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چکیده :

هدف از انجام این پژوهش ، تاثیر رفتار شهروندي سازمانی کارکنان بر وفاداري مشتري به منظور اثبات فرضیه 
هاي مطرح شده می باشد. براي اینکار از مجموع شعب شرکت سهامی بیمه رازي ، تعداد پنج شعبه سرپرستی در 

پرسشنامه نیز در اختیار 200ین تعداد تهران ، تبریز،اصفهان ،اهواز و خراسان رضوي انتخاب گردیدند.همچن
بیمه گذاران در رشته هاي مختلف بیمه اي و در شعب انتخاب گردیده قرار گرفت. بیمه گذاران در هر شعبه به 

قرار 1تحقیقات کاربردي، در ردیف هدف،با توجه به روش پژوهش حاضرروش تصادفی ساده انتخاب گردیده اند.
براي بررسی است.2با استفاده از الگوي علیتحقیقات همبستگیدر زمرهپژوهشو با توجه به روش گیردمی

تحقیق از روش میدانی وابزار هاياي و براي جمع آوري دادهمطالعات کتابخانهپژوهش از پیشینه مبانی نظري و 
اي که بر اساس مبانی نامهگیري، محتواي پرسشجهت روایی سنجی ابزار اندازهنامه استفاده شده است.پرسش

همچنین به منظور تحلیل ساختار تایید کردند،و خبرگان دانشگاهی انادتتعدادي از اس،نظري تنظیم شده است 
نامه و کشف عوامل تشکیل دهنده هر سازه، روایی سازه با استفاده از ابزار تحلیل عاملی تأییديدرونی پرسش

یایی از روش آلفاي کرونباخ استفاده شده است. براین اساس تعداد در این تحقیق جهت برآورد پا.شد محک زده 
ضریب SPSSپرسشنامه بین مشتریان و کارکنان بیمه رازي اتکا توزیع گردید و سپس با استفاده از نرم افزار30

میزان آن برآورد شد، که 0/920ها محاسبه شد. ضریب آلفاي کرونباخ کل پرسشنامه برابر با آلفاي کرونباخ آن
LISRELوSPSSفزارهاي آماريابا استفاده از نرم . آ فرضیات پژوهش و در حد قابل قبول است7/0بالاي 

) استفاده شد.SEMو مدل معادلات ساختاري (از آمار توصیفی،هاتجزیه و تحلیل و براي تجزیه و تحلیل داده

وفاداري مشتریان-رضایت مشتریان-بازاریابیفرآیند -واژگان کلیدي : رفتار شهروندي سازمانی

.مدیر عامل شرکت سهامی بیمه رازي-دکتراي مدیریت کسب و کار از دانشگاه بوردو فرانسه - 1
شرکت سهامی بیمه رازي.- بازرگانی گرایش بازاریابی دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران مرکزدانشجوي دکتراي مدیریت - 2
دانشجوي دکتراي مدیریت بازرگانی گرایش بازاریابی دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران مرکز.- 3
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مشتريوفاداريبرسازمانی کارکنانشهرونديرفتارتاثیر

مقدمه

شهروندان در دنیاي امروز  از منابع بسیار مهم سازمان محسوب می گردند و نقش مهمی را در ادامه حیات فعالیت هاي 
یک سازمان بازي می کنند. در دنیاي امروزي اهمیت شهروندان نه تنها در حوزه سیاست و مدیریت بلکه در حوزه هاي 

دنیاي کسب و کار کنونی از کارکنان انتظار می رود که فراتر از مختلف علمی به ویژه بازاریابی در خور توجه است.در 
رسمی و مورد انتظار عمل کنند.در بحث هاي رفتار شهروندي سازمانی به مشارکت بلند مدت فرد رفتارهاها و نقش هاي 

( کارکنان) در موفقیت سازمان تاکید بسیاري شده است.
ــاي  ــت ه ــانفعالی ــدماتی ،   کارکن ــاي خ ــرکت ه ــازد    در ش ــی س ــرتبط م ــان م ــا مشتریانش ــازمان را ب .س

(Gro¨nroos,1990)از طریق تحقق وعده هـاي داده شـده بـه مشـتریان     مشتريوفاداريحفظهدف اینگونه فعالیتها
محسـوب  مشـتریان بـا مـوثر کـاري روابـط توسـعه درمهـم عامـل یـک فعالیتهـا ایـن .(Berry, 1995)می باشـد 
Gwinner)می گردند et al., 1998)

درکههستندافراديآنهازیرا.هستندحیاتیناحیهایندراطمینان از موفقیت سازمانبرايسازمانیک کارکنانبنابراین 
نهایت براي فراهم نمودن خدمت با کیفیتی که متناسب با انتظارات مشتریان است ، مسئول هستند.

(Boulding et al., 1993; Parasuraman et al. 1991; Zeithaml et al., 1996)
، همگی از مقدمات و نگرش ها ،تجهیزات و سایر پشتیبانی هاي در دسترس کارکنان در فرآهم نمودن خدمت مهارتها،

.(Reichheld, 1993; Bitner, 1995)باشندمیمشتريوفاداريکنندهتعیینپیشسازان

استمتمرکزمشتريوفاداريبر  کارکنان رفتارومهارتها تاثیررويبررابطهبازاریابیزمینهدراخیرتحقیقبنابراین
(Reichheld, 1996; Reynolds and Beatty, 1999).رفتارمفهومموجب توسعه مشابهات تحقیقنتایجازیکی

گردیده است.شرکتعملکردبرکارکنان هايرفتاراز برخیتاثیر تجزیه و تحلیلبرايابزاريعنوانبهسازمانیشهروندي
(Podsakoff and Mackenzie, 1997)

.سازمانی خاص بر پاسخ هاي مشتري را تعیین نمایندمتغیرهايتاثیراند تا نمودهتلاشمطالعات مختلف
. (Babin and Boles, 1998; Brown and Peterson, 1994; Weatherrly and Tansik, 1993)

سرویسکیفیتازمشترياتادراکبرکارکناننقشیدرونرفتار کهتاثیريکشفرويبرتحقیقایناکثروجوداینبا
فرانقشیرفتار تحلیلاز طریق تجزیه وتحقیقاینتوسعهحاضرحالمطالعهاهداف .استشدهمتمرکز،داردشدهارائه

می باشد که شامل رفتار انفرادي است که وراي انتظارات استاندارد که در رفتار شهروندي سازمانی وجود دارد ، اطلاق 
.باشدمیمتمرکزداردوجودشرکتمالیعملکردورفتارازنوعاینبینکهايپیچیدهرابطهبرحاضرمطالعهمی گردد.
دادههمحاضرحالمطالعه.استخراج نموده اندسازمانیعملکردبرراآنتاثیرومشتري-کارکنانروابطاندکیمطالعاتی

ومشتریاناتادراکبررفتارهابرخی پیامدهايتعیینبرايرامشتريمربوط به هايدادههموکارکنانمربوط به هاي
.کندمیوتحلیلتجزیهرا سازمانیعملکرد

ارائهسازه ها و گزاره هاي مختلفی که مستلزم تجزیه و تحلیل این ارتباط است ،وتحقیقادبیاتاز کلیمروریکابتدادر
از طریق تکنیکخصوص مشتریان شرکت بیمه رازي در ایران درکاربرديصورتبهارائه شدهمدلسپس.گرددمی

به یمدیریتمفاهیمواستنتاجاتمهم،هايیافتهبامقالهاین.استمورد آزمون قرار گرفته ساختاريمعادلاتمدلسازي
پایان می رسد.
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پیشنهاد فرضیه هاوادبیاتمرور

مشتریانتعامل بامهمه هايلحظدرکارکنان نگرشورفتارکهبابدر این در این خصوص مطالعات پژوهشی انجام شده 
، موافقند.داردشدهدادهتحویلخدمتکیفیتازمشتریانادراكبرمهمیتاثیر

(Bitner, 1990; Bitner et al., 1994)
اتادراکبرتاثیرات مثبت و منفی تواندمیکهرا کارکنانمختلفنگرشیورفتاريهايپاسخمرتبط،ادبیاتمرور 

شغلیتعارض،ابهام،رضایتشامل رفتارهاونگرشهااین.شناسایی می نمایدراباشدداشته خدمتیفیتکازمشتریان
.استمتمرکزقسمتآخرینرويبرحاضرتحقیق.شودمیسازمانیيشهروندشرکت،ورفتارهايبه،تعهد

سازمانیشهرونديهايرفتار

درانواع مختلفی از رفتار .استنمودهبه خود جلبگذشتههدهدررا محققاناز نظرزیاديتوجهکارمحیطدرفرديرفتار
میسازمانیشهرونديرفتارونقشیفرارفتار، اجتماعیرفتارشاملرفتارهااین.کشف می شوندمفهوماینتحلیلزمان
شرکت مدتبلندهايموفقیتمساعیتشریکبرکهاست فرديرفتارازنوعیکتعریفمطالعاتاینعمدههدف.باشد

Dyne)گرفتمیقرارغفلتموردکارکنانعملکردارزیابیزمانقبلاکهداردباورخدماتی et al., 1994).

مفهوم رفتار شهروندي سازمانی را شناسایی می کند:تعریفدراصلیرویکرددومرور ادبیات
بررسی می کند.نقشیفرابه عنوان یک رفتار رارفتارنوعاین،مبحثایناولیهمحققانهمانند1988سالدراورگان

رسمیپاداشسیستمتوسطتصریحبهیااًمستقیموبودهنقشالزامات خاص ازفراترکهکارمحیطدرفرديمشارکتهاي
.شودنمیشناخته

ي بررسی گردد کارعملکردازجداگانهصورتبهبایدسازمانیيشهروندرفتارکهکندمیپیشنهاداتتحقیقدیگرجریان
.می باشدنقشفراونقشعملکردهاي بیندر تشخیص،مشکلرفع نمودن بنابراین،

(Graham, همهشاملکهسراسريمفهومیکعنوانبهمی بایست سازمانیيشهروندرفتارمنظر ،ایناز(1991
تشخیص بین عملکرد نقش و فرانقش براي یک سازمان بنا .دگرددركاستسازمانیکدرفرادمناسب امثبترفتارهاي

مطابقتیکدیگرباضرورتاًکارکنانعملکردازکارمنديومدیریتیاتادراکبه عوامل مختلفی می تواند دشوار باشد.اول،
,Morrison)داردقرارکارمحیطدرآنهارضایتتاثیرتحتعملکردشانوهامسئولیتازکارمندانادراكدوم..ندارد

اقتباس نقشفرارفتارعنوانبهاورگانسازمانیيشهروندرفتاراولیهتعریفاز تحقیقاینمشکلات،اینوجودبا.(1996
.می نماید

بدونبا هدف ارتقاي عملکرد موثر سازمانسازمانکارکنانرفتارازنوعیکعنوانبهراسازمانیيشهروندرفتاراورگان
.کندمیتعریفیک از کارکنانهرانفراديوريبهرهاهدافگرفتننظردر

:ازعبارتندسازمانیيشهروندرفتارکلیديعناصر

شودمیتجویزسازمانبوسیلهرسمیصورتبهآنچهازفراتررفتارازنوعیک.
بصیرتی رفتارنوعیک
شودنمیدادهپاداشو ی رسمی شناختهسازمانساختارتوسطاًمستقیمکهرفتاري.
استمهمسازمانعملیاتوعملکردموفقیت برايکهرفتاري.
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:داردوجودسازمانیيشهروندرفتاراصلیانگیزهدودهدمینشانتحقیقادبیاتزمینهپیشخلاصهطوربه
کارمحیطدرکارکناننگرش-1
.(BoliNo, 1999)کارکنانفرديشخصیتهاي-2

سازه ايابعادپیرامونهنوزحالهربه.بسیار در حال افزایش هستندبه کشف این موضوع می پردازند،کهیمطالعاتتعداد
ارائه گروههفتدررفتارهابرخی ازراجزئی تري شدهبنديطبقهپودساکف.داردنوجوداجماعسازمانیيشهروندرفتار

:می نماید
رسانیاريرفتار-1
و حسن نیتبینیپاك-2
ابتکار فردي-3
فضیلت مدنی و از خود گذشتگی-4
سازمانیتعهد-5
شنوديوخخود -6
فرديتوسعه-7

موضوع را توسعه دهد.این طبقه بندي توانست معیارهاي اندازه گیري مناسب این
شدهبنديدستهبخش4بهسازمانیشهروندرفتارآندرکه1997درمییرنتتوسطشدهتوصیفدیدگاهحاضرمطالعه

:.نمایدمیاستفادهرا
و حسن نیتبینیپاك-1
فضیلت مدنی و از خود گذشتگی-2
)شناسیوظیفه(وجدان-3
دوستینوع-4

شکایتبدونآلایدهشرایطازکمترشرایطتحملدرکارکنان نیتحسنعنوانبهتواندمیو حسن نیتبینیپاك
تعریف شود.دوستانهجووایجاد

به عنوان رفتاري که نشان دهنده نگرانی و توجه به حیات سازمان است ، تعریف می گردد.مدنیفضیلت
شرکتو فایده براينفعموجبآنهاانجاماامنیستندضروريانجامبرايکهوظایفیانجاماز طریقبه عنوان مثال

.می گردد
ازبعدکارکردنمثالبرايوراي الزامات سازمانی ایجاد شده قرار می گیرد.کهاسترفتاريشناسیوظیفهیاوجدان
.سازماننفعمنظوربهکاريساعات

پژوهشگرانازتعداديتوسطدوستیونوعوجدان.وظایفشاناجرايدرهمکارانبهکردنکمکدوستینوعنهایتدرو
مرتبط می گردند.رسانیاريهايرفتاربهواندگرفتهقرارگروهیکدرهمدیگربا

(MacKenzie et al., 1998).
مشابهراکارکناننمایشکهطبقه بندي شده اند سازمانیيشهروندرفتاراز1988اورگانتعریفبر اساس رفتارهااین

دیدگاه هاي جستجويکهاستکردهاشاره1991بولینووجوداینبا..گیردمینظردرشرکتبرايخوبسربازانرفتار
.استضروريموضوعاینبرايآنهاابعادازتعداديبینهمبستگی بالاایجادوبیشتر
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رفتار،شرایطازبرخیدر.باشندمدیریتقراردادنتاثیرتحتبرايعملیاتی استممکنوجدانودوستینوعمثالبراي
برايکهباشدمدیرانیازدستهآنقراردادنتاثیرتحتبرايکارکنانجانبتاکتیکازیکاستممکنسازمانیيشهروند
بازیگرانبهراخوبسربازاناینگونه از رفتارها .هستندمسئولآیندهپاداشهايوترفیعات هاي مربوط بهگیريتصمیم

.کنندمیتبدیلشرکتدرونخوب
مورد پذیرش واقع شده استادبیات مربوطهدروسیعصورتبهسازمانیعملکردبهسازمانیيشهروندفتاررمثبتسهم

(Podsakoff and Mackenzie, 1994, 1997; Podsakoff et al., 2000) .بهسهمایناهمیتدركبا این وجود
نظريلحاظبهرابطهایناگرچهبراي مدیران بخش خدمات بسیار ارزشمند باشد.تواندمیخدمتکیفیتازمشتريادراك

.داردوجودآنبرايمحدوديتجربیشواهد،استشدهحمایتخوبیبه (Kelley and Hoffman, 1997).

ادراك اکثر مطالعات در این زمینه به کشف رابطه بین کارکنان و مشتریان بر اساس ترجیحات شناختی و محـرك کیفیـت  
ــد.  ــه ان ــدمات پرداخت ــده خ ــن.ش ــاتای ــرمطالع ــايرويب ــتريرفتاره ــهمدارمش ــزان ــدهمتمرک ــدش .ان

.دهدمینشان،گیردنمیقراربحثموردکارکنانارزشآندرکهبازاریابیفلسفهدرراکلیديخط مشیمداريمشتري
 ـخلـق اینکه این رفتارها به اندازه کافی موجب تعیینمی بایست برايمدارمشتريکارکنانرفتارهايهرحالبه ات ادراک

ادامـــهبنــابراین .شـــودمطالعــه مــی گردنـــد، انمشـــتریشــادي حتـــییــا کیفیــت در برتــر 
بـه بر روي اینکـه چطـور  بایدهشگرانژوپ.می باشدضروريخدمتکیفیتاتادراکازبالقوهترجیحات وتحلیلتجزیه
(Bell and Menguc, 2002)تمرکز نمایند.، شوندخدمت نایلکیفیتمطلوبسطوح

:داردوجودخدمتکیفیتمشتري از ادراكوسازمانیيشهروندرفتاربینمثبتروابطازحمایتدراصلیاستدلالدو
.باشدداشتهکارمند-مشتريتعاملازمنتج شدهفورياثریکتواندمیسازمانیيشهرونداول،رفتار

و انسجام،وخدمتاقلیمکاري،محیطاز قبیل.دهدرخسازمانداخلیعواملاز طریقتواندمیمثبتتاثیراتدوم،بیشتر
.      دهدمیمداريمشتريازراسازمانیيشهروندرفتارتفکیکاجازهجوانبایناینبرعلاوه.خدمتفرایندسازگاري

Bel l( and Menguc, 2002 برتر اتادراکخلقدرمستقیموغیرمستقیمصورتبهرادوهرسازمانیيشهروندرفتار(
همچنانکه،خدماتادبیات پیرامونبوسیلهرفتارهاایندرواقع.(Morrison, 1996)می دهدمشارکتخدمتکیفیت

اینکه رفتار کارکنان با نقشی که آنها اجرا می کنند، .اندگردیدهتوصیف،هستندضروريبرتربازدهنایل شدن بهبراي
متناسب باشد، ضروري است ، چنانچه به دنبال رسیدن به سطوح بالاي کیفیت دریافت شده از خدمات هستیم.  

ند، کارکنانی رفتارهاي ارائه شده در رفتار شهروندي سازمانی را به نمایش درآورند، قادرند خدمات با کیفیت را ارائه نمای
زیرا آنها در تلاش هستند تا بهترین ارزیاب کننده مشتریان باشند.

رفتارابعادشرکتیکدرافرادشدناجتماعیفرایند.کندمیمشارکترابطهاینفهمدرنیزشدناجتماعینظریه
.براي تبدیل به رفتارهایی با هدف نایل شدن به نتایج بهتر براي مشتریان تشویق می نمایدراسازمانیيشهروند

(Netemeyer et al., 1997)
1992کلی در بنابراین.بررسی گردیده استسازمانشانبهکارکنانتعهدبازتابعنوانبهسازمانیيشهروندرفتار

(Kelley ,1992)نموده است.  شناساییراکارکنانعاطفیورفتاريیريگجهتوشدناجتماعیفرایندتداعیات بین 

یکگربنابراین ا.گیردمینظردرسازمانشانباکارکنانو درگیر شدنمشارکتضروريجنبهعنوانبهرافرایندوي این
به کارمندآن ،باشدبالاکارکنانومشارکتتعهدسطوحاگرواستوسازندهمثبتسازمانکاريمحیطکهدریابدکارمند

د.شومینامیدهخدماتاقلیماثراین.(Williams and Sanchez, 1998)بودخواهدمدارمشترياحتمال بالایی
(Schneider and Bowen, 1999)
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ژ
بلکهدارد،شانگیزوشغلیرضایتاز قبیلسازمانیمتغیرهايرويمهمیتاثیرتنهانهادراکات کارکنان از اقلیم خدمات

ــه ــورب ــتقیمط ــابیمس ــتريارزی ــدمتازمش ــده خ ــت ش ــترادریاف ــاثیرتح ــرارت ــیق ــد.م ده
(Yoon et al., 2001)گرایش .بردمیبالاشرکتتوسطشدهارائهسرویسازرامشتريادراكبالامداريمشتريیک

مشتري مدارانه بالاتر موجب ارتقاي ادراك مشتري از خدمت ارائه شده توسط شرکت می گردد. بنابراین بـازخورد مثبـت   
يشـهروند رفتـار بـین رابطـه که بودخواهدانتظارقابل نتیجهکارمند را تقویت می نماید. در-مشتري گرایش مشتري

.باشدداشتهوجود،شدهدریافتخدمتوکیفیت)کارکناننمودناجتماعیمثبتنتیجهعنوانبه(سازمانی
راکاريهايتیمسازمانیيشهروندرفتار.شودمیسازمانداخلیهايجنبهمتوجهسازمانیيشهروندرفتارمزیت دوم

راکارکنانفرارنرخوبخشدمیارتقاراکاريمحیط،امکانپذیر می نمایدراکارمند-مدیراتارتباطمیکند،تشویقبه
آنهازیرا،کنندکمککیفیتباخدمتیارائهبرايکارکناندیگربهتوانندمیخوبسربازاننتیجهدر.دهدمیکاهش

Hui)د.باشنمیسازماندرکیفیتهايبرنامهشروعبرايمناسبینامزدهاي et al., 2001)

:گرددمیپیشنهادذیلفرضیهفوق،بحثنتیجهدر

.داردخدمتکیفیتازکارکناناتادراکبرمثبتیتاثیراتسازمانیيشهروندرفتار:اول فرضیه

قبلیتحقیق.را استدلال نمایدمشتريرضایتوسازمانیيشهروندرفتاربینروابطتوضیحمی تواندمشابهیدلایل
قضاوتازمشتریانارزیابیویژهبه.کندمیحمایتاز این بیانیهخدمتاقلیموتوسعهنمودناجتماعینظریهبهراجع

بنابراین.کارکنان در ارتباط با مشتري بستگی دارد.مهارتهايوشایستگی،نگرشها،تخصصبهبه طور کلخدمات
(Paulin et al 2000)این دسته از کارکنان در روابط خدمات در آینده اهمیت شایسته اي خواهد داشت.رفتارهاي

میان کارکنان ، بلکه توسعه روبط بین کارکنان و سازمان قبل از خلق و توسعه روابط با نه تنها توسعه روابط داخلی در
موفقیتمشتریانباخدمتروابط،باشدموجودکارکنانروابطکهزمانی، صرفاًبیان دیگربهمشتریان ضروري می باشد.

(Kelley and Hoffman, 1997).بودخواهدآمیز

کیفیتدادنقرارتاثیرتحتبرايمهمیعواملسازمانیيشهروندرفتاراز قبیلنقشیفرافعالیتهايبین،ایندر
کهکندمیپیشنهاد1994بتنر در مشابهطوربه. (Yoon and Suh, 2003)باشندمیمشتريرضایتمنديوخدمت
.می باشدمشتري- کارکنان کارمندتتعاملادفراینتاثیرتحتوسیعیصورتبهمشتريرضایت

:استدلالهاایناساسبر

.داردمشتريرضایتبریمثبتتاثیرسازمانیيشهروندرفتار:دومفرضیه

کارکنان در بهمشتریانتعهدبهیک شرکت خدماتی به نحو فزاینده اي به سمتمشتریانتعهدمعتقد است هانسن
یک شرکت خدماتی خاصباماندنبرايمشتریانقصدبنابراینHansen et al. (2003) )ارتباط به آنها بستگی دارد.

هايشبکهنظریهدرقبلیمطالعاتاساسبر.گرددمیتعیینمشتريباارتباطدرکارمندرفتاربه نحو چشمگیري به 
از روابط با کارکنانی که با آنها در ارتباط مشتريیککههنگامیکهمی توان بیان نمود (GraNoveter, 1973)اجتماعی

حفظ خواهد نمود.با آن شرکت در بلند مدت را است در قلمرو روابط رسمی ، راضی باشد، به احتمال زیادي روابط خود 
(Hansen et al., 2003)
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،باشدداشتهتعهدکارکنانومشتريارتباطبهبیشترکهسازدمیقادررامشتريسازمانیيشهروندرفتارحقیقتدر
براي کارکنانی که در حوزه ارتباط با مشتري جدید بوده یا رسمیغیربه عنوان یک مربیسازمانیيشهروندرفتارزیرا

کمکدارنددوشبهحدازبیشباريموقتاکهارتباطی دیگرکارکنانبه سایرکمکیاکم مهارت می باشند 
در شرکتهاي خدماتی مادامی که آنها در حال افزایش اینگونه رفتارهاي داوطلبانه بصیرتیتشویق بنابراین.کندمی 

.(Yoon and Suh, 2003)ارتباط بین کارکنان و نیز بین کارکنان و مشتریان هستند، بسیار ضروري می باشد

ماندنبرايآنهاقصدو)ارتباطیطریق کارکنان از(به سوي شرکت خدماتیرامشتريتعهدسطحیافتهافزایشارتباطات
.دهدمیافزایشرامشتريیکعنوانبه

.داردمشتریانرفتارينیاتبرمثبتیتاثیرسازمانیشهروندرفتار:سومفرضیه 

نتایج به تجزیه و تحلیل مطالعاتترجیحات رفتار شهروندي سازمانی را کشف نموده اند ، برخی دیگر از اکثرکهدرحالی
پرداخته اند.آن 

:(Podsakoff et al., 2000)این مطالعات می توانند در دو گروه طبقه بندي شوند:

کشف کرده اند.کارکنانمدیریتیهايارزیابیبررا سازمانیيشهروندرفتارتاثیرکهآنهایی-1
مرتبط می سازند.سازمانیعملکرد و موفقیتباراسازمانیيشهروندرفتارکهآنهایی-2

عملکردکهشودحاصلنتیجهاینارگان هايیافتهازکهداردوجودامکاناین، قبلیگروههاينظریهبهاحترامبا
گردد، ارتقا می یابد.حفظکارکنانازقابل توجهیتعدادتوسطزمانطولدرینقشفرارفتارهايکهزمانییسازمان

شواهد عینی زیادي ندارداگرچهاز جنبه تئوري مورد قبول واقع گردیده فرضیهاین.یابدبهبودسازمانعملکرد
(Podsakoff and Mackenzie, 1994).

از دیدگاه مفهومی تعدادي از استدلال ها از این فرضیه حمایت می کنند:
وريبهرهوتیمیکارارتباط بین-1
و تخصیص موثرتر آنهامنابعیسازيآزاد-2
هدف انجام وظایف مهم سازمانبا منابعکاهشامکان-3
هماهنگی فعالیت هاي مختلف-4
حفظ و انگیزش کارکنان-5
.(Podsakoff and Mackenzie, 1997)انطباق با تغییرات محیطی-6

به خود اختصاص داده است.راکمتريتوجهرابطهاینمنظر کاربردياز
(Podsakoff and Mackenzie, 1994, 1997; Mackenzie et al., 1998; Walz and Niehoff, 1996)

و کمی بهتر نتایج کیفیبهنایل شدنبهسازمانیيشهروندرفتارکهرافرضیهایناتمطالعاینشواهد، وجوداینبا 
می شود، کمک می نماید.

بهتریننگهداريوجذبتواناییمی دهد، زیراارتقاراسازماناثربخشی،سازمانیي شهروندرفتارپودساکف معتقد است 
با .سازدمیفراهمسازمانعملکرددرراثباتسازمانیيشهروندرفتارهمچنین.داردجذابخدمتیاقلیم باراکارکنان

سازمانیعملکردوسازمانیيشهروندرفتاربینرابطهتحلیلتجزیه و دربیشتراستممکنرفتارهاازبرخیاین وجود 
انطباق یابند.محیطیتغییراتباکهکندمیکمکسازمانهابهسازمانیيشهروند،رفتارنهایتدر.باشندتوجهقابل
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:گرددمیپیشنهادذیلفرضیهبحث فوق،نتیجهدر

.داردیسازمانعملکردبرمثبتیتاثیراتسازمانیيشهروندرفتار: چهارمفرضیه 

مشتريدیدگاه:خدمتنتیجه
:اندنمودهمشخصعالیازاي ارائه یک خدمتدر رامنعت مهمدوخدماتادبیات

خلق می کنند.شرکتاز مشتريمثبتی را نزد ادراكبرخی خدمات ،نخست
(Appiah-Adu, 1999)مهمی روي عملکرد همه جانبه سازمان دارد.تاثیرعالیخدمت،دوم

دركدرمهمیسهمچارچوباین.نموده است. ارائهرابطهاینسازيمدلبرايراوفاداريزنجیرهیکی از پژوهشگران 
عملکردوخدمتکیفیتازمشتریانادراكبینرابطهنویسندگاناین.ه استداداختصاصخودبهمصرف کنندهخدمات

در ارتباط فرضیهکه باهستندمداخله گريمتغیرهايوفاداريومشتريرضایتکردندمطرحونمودهذکرراسازمانی
.اندکردهاثباتراگزارهنوعایندرکارکنانرفتارونگرشمثبتتاثیرنیز مطالعاتسایرمشابهطوربه.هستند

(Waldman and Gopalakrishnan, 1996)
مشتري یک عامل تعیین کننده حیاتی در ادراك مشتري از کیفیت خدمت می - هارتلین و فرل معتقدند روابط کارمند

باشد.
داخلی در راستاي کیفیت خدمت می بایست شامل بسط زنجیره وفاداري و هدایت به سمت ایده بنابراین خط مشی هاي 

(Heskett et al., 1997)خدمت گردد.–زنجیره فایده 

به طور عام در ادبیات خدمات و به طور خاص در توجه خاصی را کلیصورتبهومشتریانکارکنانبینارتباط این
ویژه در بازاریابی تعاملی به خود اختصاص داده است.ادبیات بازاریابی و به 

وفاداريزنجیره

برمحققان..(Loveman, 1998)وجود داردیسازمانآوريسودبرخدماتکیفیتتاثیربرات قابل توجهیتحقیق
. حفظ مشتري)-نیات رفتاري-شناسایی متغیرهاي میانجی بر این ارتباط تمرکز نموده اند.(در میان رضایت مشتریان

پژوهشگران اینکه شرکتهایی که خدمات برتر ارئه می کنند ، سهم بازارشان بیشتر از میانگین خواهد بود را تایید نموده 
)Buzzel and Gale (1987)اند.

ي ملاحظه نموده اند که ارزیابی نتایج اقدامات تدافعی از طریق نرخ حفظ مشتري ، سازمان ها را براي پژوهشگران دیگر
)Rust and Zahorik (1993)داشتن شاخص و برآوردگر مالی از کیفیت خدمات یاري می نماید.

ت ، اعتقاد آنها به ارتقاي شواهدي وجود دارد دال بر اینکه دلیل اصلی شرکتها براي رسیدن به سطوح بالاي کیفیت خدم
.(Rust et al., 1995; Hardie, 1998)عملکرد سازمانی از قبل آن است.

یکی از پژوهشگران پیشنهاد می کند که کیفیت خدمت بالاتر موجب نیات رفتاري مثبت در مشتریان و به تبع آن تاثیر 
.Zeithaml et alنتایج مثبت مالی براي شرکت)روي مشتریان جهت حفظ داد و ستد خود با سازمان خواهد شد.( با 

(1996)(
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ونیات رفتاري آینده مشتریاندادکهنشانوکردتلفیقرامتنوعمطالعاتتحقیقازتجربینتایجهمهآنهامطالعه
:بررسی قرار گرفتتحت چهار موضوع مورد ،وفادارينتیجهعنوانبه.شودابرازمختلفهايراهازتواندمیآنهاوفاداري

بعديچندمفهومیکوفاداريکهاین اثبات می کند.آمیزشکایت،رفتارمجددخریدقیمت،نیتتحمل ،منبع وفاداري
.استرفتاريونگرشیدربخش

ادبیات و نوشته ها در باب خدمات نقش اساسی را که توسط کیفیت خدمت و رضایت مشتري در تاثیر نیات خرید آینده 
(Taylor and Baker; 1994; Rust and Oliver, 1994)کنند را اثبات می کند.بازي می 

پژوهشی به تجزیه و تحلیل تاثیر هم رضایت مشتري و هم کیفیت خدمات دریافت شده بر پاسخ آتی مطالعاتازبسیاري
مشتري می پردازند.

زمانیکه رضایت مشتري بالاست، سطوح استروشناکنوناما، داردوجودی در خصوص ترجیحات نیات رفتاريحثامب
(Taylor, 1997)نیات رفتاري نیز بالا خواهد بود. 

کـه انـد نمودهبیانمستند گردیده است. پژوهشگرانگستردهصورتبهسازمانسودآوريومشتريحفظبینارتباط
افـزایش راسـود بامشـتریان پایـدار روابـط همچنانکـه .اسـت ضـروري سـازمانی عملکـرد درمشـتري نقـش 

)Reichheld and Sasser (1990).خواهد داد
مشتریانآوردندستبههزینهیان فعلی خیلی کمتر از مشترحفظهزینهکهپژوهشگران دیگري پیشنهاد نموده اند 

.می باشدجدید

عملکرد سازمانی توسعه یافته ، سازمان را قادر به سرمایه گذاري بیشتر منابع در راستاي ارتقا و کهریچهلد ملاحظه نمود 
کیفیتبین)رضایتووفاداريازيجدا(مداخله گرمتغیرهايوجودبنابراینافزایش روابط خود با مشتریان می سازد.

سودآوري به عوامل سازمانی مختلفی بستگی دارد.مورد بررسی قرار گیرد. همبستگی بین کیفیت و بایدآوريوسود
:گرددمیپیشنهادذیلفرضیهبحث فوق،نتیجهدر

.استسازمانیعملکردمربوط بهی مثبتصورتبهخدمتکیفیت: پنجمفرضیه 

همچنین در این پژوهش بر اساس ادبیات فوق به دنبال اثبات فرضیات ذیا نیز می باشیم:

گذارد.خدمات بیمه رازي اثر مستقیم و معناداري بر رضایت مشتریان بیمه رازي میکیفیت: فرضیه ششم
رضایت مشتریان بیمه رازي اثر مستقیم و معناداري بر نیات رفتاري ( وفاداري ) آنها : فرضیه هفتم

گذارد.می
-بر عملکرد سازمانی بیمه رازي مینیات رفتاري ( وفاداري ) مشتریان بیمه رازي اثر مستقیم و معناداري : فرضیه هشتم

گذارد.
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کاربرديپژوهش
دلایل مختلفی براي .پژوهش انتخاب گردیده است.این شرکت سهامی بیمه رازي در صنعت بیمه جهت اجراي کاربردي 

این انتخاب وجود دارد:
در صنعت بیمه کیفیت خدمت عنصر کلیدي تمایز بین شرکتها می باشد.-1
تجزیه و تحلیل وفاداري و حفظ مشتري را تسهیل می نماید.صنعت بیمه -2
می باشد.صنعت بیمه مستلزم سطوح تماس بالا بین کارکنان و مشتریان -3

مدل مفهومی پژوهش

هادادهآوريجمع

شعبه ، پس از اخذ نظر مدیر عامل و 31از میان شعب شرکت سهامی بیمه رازي در قلمرو جمهوري اسلامی ایران به تعداد 
و ستاد بیمه رازي شعبه که شعب سرپرستی 5مدیران عالی به ویژه در بخش تحقیقات و بازاریابی و منابع انسانی ، تعداد 

مبناي انتخاب شعب مذکور می باشند:هستند ، انتخاب گردیده اند. دو دلیل اصلی 

شعب مذکور حجم قابل توجهی از پرتفوي بیمه رازي را به خود اختصاص می دهند.-1
شعب مذکور با توجه به مکان جغرافیایی استقرار آنها و جمعیت استان هاي مربوطه و نیز تعداد -2

یند که قابلیت تعمیم بیشتري را داشته باشد. بیمه گذاران ، می توانند نتایج بهتر و با اطمینان بیشتري ایجاد نما
تجربیات و شواهد قبلی نشان دهنده این موضوع بود که سطح بالایی از تعاملات با بیمه گذاران در این شعب -3

انجام می شود.
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مـورد  شعب و کارکنان آنها سطح اول تجزیه و تحلیل را تشکیل داده اند و در سطح بعدي مشتریان ( بیمه گـذاران)  
تجزیه و تحلیل قرار گرفته اند.

اطلاعات بدست آمده از بیمه بنابراین کارکنان و بیمه گذاران توسط دو پرسشنامه مجزا مورد بررسی قرار گرفته اند.
گذاران با اطلاعات ارائه شده توسط کارکنان مورد مقایسه قرار می گیرد. تعداد کل کارکنان در شعب انتخاب شده 

کارمند بود که با توجه به اینکه امکان دسترسی به همه افراد نمونه از لحاظ زمانی ، مکانی 200شرکت بیمه رازي تعداد 
یر بود ، پرسشنامه براي کلیه کارکنان شعب ارسال گردیده است.و اقتصادي امکانپذ

بنابراین دو سطح آنالیز وجود دارد:
آنالیز اطلاعات کارکنان.-1
ادراکات بیمه گذاران از کیفیت خدمات، رضایت و نیات رفتاري آنها.-2

هادادهتحلیلکلیمرور

به دلیل اینکه هدف مطالعهاین در.داردمطالعهآن اهدافبهبستگیپژوهشیمطالعههردرآماريهايتکنیکانتخاب
اصلی برقراري روابط علت و معلولی بین متغیرهاي مختلف درگیر در این پژوهش است ، از روش مدل سازي معادلات 

ن این مدل براي تعیین روایی سازه ها و گزاره هاي مدل پژوهش و تجزیه و تحلیل روابط بیساختاري استفاده شده است.
استفاده شده است.رگرسیون سلسله مراتبی یا ترکیبی سپس آنها مورد استفاده قرار گرفته است.

اندازه گیري :
مقیاس هاي اندازه گیري بر اساس دو معیار انتخاب گردیده اند:

سازگاري با چارچوب و رویکرد نظري تحقیق.-1
هاي کاربردي دیگر تایید گردیده اند.سازگاري با ویژگی هاي روانشناسی که در حال حاضر در پژوهش -2

براي اندازه گیري رفتار Netemeyer et al (1997)بنابراین مقیاس ارائه شده توسط یکی از پژوهشگران به نام 
شهروندي سازمانی کارکنان مورد استفاده قرار گرفته است.

.کندمیشناساییاسازه راینبعدچهارمقیاساین

و حسن نیتبینیپاك-1
فضیلت مدنی و از خود گذشتگی-2
)شناسیوظیفه(وجدان-3

دوستینوع-4

ارائه (Parasuraman et al., 1991)که توسطSERVQUALه از استفادبامشتريادراکاتاز طریقخدمتکیفیت
و در نهایت می باشد ، اندازه گیري گردیده است .همدلیگویی وپاسخ،اعتمادقابلیتمحسوس،عواملگردیده و شامل 

مورد اندازه گیري قرار گرفته است.Zeithaml et al (1996)ارائه شده توسط مقیاساساسبرمشتريرضایت
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فرضیات پژوهشمرور 
گذارد.: رفتار شهروندي سازمانی اثر مستقیم و معناداري بر کیفیت خدمات بیمه رازي می1فرضیه 
گذارد.مستقیم و معناداري بر رضایت مشتریان بیمه رازي میرفتار شهروندي سازمانی اثر : 2فرضیه
رفتار شهروندي سازمانی اثر مستقیم و معناداري بر نیات رفتاري ( وفاداري ) مشتریان : 3فرضیه

گذارد.می
گذارد.رفتار شهروندي سازمانی اثر مستقیم و معناداري بر عملکرد سازمانی بیمه رازي می: 4فرضیه
گذارد.یفیت خدمات بیمه رازي اثر مستقیم و معناداري بر عملکرد سازمانی بیمه رازي می: ک5فرضیه 
گذارد.کیفیت خدمات بیمه رازي اثر مستقیم و معناداري بر رضایت مشتریان بیمه رازي می: 6فرضیه
رضایت مشتریان بیمه رازي اثر مستقیم و معناداري بر نیات رفتاري ( وفاداري ) آنها : 7فرضیه

گذارد.می
نیات رفتاري ( وفاداري ) مشتریان بیمه رازي اثر مستقیم و معناداري بر عملکرد سازمانی : 8فرضیه

گذارد.بیمه رازي می

روش تحقیق
در و با توجه به روش پژوهشگیردقرار می3تحقیقات کاربردي، در ردیف هدف،با توجه به روش پژوهش حاضر

گیري این روش از دیدگاه محققان به کاراست. ضرورت به5با استفاده از الگوي علی4تحقیقات همبستگیزمره
هاي تعیین مسیر،ها در بررسی اثرات تعاملی متغیر6هاي آماري همبستگی و تحلیل رگرسیونمحدودیت روش

هاي علی (تحلیل مسیر، تحلیل معادلات ساختاري) باز تاکید پژوهشگران این حوزه بر استفاده از روشآنها، علی بین 
.)1374،می گردد (قاضی طباطبایی

تحقیق از روش میدانی هاياي و براي جمع آوري دادهمطالعات کتابخانهپژوهش از پیشینه براي بررسی مبانی نظري و 
استفاده شده است.نامه وابزار پرسش

گیريجامعه آماري، نمونه آماري و روش نمونه
ما دو نمونه گیري انجام دادیم ابتدا از بین جامعه کارکنان بیمه رازي در شعب مختلف و سپس از در این تحقیق

ونه، بین جامعه مشتریان خدمات بیمه رازي نمونه گیري انجام شد. با توجه به فرمول ها و جداول تعیین حجم نم
اندازه نمونه مشخص شد. روش نمونه گیري در بین مشتریان و کارکنان ابتدا بر اساس منطقه و سپس به صورت 

تصادفی ساده صورت پذیرفت.

3Applied Research
4 Correlational Research
5Casual  Model
6 Regression
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ي آماري توزیع شد و تعداد عدد پرسش نامه بین افراد جامعه200براي رسیدن به این حجم نمونه مورد نظر تعداد 
تحلیل از هر نمونه دریافت گردید.ي قابل پرسش نامه172

هاروش گرد آوري داده
اي و براي هاي بررسی اسناد و مدارك ،جستجوي اینترنتی و مطالعات کتابخانهبراي انجام این تحقیق از روش

شد. . پرسشنامه مورد استفاده شامل دو قسمت آوري اطلاعات از پرسشنامه استفاده تبیین مبانی نظري و جمع
هاي مربوط به متغیرهاي هاي فردي پاسخ دهندگان و در قسمت دوم پرسشباشد که در قسمت اول ویژگیمی

باشد.تحقیق طراحی شده است. همچنین مقیاس مورد استفاده در پرسشنامه مقیاس لیکرت می

ابزار اندازه گیري8و پایایی7روایی
تعدادي ،اي که بر اساس مبانی نظري تنظیم شده است نامهگیري، محتواي پرسشجهت روایی سنجی ابزار اندازه

نامه و کشف عوامل همچنین به منظور تحلیل ساختار درونی پرسشتایید کردند،و خبرگان دانشگاهی انادتاز اس
). براي 1387،شد (هومن محک زده 9تشکیل دهنده هر سازه، روایی سازه با استفاده از ابزار تحلیل عاملی تأییدي

بررسی آماري ها و انطباق هر چه بیشتر آن با جامعهابهام در سوالات و همچنین بومی کردن مقیاسنبوداطمینان از 
در این تحقیق جهت برآورد پایایی از روش آلفاي کرونباخ استفاده تعیین شد. نامه و پایایی پرسشانجام اولیه هاي

ان و کارکنان بیمه رازي اتکا توزیع گردید و سپس با پرسشنامه بین مشتری30شده است. براین اساس تعداد 
ها محاسبه شد. ضریب آلفاي کرونباخ کل پرسشنامه برابر با ضریب آلفاي کرونباخ آنSPSSاستفاده از نرم افزار

- و در حد قابل قبول است. همچنین ضریب آلفاي کرونباخ براي بخش7/0برآورد شد، که میزان آن بالاي 0/920

) به تفصیل ارائه شده است:2-3مختلف پرسشنامه نیز برآورد شد که در جدول (هاي 
هاي متفاوت پرسشنامه پیش آزمون بر اساس روش آلفاي کرونباخبرآورد پایایی بخش2جدول 

آلفاي ها                                        مولفه
کرونباخ

906/0کیفیت خدمات بیمه رازي
757/0سازمانی شهرونديرفتار 

889/0رضایت مشتري
765/0نیات رفتاري مشتریان

730/0عملکرد بیمه رازي

7 Validity
8 Reliability
9Confirmatory Factor Analysis (CFA)
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تجزیه و تحلیل اطلاعات
تجزیه و LISRELوSPSSفزارهاي آمارياها کد گذاري و با استفاده از نرم ها، دادهنامهپس از تکمیل پرسش

استفاده شد.SEM(11و مدل معادلات ساختاري (10از آمار توصیفی،هاو براي تجزیه و تحلیل دادهشدتحلیل 
هاي توصیفی یافته

ها در دو جامعه مشتریان و کارکنان بیمه رازي بررسی اطلاعات توصیفی مربوط به مشخصات دموگرافیک نمونه
درصد 6/60ي آن است که در ترکیب جنسیتی اعضاي نمونهمشتریان بیمه رازيانجام شد که نتایج نشان دهنده

درصد پاسخ دهندگان نیز زن بودند. در موردترکیب سنی اعضاي نمونه مشتریان با 4/39پاسخ دهندگان مردو
45تا30درصدآنان بین9/42سال بودند،30تا15درصد پاسخ دهندگان بین1/44توجه به فراوانی مشاهده شده 

- سال، سن داشته60درصد آنان بالاي2/1دندوسال بو60تا45درصد پاسخ دهندگان داراي سن8/11سال بودند،

درصد پاسخ 8/38ها و جداول فراوانی در مورد وضعیت تحصیلی مشتریان پاسخ دهنده، اند. براساس نمودار
درصد پاسخ دهندگان داراي تحصیلات فوق لیسانس 4/19درصد لیسانس،2/38دهندگان داراي تحصیلات دیپلم،

باشند در مورد وضعیت تاهل مشتریان نمونه، با توجه به فراوانی میدرصد هم داراي تحصیلات دکتري5/3و
.درصد پاسخ دهندگان هم متاهل هستند5/63درصد پاسخ دهندگان مجرد هستند و9/35مشاهده شده،

درصد 2/11بیمه بدنه،2/18درصد مشتریان بیمه گذار بیمه نامه شخص ثالث ،4/42دهد ،همچنین آمار نشان می
3/5درصد بیمه درمانی و در نهایت 85/8ها بیمه  مسئولیتومهندسی، درصد آن1/14سوزي ،ها بیمه آتش آن

درصد مشتریان بیمه گذار بیمه عمر بودند.
درصد پاسخ دهندگان نیز 8/48درصد پاسخ دهندگان مردو2/51ترکیب جنسیتی اعضاي نمونه کارکنان بیمه رازي

درصد 1/47ان بیمه رازي با توجه به فراوانی مشاهده شده زن بودند. در موردترکیب سنی اعضاي نمونه کارکن
درصد پاسخ دهندگان داراي سن2/8سال بودند،45تا30درصدآنان بین7/44ساله بودند،30پاسخ دهندگان تا 

ها و جداول فراوانی در مورد وضعیت تحصیلی کارکنان بیمه رازي در نمونه ، سال بودند. براساس نمودار60تا45
درصد پاسخ دهندگان داراي 2/21درصد لیسانس،0/50درصد پاسخ دهندگان داراي تحصیلات دیپلم،9/25

باشند در مورد وضعیت شغلی اعضاي نمونه، با درصد هم داراي تحصیلات دکتري می9/2تحصیلات فوق لیسانس و
ناس درصد کارش3/5درصد پاسخ دهندگان در پست هاي مدیریتی،1/7توجه به فراوانی مشاهده شده،

درصد کارکنان در سایر پست هاي سازمانی 5/6درصد کارمند و 9/35درصد کارکنان کارشناس،  3/45.ارشد،
فعالیت دارند.

10 Descriptive statistical
11 Structural Equation Model(SEM)
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بررسی مدل معادله ساختاري
13یک مدل ساختاري- ب،12یک مدل اندازه گیري- : الفداردشامل دو مؤلفه ،مدل کامل معادله ساختاري

گیريبررسی مدل اندازه
گیري تحقیق، ابتدا لازم است از صحت مدل اندازههاي مفهومی مدلقبل از وارد شدن به مرحله آزمون فرضیات و 

هاي بین متغیررابطه، ابزار تحلیل عاملی تاییدي صورت گرفت. این روش آماريباد. این کار کرتحقیق اطمینان حاصل 
اجراي ) با 1994، گیري پژوهش است (پیرنبیانگر مدل اندازهشود؛که بررسی می15و متغیرهاي مشاهده شده14مکنون

از مدل حذف شدند و مدل در ،ها نداشتندگیري متغیرکه بار عاملی معناداري در اندازهیهایبرخی از شاخص،این روش
ترسیم شد.2و 1ضرایب بصورت نمودارهاي معناداريحالت تخمین ضرایب و

13 Structural Equations
14Latent Variables
15Manifest Variables
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)حالت تخمین ضرایب(معنیازحذف شاخصهاي بیمدل اصلاحی پس 2نمودار 
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)حالت معناداري ضرایب(معنیمدل اصلاحی پس از حذف شاخصهاي بی3نمودار 
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)Structural Equationsمعادلات ساختاري(
و ضریب تعیینtضرایب مسیر، آماره ي 3جدول

ضریب فرضیات
)βمسیر(

ضریب tآماره 
تعیین 

)2R(
H1(07/083/009/0. فرضیه اول (1
H2(12/039/107/0. فرضیه دوم (2
H3(11/017/107/0. فرضیه سوم (3
H4(24/0*51/208/0. فرضیه چهارم(4
H5(44/0**15/312/0(.فرضیه پنجم5
H6(74/0**75/513/0(. فرضیه ششم6
H7(73/0**60/228/0(. فرضیه هفتم7
H8(29/0*99/114/0(. فرضیه هشتم8

**p<.01   *p<.05
معادلات ساختاري این پژوهش تاثیر متغیر رفتار شهروندي سازمانی بر متغیر هاي کیفیت خدمات ، رضایت 

کند. از طرفی در آزمون می4تا 1مشتریان،نیات رفتاري ( وفاداري ) و عملکرد سازمانی بیمه رازي را در فرضیات 
معادلات بعدي تاثیر متغیر کیفیت خدمات بیمه رازي بر عملکرد سازمانی و رضایت مشتریان و تاثیر متغیر رضایت 
مشتریان بر نیات رفتاري( وفاداري ) و نیز تاثیر نیات رفتاري بر عملکرد سازمانی بیمه رازي آزمون می شود. بر 

م پژوهش که از تاثیر متغیر رفتار شهروندي سازمانی بر متغیر هاي اساس جدول بالا فرضیات اول ، دوم و سو
کیفیت خدمات، رضایت مشتریان و نیات رفتاري خبر می دهد مورد تایید قرار نگرفت. فرضیه چهارم پژوهش 
مبنی بر اینکه متغیر رفتار شهروندي سازمانی بر عملکرد سازمانی تاثیر مثبت و معناداري دارد در سطح اطمینان 

رضایت ودرصد مورد تایید واقع شد. فرضیه پنجم و ششم که تاثیر متغیر کیفیت خدمات بر عملکرد 95
مشتریان 

درصد مورد تایید واقع شد. همچنین مشخص شد که متغیر رضایت مشتریان در 99می سنجد در سطح اطمینان 
ار دارد و متغیر نیات رفتاري نیز در سطح درصد بر نیات رفتاري ( وفاداري ) تاثیر مثبت و معناد99سطح اطمینان 

درصد بر متغیر عملکرد سازمانی تاثیر مثبت و معنادار می گذارد.95اطمینان 
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هاي برازش مدلشاخص
وجود دارد مشاهده شده هايش کلی مدل با دادهرزبراي برآورد نیکویی برامتعددي هاي روشپس از معین شدن مدل،

مدل نهایی 6جدول مطابق ). 1374،شاخص کافی است (قاضی طباطبایی5تا 3مدل استفاده از که معمولا براي تایید
.داردبرازش مناسبی 

هاي برازش مدل شاخص4جدول
مقداربدست نام شاخص 

آمده
حدمجاز

019/2ي آزادي)(کاي دو بر درجه
92/0

3کمتراز
9/0بالاتر از  GFI(نیکویی برازش)

RMSEA(ریشه میانگین مربعات خطاي برآورد)1/0کمتر از 079/0
CFI(برازندگی تعدیل یافته)9/0بالاتراز92/0

:پیشنهادات مدیریتیارایه 
پیشنهادات ذیل ارائه می گردد:( تایید فرضیات چهارم ،پنجم ، ششم ، هفتم و هشتم،در راستاي نتایج پژوهش

مدیران می بایست آندسته از روابط داخلی در میان کارکنانی که در خلق تصویر مشتري محوري سازمان ضروري - 1
داخلی در میان آنها را توسعه دهند.هستند را شناسایی نموده و این روابط 

مدیران باید بر مکانیزمهاي مناسب توسعه اي براي ایجاد تضامینی براي کارکنان متمرکز شوند. این تضامین در - 2
نهایت منجر به سطوح بالاتر در ارتباط با رضایت مشتري می گردد.با توجه به نوع کارکنان این تضامین می تواند در 

باشند.کنان) قالب پاداش هاي مادي و غیر مادي (تفویض اختیار به کار
سایر مکانیزم ها می بایست بر خط مشی هاي استخدام و به کارگیري مناسب کارکنان در سازمان تمرکز نمایند.- 3
مدیران می بایست متغیرهاي موثر بر کیفیت خدمات را شناسایی و محقق نمایند. - 4
ي بیمه ، سایر شرکتهاي در نهایت این مطالعه پژوهشی ، پیشنهادات براي تحقیقات آتی را در سایر شرکتها- 5

خدماتی و نیز در نظر گرفتن متغیرهاي دیگر در مدل اندازه گیري از قبیل وفاداري مشتریان بر سودآوري و عملکرد 
ارائه می دهد.

2
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