كه در چارچوب قراداد پشتيباني شما قرار ندارند

  .كنيد تان را از شركت همكاران سيستم مثبت ارزيابي مي به طور كلي تجربه

هاي زياد خدمات همكاران سيستم، در آينـده   آيا اين امكان وجود دارد تا به دليل هزينه

  .تر انجام دهيد اي پايين هاي  مرتبط را با يك شركت ديگر و با هزينه فعاليت

هايتان را  هاي آينده دامنه فعاليت آيا اين احتمال وجود دارد و يا شما قصد داريد در سال

  .با شركت همكاران سيستم كاهش دهيد

هاي مثبت خدمات همكاران سيستم در بيرون از محـل   تا چه حد شما مايل به گفتن جنبه

  .كار هستيد

ي ديگر بـه كـار بـا شـركت همكـاران سيسـتم       ها آيا دوستان و همكارانتان را در شركت
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  .تشويق خواهيد كرد

آيا اين احتمال وجود دارد كه در صورتي كه فردي نظر شما را در مـورد انتخـاب يـك    

  .افزاري بخواهد، شما همكاران سيستم را پيشنهاد كنيد شركت نرم

ي باشـيد،  هاي جديد آيا اين احتمال وجود دارد كه در صورتي كه شما نيازمند به سيستم

  .همكاران سيستم اولين انتخاب شما باشد
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