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 چكیده
به دليل تأثير زياد رفتار شهروندي سازماني . رفتار شهروندي سازماني است يكي از مفاهيم نسبتاَ جديد رفتار سازماني،

 .ها، در بيست سال اخير اين متغير بسيار مورد توجه محققان قرار گرفته استبر اثر بخشي سازمان
تارهواي  هاي خدماتي، كاركناني كه با مشتري و ارباب رجوع ارتباط مستقيم دارند، معرف سازمان بوود  و رف در سازمان

 .اين كاركنان بر رضايتمندي مراجعان مؤثر است
در اين پژوهش به بررسي رابطه بين رفتار شهروندي سوازماني كاركنوان گمورس اسوتان لرسوتان بور رضوايت منودي         

مقواتت و   ،يي گسترد  و بوا مراجعوه بوه منوابع    مراجعان پرداخته  شد  است بدين منظور ابتدا با مطالعات منابع كتابخانه
هاي اينترنتي و مقاتت ارايه شد  در اولين كنفرانس ممي مديريت رفتار شهروندي در دانشگا  تهوران  ت لممي، سايتمجلا

در اين تحقيق،  جامعه موورد تحقيوق   . مهمترين ابعاد رفتار شهروندي سازماني استخراج گرديد و مورد بررسي قرار گرفت
رفتار شهروندي سوازماني و رضوايت   )هاي از طريق پرسشنامهها دي آنرضايتمنكه  اندبود مراجعان گمرس استان لرستان 

مورد ارزيوابي   روش آماري، ها و اطلالات جمع آوري شد  با استفاد  ازداد . مورد بررسي قرارگرفته است( مندي مراجعان
سوازماني كاركنوان گمورس    و تجزيه و تحميل قرار گرفته اند و نتايج حاصل از آن بيانگر اين است كه بين رفتار شهروندي 

 .دار و مستقيمي وجود داردرضايتمندي مراجعان رابطه معني استان  لرستان و
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 مقدمه

به منظور رقابت در صحنه جهاني، ارضاي نيازهوا و انتظوارات مراجعوان و سوازگاري بوا       هادر دنياي پر چالش كنوني، سازمان
، در تلاشند تا كاركناني را به كار گيرند كه فراتر از وفيفه و نقش تعيوين شود  در شورغ شغمشوان     مشاغلماهيت در حال تغيير 

، مشواركت  كاركنوان  در ارزشويابي لممكورد  انعكوا    ضمن ،كنند زيرا التقاد بر اين است كه اين رفتارهاي فراتر از نقشميلمل 
. باشود  هوا آن تواند لاممي مؤثر بر درگيري شغمي، تعهد سازماني و لزت نفوس خواهد داد و مي ها را تحت تأثير قراردر برنامه آنان

لممكورد   منظوور از  .اند محققان ميان لممكرد درون نقشي و لممكرد فرانقشي تفاوت قائل شد به اين سو دو دهه پيش  از حدود
رسومي سوازمان در   پواداش  هواي  هاي رسمي كاركنان است كه معموت از سوي سيسوتم ، رفتارهاي شغمي فراتر از نقشفرانقشي

بودين صوورت كوه     دشوو موي  درفتار شهروندي سازماني به لنوان رفتاري مثبت از سووي كاركنوان قممودا    .دشوننظر گرفته نمي
را بوه  د و كوار خوو   دانندميرا متعمق به سازمان  دخو ،داشته باشنداشي از سازمان پادچكترين خواست كودركاركنان بدون اينكه 

سوازمان بوراي كاركنوان    در نتيجوه،   .نود كنرا وقو  سوازمان موي    در حقيقت كاركنان خوو دهند دميبهترين وجه ممكن انجام 
بوراي   د ايون خوانوا   يلواا الضوا  . هستندالي لهدف دنبال رسيدن به يک ه ب در آن همهكه د شومياي محسوب د همانند خانوا

رفتوار شوهروندي   بنوا بور   . كننود يواري موي  تحقوق هودف   ر دو يكديگر را  د مراقب يكديگر بو  هموارمورد نظر رسيدن به هدف 
مجمولوه   منوافع شخصوي بمكوه لواممي بوراي      دنه به لنوان يک ابزار رسيدن به سورا ر سازمان د وفاي  خودسازماني كاركنان 

 زيورا پديودار  . شودميسر نميفي در بين كاركنان بدون پشتوانه و بصورت تصادنين باور ارزشمندي چبروز . كنندتمقي ميسازمان 
  .نيازمند است دسازمان و فر ،هاي خاص مرتبط با جامعهريشه تيل ود بهر سطح سازمان دع رفتاري نوهر  شدن

 بیان مسأله تحقیق

ي تجواري يوا خودماتي بايود      هور مؤسسوه  . محور بودن امور بازاريابي است ، اصل مشتري نيكي از اصول بازاريابي نوي 
كنود و بوه صوورت موؤثر و كوار آمود        هاي بازاريابي خود را از ديدگا  مشتريان و  مراجعوان ارزيوابي و سوازماندهي    فعاليت

بوه هوزار    بوا ورود  (. 113ص ،33 1  ،جمشيديان)نمايد  مشخصي از نيازهاي يک گرو  خاص را حس و برآورد    مجموله
بهور   بوي مفهوم واژ  مشتري نيز از اين دگرگووني  . اندهاي پيشتاز، تغيير كرد سوم ميلادي، بسياري از مفاهيم در سازمان

، 31 1محمودي، )كنود   ، زيرا ديگر رفتار با مشتري صرفاً فرايند يک معاممه تجواري را بوه نهون متبوادر نموي     است نماند 
گيرد و سپس آنان ضمن مقايسه كاتها  و خودمات بوا    ات به آساني در اختيار مراجعان و مشتريان قرار مياطلال(. 3 1ص

هواي   ها بايد به دنبال ارضواي نيازهوا و خواسوته   ها و سازمانيكديگر بهترين گزينه را انتخاب خواهند كرد، بنابراين شركت
گرايي شود  اسوت، بوه طووري كوه       ها به مشتريويكرد سازمانتغيير ر موجباين لوامل . مشتريان و مراجعان خود باشند

ها همووار   شود و بسياري از سازمانمشتري به پادشا  تعبير مياز مشتري در را  امور قرار دارد و حتي در برخي جوامع 
سونتي را   مفاهيم قبمي ادبيات بازاريابي كه بر توليد و فروش محصول تمركز داشوت، رويكورد  . دهندحق را به مشتري مي

هاي سازمان در گرو شناخت طبق رويكرد جديد دستيابي به هدف. كنار گااشته و با فمسفه جديدي وارد رقابت شد  است
هوا اسوت   هاي بازار مورد نظر و تحويل كاتي مورد پسند يا ارائه خدمات مورد نياز مشتريان و مراجعان آن نيازها و خواسته

رسوتم  با توجه به اينكه گمرس نقوش   حال. طراحي كات بايد از خارج به داخل نگريست و بر اسا  اين ديدگا  در توليد و
 ،اجتمالي جامعه را در توسعه اقتصادي، تأمين رفوا  و حفافوت از آن بوه لهود  دارد     و فرهنگي ،سياسي ،مرزبان اقتصادي

خود به سوازمان گمركوي كارآمود و    اقتصادي و اجتمالي  ،هاي ماليها و سياستجوامع جهت اجرائي كردن مناسب برنامه
ارتبواطي   ،لنوان مهمترين سازمان اثرگاار در رونود تجوارت و توسوعه اقتصوادي    ه گمرس از يک سو ب زيرا. نياز دارندموثر 

 ...حمول و نقول و   ،سيسوتم بوانكي   ،بيمه ،ترانزيت ،صادرات ،هاي مختم  بازرگاني نظير وارداتپيوسته و تنگاتنگ با رشته
ي ديگر، با جهاني شدن اقتصاد داير  خدمات گمرس به مراجعوان آن در كشوورها نيوز گسوترش پيودا كورد        دارد و از سو
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هوا در لرصوه   هاي توسعه اقتصادي و همين طوور اقتودار آن  ها و برنامهها در اجراي سياستاز اين رو موفقيت دولت. است
لواا در راسوتاي تحقوق ايون     . هوا بسوتگي دارد  كات آنكارايي و اثر بخشي گمر ،اقتصاد بين الممل تا حدود زيادي به نقش

هاي كلان است كه هر يک از گمركات كشور بايد در اين زمينه تلاش و كوشش نمايند و يكوي از منوابع   اهداف و سياست
 .خواهد بودماهر و متعهد  ،متخصص ،كارا( كاركنان)خودداري سازمان از نيروهاي انساني  ،تحقق اين اهداف
از  ايون رو  . ت يا خدمت تا حد زيادي به چگونگي برآورد  ساختن نيازها و انتظارات مراجعوان بسوتگي دارد  موفقيت هر كا

خواهود و موجوب    هاي كافي براي بدست آوردن اطلالات تزم در تعيين آنچه كه واقعاً مشتري يا ارباب رجوع  موي  بايد تلاش
دارد توا در راسوتاي    محيط پويواي اموروزي گمركوات را بور آن موي     افزايش رقابت در . رضايتمندي او خواهد شد، به لمل آيد

، افرادي را به استخدام در آورند كوه  دافزايش توان رقابتي خود و ارتقاي ميزان رضايتمندي مراجعان و انجام رسالت اصمي خو
ت مستقيم بوا مراجعوان   كه كاركنان به صور( گمركات ازجممه)هاي خدماتي  در سازمان .كننددر اين زمينه به خوبي لمل مي

توانند موفقيت يا شكست سازمان را رقم بزنند، تزم است افورادي بوه اسوتخدام گرفتوه شووند كوه در ايون         ارتباط دارند و مي
رفتار شهروندي سوازماني نقوش مهموي را    ( بر اسا  تحقيقات قبمي)بنابراين با توجه به اينكه . كنندزمينه به خوبي لمل مي

كند تزم است در اين زمينه و دربار  ارتباط رفتار شهروندي سازماني بوا رضوايتمندي مراجعوان     ها ايفا مي در موفقيت سازمان
مطالعه و بررسي بيشتري انجام شود و گمركات افرادي را استخدام كنند كه رفتار شهروندي سازماني بهتري را از خوود بوروز   

كاركنان گمركات للاو  بر رلايت الزاموات قوانوني اجوراي    . نماينددهند و رضايتمندي بيشتر مراجعان گمرس را تامين ميمي
و نظامات سالم رفتاري نياز دارند تا بازتاب لممكرد آنان همچون مووجي بوه   قوانين و مقررات موضوله، به برخورداري از قوالد 

تم  گمركي از سوتاد مركوزي   بنابراين مديران و مسئوتن واحدهاي مخ. هاي اقتصادي تعميم پيدا كندسطوغ مختم  فعاليت
مرزي بايد ضمن تلاش براي فراهم كردن زمينه ارائه خدمات مطموبتر به مراجعوان، نگوا     اتگرفته تا متوليان دورترين گمرك

هور چنود   )هاي رفتاري و لممكردي كاركنان خود معطوف دارنود و بوا اسوتفاد  از امكانوات موجوود      اي را به بحثهوشمندانه
تا در نهايت لممكورد گمركوات در راسوتاي تكوريم     . تر كنندمديريتي، ابعاد كارآمد وفاي  گمركي را قوي و شيو  هاي( اندس

 .ارباب رجوع و دستيابي به اهداف مورد نظر بهبود يابد

 چارچوب نظري تحقیق    

رهواي فورا نقشوي    رفتار شهروندي سازماني به لنوان يكي از مفاهيم جديد رفتار سوازماني اسوت كوه بور اسوا  آن بور رفتا       
شود و در فرايند سازماني و تبديل محيط سونتي بوه محويط پويوا و كوار آمود نقوش        بيشتري نهاد  مي كاركنان و مديران تأكيد

 . گردداي ايفا ميتعيين كنند 
 اجبواري از سووي   بوود نلموي رغوم   افوراد  فتارهاي اختياري و داوطمبانه است كوه  رفتارهاي شهروندي سازماني آن دسته از ر

انجام آن رفتارها از جانوب كاركنوان،    بر اثرو  كننددر انجام آن تلاش مي، خود و شرغ شغل ييفراتر از انتظارات وفيفه وسازمان 
د ولوي  نشوو اگر چه به طور مسوتقيم بوا پواداش سوازماني تقويوت نموي       اين رفتارها .گرددبراي سازمان ايجاد ميمنافع جديدي 

انديشمندان لموم رفتاري لناصر متعددي را براي رفتوار شوهروندي   . آورندميسازمان را فراهم  بيشتر افزايش اثر بخشي اتموجب
فتارهواي شوهروندي   ربوا   ارتبواط لمد  تحقيقات صوورت گرفتوه در    .هاي خود در نظر گرفته اندسازماني در تحقيقات و پژوهش

از ديگر مفاهيمي كه در فضاي رفتوار شوهروندي سوازماني    . شوداين رفتارها مربوط مي سازماني، به شناسايي لوامل ايجاد كنند 
رضوايت شوغمي، لودالت    : از دلبارتنو  از اهميت ويژ  اي برخوردار است و توسط محققان مختم  مورد بررسي قرار گرفتوه اسوت  

 ،روليتمشو  ،التمواد  ،رهبوري، حمايوت سوازماني ادراس شود     رفتارهاي سازماني، تعهد سازماني، معنويت در محيط كار، التماد،
هوا،  توانند مبناي اساسي و مهموي بوراي اثربخشوي كونش    ميكه هر يک از اين لوامل .... ادراس نقش، و ،سن كاركنان ،شخصيت

بنودي   ميتقسو  اموا  .داردنو ظوران اتفوان نظور وجوود     نبين صاحب  لوامل در مورد ابعاد اين .پيامدها و كاركردهاي سازمان باشند
در ايون  . اسوت  ظران رفتوار سوازماني پايرفتوه شود     نبين صاحب  هاي ديگربنديقسيمبيش از ت (Organ, 1988)پيشنهادي 

پرداختوه شود     بين رفتار شهروندي سازماني كاركنان گمرس استان لرسوتان و رضوايتمندي مراجعوان    پژوهش به بررسي رابطه



هاي ارايه شود  توسوط ارگوان    مؤلفه هايي كه در اين زمينه صورت گرفته است به بررسي پنج دسته ازبا توجه به پژوهشاست و 
وفيفوه شناسوي، نولدوسوتي، فضويمت شوهروندي،      : پنج  بعد رفتار شوهروندي موورد نظور ارگوان لبارتنود از     . شودپرداخته مي

 (.تكريم)جوانمردي و احترام
پيودا   شود كه هر پنج بعد رفتوار شوهروندي ممكون اسوت همزموان فهوور      مي اين ابعاد، يادآور ارگان بعد از برشمردن

بعد وفيفه شناسي هستند ممكن است هميشه نوع دوست و فداكار نباشوند   دارايكنيم مي ي كه ما فكر نكنند، مثلاً افراد
و يا اينكه برخي از اين ابعاد، مانند نوع دوستي و وفيفه شناسي تاكتيكي بوراي تحوت فشوار قورار دادن موديران سوازمان       

هوا  ام اين المال بر روند تصميم گيري مديران سازمان براي الطاي پواداش بوه آن  كنند تا با انج يعني كاركنان سعي. باشد
« هنر پيشه خووب »بودن به ايفاي نقش « سرباز خوب»در اين حالت كاركنان سازمان از . يا ارتقاي ميزان آن تأثير گاارند

 .دهنددر مقابل سازمان تغيير ماهيت مي

 مدل مفهومي تحقیق
بررسي رابطه بين رفتار شهروندي سازماني بوا رضوايتمندي مراجعوان مود      ين پژوهش از يک سوبه اينكه در ا با توجه 

 گيرد، مدل مفهومي تحقيوق  نظر است و از سوي ديگر تأثير كيفيت خدمات بر رضايتمندي مراجعان مورد بررسي قرار مي
هواي رفتوار   كوه در آن، مولفوه   اسوت   تدوين شد  1شكل  به صورت هاي مختم  تحقيقات پيشينبا توجه به بررسي مدل

توجوه   هوا و گرهام اقتبا  شد  است زيرا اين مودل  شهروندي سازماني ارائه شد   از مدل رفتار شهروندي سازماني ارگان
نيوز از مودل   ( 1شكل )ضمناً مدل رضايتمندي تحقيق . اندبه خود جمب كرد ها تاكنون محققان زيادي را از زمان ارائه آن

 .اقتبا  شد  است (1998) من و همكارانمطالعات پاراسر
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 مدل مفهومي تحقيق - 1شكل 
 

 اهداف تحقیق
و كاركنان گمورس اسوتان لرسوتان در راسوتاي افوزايش ميوزان رضوايتمندي        هدف اساسي اين پژوهش كمک به مديران 

هواي مراجعوان و سونجش ميوزان رفتوار شوهروندي سوازماني كاركنوان          مراجعان و بهبود كيفيت خدمات مرتبط با خواسوته 
. اسوت ( هوا استخدام آندر هنگام )گيري از نتايج آن در فرايند استخدام كاركنان بهترو نهايتاً بهر ( از ديدگا  مراجعان)گمرس

 :شودبنابراين در رسيدن به اين هدف كمي اهداف فرلي زير نيز دنبال مي
 .تعيين رابوطه بين رفتوار شهرونودي سازماني كاركنان گمرس  لرستان با رضايتمندي مراجعان. 1
 .عانتعيين رابطه بين ابعاد رفتار شهروندي سازماني كاركنان گمرس لرستان و رضايتمندي مراج. 1
ارائه پيشنهادهاي مديريتي براي ارتقاي رفتار شهروندي سازماني كاركنان گمرس جهت افزايش سطح رضوايتمندي  .  

 .مراجعان نسبت به كيفيت خدمات گمرس
 .تعيين معيارهاي شخصيتي رفتاري مورد نياز براي بروز رفتارهاي شهروندي سازماني. 4

 هاي تحقیق فرضیه

هاي تحقيوق بوه صوورت زيور تودوين       ج مورد انتظار و بر اسا  مدل مفهومي ارايه شد  فرضيهبا توجه به اهداف و نتاي
 :است شد 

داري  بين رفتار شهروندي سازماني كاركنان گمرس استان لرستان و رضايتمندي مراجعان رابطه معنوي  .اصلي  فرضیه
 .وجود دارد

 هاي فرعي تحقیق فرضیه

، وفيفوه  (تكوريم )نولدوستي، فضويمت شوهروندي، احتورام   : ين تحقيق شامل ابعاداز آنجا كه رفتار شهروندي سازماني ا
 :اند هاي فرلي تحقيق به صورت زير تدوين شد  شناسي و جوانمردي در نظر گرفته شد ، بنابراين فرضيه

 .داري وجود دارد و رضايتمندي مراجعان رابوطه معني دوستي كاركنان نوع بين. 1
 .داري وجود دارد و رضايتمندي مراجعان رابطه معني كنانشهروندي كارفضيمت  بين. 1
 .داري وجود دارد رابووطه معني مراجعانو رضايتمندي  كاركناناز سوي مراجعان  تكوريمواحترام به بين .   
 .داري وجود دارد و رضايتمندي مراجعان رابووطه معني كاركنان بين وفيفه شنووواسي.  4

 .داري وجود دارد رضايتمندي مراجعان رابوطه معني وكاركنان( ريپاي تحمل)جوانموردي بين.  5

 قلمرو تحقیق
 . گيرد انجام مي  33 -33 اين تحقيق مقطعي بود  و در سال :قلمرو زماني تحقیق



رفتوار  )گمورس از آنجا كه در اين پژوهش رابطه بين متغيرهواي موورد نظور در بوين كاركنوان       :قلمرو مكاني تحقیق
توان گفت اين تحقيق  در استان لرستان مد نظر است، بنابراين مي( مندي مراجعان رضايت)و مراجعان( شهروندي سازماني

 .  گيرد لرستان انجام مي  ار نظر قممرو مكاني در استان
قممورو موضوولي تحقيوق بررسوي رابطوه بوين رفتوار شوهروندي سوازماني كاركنوان و             :قلمرو موضووعي تحقیوق  

 .در گمرس استان لرستان است( يدگا  مراجعاناز د)مندي مراجعان  رضايت

  نوع و روش تحقیق
و بر با زمينه يابي از نوع مقطعي پيمايشي  آنروش انجام و است تحقيق ميداني و بررسي همبستگي بين متغيرها نوع 

بوين رفتوار شوهروندي سوازماني كاركنوان و        كاربردي است، زيرا كوه هودف پوژوهش حاضور بررسوي رابطوه      حسب هدف 
 .بود  است درگمرس استان لرستانها آنضايتمندي مراجعان ر

در مرحموه اول  . در تحقيق حاضر اطلالات مورد نياز در دو مرحمه جمع آوري گرديود  اسوت   :هادادهابزار گردآوري 
اني هاي اينترنتوي معتبور، مطالوب مربووط بوه مبو      يي، مجلات و مقاتت لممي از سايتمحقق با مراجعه به منابع كتابخانه

، اطلالوات بوه شويو  ميوداني و بوا اسوتفاد  از ابوزار پرسشونامه         در مرحموه دوم . نظري تحقيق را جمع آوري نمود  اسوت 
از ديدگا  مراجعان و پرسشونامه دوم   گمرس استان لرستانپرسشنامه اول براي بررسي رفتار شهروندي سازماني كاركنان )

 .تشد  اسآوري  جمع( براي سنجش رضايتمندي مراجعان

 . هاي مورد استفاد  براسا  مقيا  پنج تايي ليكرت ارائه شد  استهاي پرسشنامهگويه



 هاهاي آماري و نحوه تحلیل دادهشیوه
بنودي  به خلاصه كردن و طبقوه  با تشكيل جداول توزيع فراواني نسبت در اين تحقيق محقق پس از استخراج اطلالات

ضومناً  . ها مبوادرت كورد  اسوت    ها، به محاسبه واريانس و ميانگين داد  د  از شاخصهاي آماري اقدام نمود  و با استفا داد 
 . بندي و بر روي نمودارها نمايش داد  شد  است اطلالات جمعيت شناختي مراجعان نيز با استفاد  از آمار توصيفي طبقه

پوارامتري و ناپوارامتري هماننود     هواي آموار   هوا، از روش  در اين تحقيق ضمن توصي  داد  هابراي تجزيه و تحميل داد 
 .آزمون كولموگروف اسيمرنوف، آزمون همبستگي كارل پيرسون و آزمون فريدمن استفاد  شد  است

از  آنجا كه در ايون  . است( اطلالات جمع آوري شد  از طريق پرسشنامه)يي هاي اين تحقيق از نوع مقيا  فاصمهداد 
هاي آمار استنباطي و ها از روشرسي قرار گرفته است، براي تجزيه و تحميل داد تحقيق نمونه اي از جامعه آماري مورد بر

 افزارهواي آمواري  هاي تزم، از نرمآزمون همبستگي بهر  گرفته شد و به منظور افزايش سرلت و دقت، ضمن انجام تحميل
SPSS (نسخه پانزدهم )  است بين متغيرهاي مستقل و وابسته، ارتباط برقرار شد و استفاد . 

 مندي مراجعوان اني كاركنان و رضوايت در اين پژوهش بررسي رابطه بين رفتار شهروندي سازم :جامعه آماري تحقیق
گمورس اسوتان    مراجعاننمونه جامعه ي آماري شامل  جامعه قرار دارد، لاامد نظر  (از ديد مراجعان) گمرس استان لرستان

 . بود  است در قممرو زماني مورد اشار لرستان 
مراجعوان گمورس اسوتان لرسوتان،      همهنتايج حاصل از اين پژوهش به  ضرورت تعميمبا توجه به  :گیري نمونه  روش

اد  س گيري تصادفي ها و اطلالات مربوط به جامعه آماري تحقيق استفاد  از روش نمونهداد  آوري  بهترين روش براي جمع
بوراي تعيوين حجوم    ( جامعوه نرموال  )و جامعه مورد نظر ( في ساد گيري تصاد نمونه)با توجه به روش مورد استفاد  . است
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 . شد استفاد  

 آزمون روايي و پايايي
بدين صوورت  . قرار گرفتاستفاد  مورد ي روايي فاهري و محتوايي  هادر اين تحقيق براي تاييد روايي پرسشنامه شيو 

و روايوي فواهري آن    داد  شود گرو  مديريت قرار  استادانو خبرگان  دانشگاهي، استادانامه تحقيق در اختيار كه پرسشن
همبسوتگي و رابطوه ميوان لبوارات      ، بررسوي پرسشونامه بوودن   التمواد  قابل/ براي محاسبه ضريب پايايي و  .تاييد گرديد
بوا اسوتفاد  از روش آلفواي كرونبوا  و     . سشونامه همسواني درونوي پر   بررسوي  ،ديگور  به لبارت. ضرورت داشتپرسشنامه 
بوراي اطمينوان از پايوايي سوواتت     محاسبه گرديد و مشتري،   1اوليه از  رفتار شهروندي هاي جمع آوري شد پرسشنامه

در مرحمه بعد از سونجش پايوايي    و به صورت جداگانه محاسبه گرديدآلفاي كرونبا  هر يک مربوط به هر يک از فرضيات 
از آنجا كه مقادير آلفاي كرونبوا   . هاي پرسشنامه مربوط به سنجش رضايتمندي محاسبه شدآلفاي كرونبا  مولفهتحقيق 

 .مورد تائيد قرار گرفت نيزهاي تحقيق از نظر پايايي بود پرسشنامه 345/0فون الاكر بيشتر از 
اسوت و بوراي  بهور  گيوري از آزموون       دقت آزمون پارامتري از آزمون ناپارامتري بيشتر (: K-S)آزمون نرمال بودن

لاا دراين پژوهش براي بررسي نرمال بودن توزيوع جامعوه از آزموون كولموو     . پارامتري بايد شرايط اجراي آن بررسي شود
 . گروف اسميرنوف استفاد  شد  است

 اي تحقيق فرضيهآزمون  -1جدول 
فضیلت 
 مدني

وظیفه 
 شناسي

  نوع دوستي احترام جوانمردي
 آزموننتايج 

15 15 15 15 15 

  ميانگين 331 1  545 1  11455  11545  10313 

 انحراف معيار  013015 0131303  11 013 1104431 0174333

 هامؤلفه

تعددد   

 نمونه 



 بيشترين قدر مطمق 01135 4 011 01143 01113 4 011
 بيشترين انحراف مثبت 0133 01033 01114 01071 01071
 بيشترين انحراف  منفي -01135 -4 011 -01143 -01113 -4 011

01774 017 4 11074 01773 11174 
Z ( آزمون كولمو گروف

 (اسميرنوف
01133 01 43 01131 01134 01030 Sig (يسطح معني دار) 

در كوه  تووان نتيجوه گرفوت    است بنابراين موي  05/0همه فرضيات بيشتر از  Pمقدار بحراني  با توجه به آنكه :تحلیل
 .توان از آمار پارامتر يک براي آزمون فرضيات استفاد  كردوزيع همه فرضيات نرمال است و ميدرصد اطمينان ت 75سطح 
 

 هاي فرعيآزمون فرضیه

 ( )آزمون فرضیه فرعي

 .داري وجود دارد مندي مراجعان رابوطه معنيتو رضايكاركنان دوستي  عبين نو: فرضيه تحقيق
 .داري وجود ندارد ي مراجعان رابوطه معنيو رضايتمندكاركنان بين نولدوستي   :فرضيه مقابل

 همبستگي رضايتمندي و نولدوستي -1جدول 

 نوع دوستي رضايتمندي 
 01315 1 (رضايتمندي)همبستگي پيرسون

Sig 010 0100 

N 155 155 
 1 01315 (نولدوستي)همبستگي پيرسون

Sig 0100 010 

N 155 155 
 

و كاركنوان  شود ميوزان ضوريب همبسوتگي بوين نووع دوسوتي       مشاهد  مي ( 1)گونه كه درجدول شمار  همان  :تحلیل
است بنوابراين ميوزان همبسوتگي مسوتقيم و باتسوت يعنوي بوا        ( 1لدد مثبت و نزديک به /. )315رضايتمندي مراجعان 

 .افزايش ميزان نولدوستي كاركنان ميزان رضايتمندي مراجعان افزايش خواهد يافت



 ( )آزمون فرضیه فرعي 

 .داري وجود دارد و رضايتمندي مراجعان رابطه معنيكاركنان بين فضيمت شهروندي : ه تحقيقفرضي
 .داري وجود ندارد و رضايتمندي مراجعان رابطه معنيكاركنان بين فضيمت شهروندي : فرضيه مقابل

 همبستگي رضايتمندي وفضيمت شهروندي - جدول 

 فضیلت شهروندي منديترضاي 
 3 017 1 (منديرضايت)همبستگي پيرسون

 0100 010 سطح معناداري
 155 155 حجم نمونه

 1 3 017 (فضيمت شهروندي)همبستگي پيرسون
 010 0100 سطح معناداري
 155 155 حجم نمونه

 

و كاركنوان   فضويمت شوهروندي   بوين هاي تحقيق ميزان ضوريب همبسوتگي   با توجه به تجزيه و تحميل يافته  :تحلیل
هوا و خوط   ست و اين بدان معناست كه هرچه كاركنان مشاركت بيشوتري در بهبوود رويوه   ا 3/0 7 .رضايتمندي مراجعان

هاي گمرس  در نتيجه شتر پيگير پيشرفتييا هرچه ب. هاي گمرس داشته باشند و مراجعان را در جريان امور بگاارندمشي
بيشوتر   هوا آن اشند ميزان رضايتمنديتر باز نتيجه تصميمات جمسات ادار  آگا  مراجعان هرچهباشند و تصميمات خاص 

 .خواهد شد



 (3) آزمون فرضیه فرعي

 .داري وجود دارد و رضايتمندي مراجعان رابووطه معني(تكوريم)احترام بين :فرضيه تحقيق

 .داردنداري وجود  و رضايتمندي مراجعان رابووطه معني( تكوريم)بين احترام :فرضيه مقابل

 حترامهمبستگي رضايتمندي و ا -4جدول 

 احترام رضايتمندي 
 01311 1 (رضايتمندي)همبستگي پيرسون

 0100 010 سطح معنادري
 155 155 حجم نمونه
 1 01311 (احترام)همبستگي پيرسون

 010 0100 سطح معناداري
 155 155 حجم نمونه

 
است با توجه بوه   311/0 .كاركنان و ميزان رضايتمندي مراجعانمراجعان به وسيمه ضريب همبستگي بين تكريم  :تحلیل

توان گفت هرچه ميزان تكوريم و احتورام كاركنوان نسوبت بوه مراجعوان       اينكه اين ميزان مقدار باتيي است در نتيجه  مي
 .افزايش يابد به همان نسبت ميزان رضايت مراجعان نيز افزايش خواهد يافت



 (4) آزمون فرضیه فرعي

 .داري وجود دارد و رضايتمنودي مراجعان رابووطه معني نكاركنا بين وفيفه شنووواسي :فرضيه تحقيق

  .داردنداري وجود  و رضايتمنودي مراجعان رابووطه معنيكاركنان بين وفيفه شنووواسي  :فرضيه مقابل
 

 همبستگي رضايتمندي و وفيفه شناسي -5جدول 

 رضايتمندي 
وظیفه 
 شناسي

 01345 1 (رضايتمندي)همبستگي پيرسون
 0100 010 سطح معناداري
 155 155 حجم نمونه

 1 01345 (وفيفه شناسي)همبستگي پيرسون
 010 0100 سطح معناداري
 155 155 حجم نمونه

 

. اسوت  345/0مقدار ضريب همبستگي بين وفيفه شناسي كاركنان و رضايتمندي مراجعان فون طبق جداول  :تحلیل
باشند و وقت كمتري را صرف المال مسائل جزئي نماينود و  شنا  تر وفيفهاين بدان معناست كه هرچه كاركنان گمرس 

ميوزان رضوايتمندي مراجعوان     ،هاي حاكم تبعيوت نماينود  بيشتر بر وفاي  محوله تأكيد و از قوانين و مقررات و بخشنامه
 .افزايش خواهد يافت



  (5)آزمون فرضیه فرعي 

 .داري وجود دارد مراجعان رابوطه معني و رضايتمندي كاركنان (پايري تحمل)بين جوانموردي :فرضيه تحقيق

  .داري وجود ندارد و رضايتمندي مراجعان رابوطه معنيكاركنان ( پايري تحمل)بين جوانموردي :فرضيه مقابل
 

 همبستگي رضايتمندي و جوانمردي -3جدول 

 جوانمردي رضايتمندي 
 01577 1 (رضايتمندي)همبستگي پيرسون

 0100 010 سطح معناداري
 155 155 مونهحجم ن

 1 01577 (جوانمردي)همبستگي پيرسون
 010 0100 سطح معناداري
 155 155 حجم نمونه

 
هرچوه كاركنوان    يعني. است 577/0 مقدار ضريب همبستگي بين جوانمردي كاركنان و رضايتمندي مراجعان :تحلیل

و امثوال  )راجعوان كمتور ايوراد بگيرنود     مسائل جزئي كنند يا هرچه از منسبت به وقت بيشتري را صرف شكايات مراجعان 
 .ها بيشتر خواهد بود و بالعكس، ميزان رضايتمندي مراجعان از آن(اين



 آزمون فريدمن

 .شدرتبه بندي متغيرها استفاد   بودن از اين آزمون براي بررسي معنادار

 آزمون فريدمن -3جدول 
 
 
 
 
 

-است، لواا موي  ( 05/0)كوچكتر از ميزان خطا ( 000/0)درصد چون سطح معناداري  75در سطح  اطمينان  :تحلیل

 . شودهاي ميانگين متغييرهاي مستقل رد ميها رتبهتوان گفت كه فرض مبني بر برابر بودن

 ها يراولويت متغ -3جدول 
 رمتغي ميانگين متغير

 نولدوستي 135 

 احترام 4110

 جوانمردي 115

 وفيفه شناسي  111

 فضيمت مدني 141 

 
يداسوت  بر اسا  اين جودول پ  دهدنشان مي هاي مستقل را درجه اهميت و تأثير متغيري (3)شمار  جدول : تحلیل

 :استزير  قراراولويت فرضيات تحقيق از نظر درجه اهميت به 

 تكريم <دوستي نوع <فضيمت شهروندي  < شناسيوفيفه <جوانمردي 

 نتیجه گیري و پیشنهادها
-ها و سازماندر لصر حاضر كه تغيرات محيطي و تكنولوژيک با سرلت بسيار باتيي در حال ر  دادن است در شركت

يون ارتبواط از   اند، نقوش ا ها با مراجعان به طور مستقيم در ارتباطكه كاركنان آن( هاي خدماتيسازماندر به خصوص )ها 
هوا بور رضوايت مراجعوان     ها و كيفيت خدمات آننگرش و رفتارهاي كاركنان اين سازمان. اهميت  ويژ  اي برخوردار است

هاي خدماتي، كاركنان با رفتارهاي شهروندي خود ممكون اسوت بوي توجوه بوه پيامودها و       در اين سازمان. تأثيرگاار است
. ا در جهت كمک به مراجعان و دستيابي بوه اهوداف سوازماني انجوام دهنود     هاي مضالفي ربدون هيچ چشم داشتي تلاش

رفتارهاي شهروندي سازماني اين رفتارها را در كاركنان تقويت كرد و كيفيت  وزتوان با شناخت لوامل مؤثر برميبنابراين، 
بوين رفتوار شوهروندي    د كه دهنتايج حاصل از اين پژوهش نشان مي. رضايت مراجعان را افزايش دادآن خدمات و به تبع 

از آنجا كه ابعاد رفتار شهروندي به صوورت  . داري وجود دارد مندي مراجعان رابطه معني سازماني كاركنان گمرس و رضايت
رفتوار شوهروندي   توان ادلا كرد كوه در مجمووع   مي تک تک رابطه معناداري با ميزان رضايتمندي مراجعان دارند بنابراين

يعني  .مستقيم خواهد بودرابطه  يکاين رابطه  دارد و مندي مراجعان رضايت با داري س رابطه معنيسازماني كاركنان گمر
همچنين با توجه بوه   .ز افزايش خواهد يافتني مندي مراجعان رضايت ،رفتار شهروندي سازماني كاركنان گمرس با افزايش

وانمردي و وفيفوه شناسوي در درجوات پوايين تور      نتايج فرضيات فرلي تحقيق و نتايج آزمون فريدمن كه در آن ابعواد جو  

 تعدادنمونه 155

 101114 )2( 

 df)آزادي درجه 4
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اثرتور رفتوار شوهروندي سوازماني     اولويت قرار گرفته اند، گمرس بايد ترتيبي اتخان نمايد كه با تقويت و بهبود اين ابعاد كم
باط محويط كواري،   ضو انجام دادن كارها در زمان مقرر و معين، رلايوت نظوم و ان  : هاي مختمفي چونكاركنان خود با روش

كم توجهي به اشتباهات و خطاهاي ناچيز مراجعان  و همكواران و   وتوجه كافي به قوانين و مقررات سازماني، چشم پوشي 
هواي نوامطموب و نامسوالد محويط كواري و      افزايش سطح تحمل، بردباري و شكيبايي كاركنان در برابر شرايط و موقعيوت 

نووع  )تقويت بيشتر ديگر ابعاد رفتوار شوهروندي سوازماني    و يک سو  از.. .كاهش و از بين بردن لوامل نارضايتي سازماني و
از سوي ديگر زمينه تزم را براي رشد و توسعه بيشتر رفتار شهروندي سازماني  كاركنوان  ( احترام و فضيمت مدني ،دوستي

مان افوزايش خواهود   مندي مراجعان و كاركنان و در نهايت كوارايي و اثربخشوي سواز   زيرا با اين لمل رضايت. فراهم نمايد
 .يافت

 تحقیق هاي يافتهپیشنهادهاي مبتني بر 

-كنند، مراجعان آنكارمنداني كه در مشكلات و مسائل كاري به مراجعان كمک مي :پیشنهاد مرتبط با فرضیه اول

ائل بوا  ها نياز كمتري به كمک ديگران خواهند داشت در نتيجه اين مراجعان وقت بيشتري در اختيار دارند كه صرف مسو 
آورد و احسا  تعموق را در بوين   اين رفتارهاي كمكي موجب بهبود اخلان و انسجام گروهي را فراهم مي.اهميت تر نمايند

بوه   ،بهبودلممكرد افوراد نيوز   .گردددهد در نتيجه امكان جاب و نگهداري بهترين مراجعان فراهم ميمراجعان افزايش مي
تورويج  تواننود از طريوق   موي هاي دولتوي و خصوصوي   مركات و ديگر سازمانگ. افزايش اثربخشي گمرس منجر خواهد شد

ها و راهنمايي مراجعان براي آشونايي  كمک كاركنان صفي و ستادي به مراجعان در جهت حل مسائل و مشكلات كاري آن
 . بيشتر با محيط و فرآيند انجام كار در گمرس به اين نتايج مهم دست يابند

كارمنداني كه با حضور در جمسات سازماني گمرس به تورويج اطلالوات بوين     :دوم پیشنهاد مرتبط به فرضیه
كارمندان و مشتريان كمک نمايند، موجبات تأثيرگااري بيشتر اطلالوات و ارتقواي توانوايي سوازگاري مراجعوان بوا       

بهبوود و اثور بخشوي    هايي كه با هودف  با دادن بازخوردهاي سازند  و مفيد در مورد ايد . كنندتغييرات را فراهم مي
هايي كه بر وجهه گمرس تأثير شود، با مشاركت دادن مراجعان در فعاليتمراجعان ارائه مياز سوي هاي گمركي رويه

توان مشاركت مدني آنان را افوزايش داد  هاي سازمان، ميمثبت دارند و با آگا  كردن مراجعان از تغييرات و پيشرفت
 .وري كاركنان و سازمان را موجب شد و اين مآتً افزايش و تقويت بهر

كنند از رفتارشهروندي مترقوي  كاركناني كه با مراجعان با احترام و تكريم رفتار مي :پیشنهاد مرتبط با فرضیه سوم
تكريم مراجعان شامل تلاش كاركنان در محيط كار براي جموگيري از بروز مشكل و ايجاد تنش با ديگران نيوز  . برخوردارند

هوا در حول   كارمنداني كه با مراجعان در ارتباط هستند، چنانچه خود را در جواي مراجعوان قورار دهنود و بوه آن     . شودمي
مسائل و مشكلات كاري كمک نمايند و تمام تلاش و كوشش خود را بوراي جمووگيري از بوروز مشوكل و ايجواد تونش بوا        

اين . مروز، بهترين تبميغ براي بقاي سازمان خواهد بودها در فضاي رقابتي ااين لمل آن. مراجعان در محيط كار بكارگيرند
هوا و  ها در نحو  انجام فعاليوت هاي تزم به آنتوان به طرن مختمفي چون، رلايت حقون مشتريان، دادن مشاور كار را مي

 . نتايج مربوط به كارتقويت نمود
دهنود بوه نظوارت موديريتي     از خوود بوروز موي   شناسي را كاركناني كه رفتار وفيفه  :پیشنهاد مرتبط با فرضیه چهارم

لاا مديران وقوت بيشوتري را   . ها واگاار نمايندهاي بيشتري به آندهند تا مسئوليتكمتري نياز دارند و به مديران فرصت مي
طح در اين شرايط كاركنان به انجام وفاي  خود در حودي بواتتر از سو   .ريزي صرف خواهند كرددر بهبود وفايفي نظير برنامه

انجوام كارهوا در زموان مقورر،      تواند بايابند و گمركات يا هر سازماني كه از چنين شرايطي برخوردار است ميانتظار توفيق مي
بال توجه كافي به قوانين و مقررات و بهبود خط مشي سازمان، پرهيز از اتلاف وقت در انجام كارها و رلايت نظوم و انضوباط   

 .ت اثربخشي و بهر  وري سازمان را فراهم آورندكارايي و در نهايزمينه كاري  
نشان دادن جوانمردي و تحمل پايري و شكايت نكردن در مورد مشوكلات كوم ارزش و   : پیشنهاد مرتبط با فرضیه پنجم



. دهود تعهد و تعمق مراجعان را به گمرس افوزايش موي   و بي اهميت، تحمل شرايط و وضعيتهاي نامناسب كاري،احسا  وفاداري
بوراي  شوكايت نكوردن   )، در كاركنوان خوود   يتوانند بوا تقويوت و بهبوود چنوين رفتارهواي     هاي دولتي و خصوصي نيز مينسازما

بوه  (هواي نوامطموب ونامسوالد سوازمان    خطاها و ايرادات مشتريان، شكيبايي در برابور موقعيوت  موضولات جزئي، چشم پوشي از 
 .محيطي مسالدتر دست يابند

 ها پیشنهادساير 

تووان، در آينود  بوا انجوام     ه وجود رابطه مثبت بين رفتار شهروندي سازماني و رضايتمندي مراجعان، ميبا توجه ب -1
هاي استخدامي، كاركنان برخوردار از رفتار شهروندي سوازماني بوات را   آزمون رفتار شهروندي سازماني در چارچوب آزمون

 .هاي مديريتي بكار گرفتتآنان را در پس ،ترين افرادشناسايي كرد و ضمن انتخاب مناسب
رابطه مستقيم بين رفتار شهروندي سازماني و رضايتمندي مراجعان، ابزاري در اختيار گمرس قورار  از گيري با بهر  -1
راهكارهاي مديريتي ارزشمندي را در زمينه  و ابزار ،تواند به كمک اين سنجش رفتار شهروندي افرادگيرد و گمرس ميمي

بوه ايون ترتيوب    . ويژ  براي استخدام افراد مناسب در جهت بهبود رضايتمندي مراجعان به كار گيردمديريت منابع انساني 
هاي سازماني ميوزان رفتوار   گمرس قادر خواهد بود در هنگام استخدام كاركنان جديد و كارگماري كاركنان فعمي در پست

ر شهروندي سازماني از خود، زمينه ايجاد رضايتمندي ها را ملاس قرار دهد تا افراد استخدام شد  با بروز رفتاشهروندي آن
 .مراجعان و به تبع آن، دستيابي به اهداف تعيين شد  و افزايش و بهبود لممكرد گمرس را فراهم نمايند

هوا و  در لين حال آسان براي ايجاد ارزش براي مراجعان، استفاد  از تعاملات سازند  بين آن وهاي مهم يكي از را  - 
 بوه ها به هنگام ارائه خدمات رفتارهاي كاركنان خط مقدم سازمان بررسيدر اين راستا . خط مقدم سازمان استكارمندان 

ارزيوابي لممكورد،   : ها در وفاي  مديريت منابع انساني، مانندمراجعان و فراهم نمودن چارچوبي براي مدنظر قرار دادن آن
 .سازماني خواهد شد موجب ارتقاي لممكرد فردي و.. .طراحي سيستم پاداش و

تمايل و للاقه به مطالعه كتب، مجلات، آگهي ها و افزايش ميزان اطلالات لمومي مراجعان و اهميوت دادن بوه و    -4
هوا  ها كه مراجعان را از وقوع رويدادها و لمميوات در سوازمان  ترويج نصب پوستر و نشر اللاميه و يادداشت نامه در سازمان

 .مطمع نمايد

توان تلاش و كوشوش زيوادي در جهوت بررسوي و نقود لمميوات سوازمان و        شهروندي سازماني ميبا ترويج رفتار  -5
 . كارهاي صورت گرفته در سازمان انجام داد

در ابعاد مختم  موجبات موفقيوت فوردي    هاشود، كه توسل به آنتعاريفي از رفتارهاي شهروندي كه نيلاً ارائه مي -3
 :آوردو سازماني را فراهم مي

 ها با كاركنان در جهت هاي مراجعان را بواسطه تما  و تعاملات آنوندي سازماني، طرز تفكر و نگرشرفتار شهر
 .بخشدهمياري بيشتر بهبود مي

     اغمب رفتارهاي شهروندي سازماني كه كاركنان به منظور ياري رساندن به همكاران و مراجعوان خوود در محويط
موفقيت سازمان را در رسويدن بوه اهوداف آن فوراهم     است و موجبات ها يي آندهند فراتر از الزامات وفيفهكاري ارائه مي

 .كندمي

 يوي شوغل   اي از رفتارهاي اختياري در حوزۀ كاري است كه از الزامات پايهرفتارهاي شهروندي به لنوان مجموله
 .شودفراتر از وفيفه شناخته مي يرود و رفتارفراتر مي

  هوايي لولاو  بور رفتارهواي متوداول      لمومي در جوامع مدرن دربرگيرندۀ فعاليترفتارهاي شهروندي در سطح كلان و
هواي فوردي را   گرايي، ترويج لدالت اجتمالي و اقدامات داوطمبانوه و تقسويم مسوئوليت   است و رفتارهايي چون مشاركت، جامعه

 .شودشامل مي

 مياتي آن بسيار مهم استرفتار شهروندي سازماني رفتاري است كه براي كارآيي سازمان و موفقيت لم. 



    ًرفتار شهروندي سازماني رفتاري است كه در چارچوب ساختار رسمي سازمان شناسايي نشد  و بوه آن مسوتقيما
 .شود و فراتر از آن چيزي است كه در سازمان تعري  شد  استپاداش داد  نمي
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