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 مراجعین رضایت و خدمات کیفیت سازمانی، شهروندی رفتار بین رابطه

 تهران( استان قانونی پسشکی کل اداره :موردی ی مطالعه)

 1حسیي ضٌَْاسی

 2پَرهژگاى ًیک

 چکیذُ

زّی ثِ  ضفتبضی هتوبیع اظ وبضوٌبى، ًمص هْوی زض ضىل ػٌَاى ثِ( OCBضفتبض ضْطًٍسی سبظهبًی ) 

هٌدط ثِ افعایص  زضًْبیتٍ  وٌس هیایفب  پعضىی لبًًَیزض  وبضوٌبىتَسظ  ضسُ اضائِویفیت ذسهبت 

، ویفیت یسبظهبً یضفتبض ضْطًٍستَضیح ضاثغِ ثیي  ثبّسف. ایي پژٍّص ضَز هی هطاخؼیيضضبیت 

سِ  ،زضن هطتطیثطای تَضیح است.  ضسُ اًدبم پعضىی لبًًَیزض هحیظ  هطاخؼیي ذسهبت ٍ ضضبیت

)ثب  وٌٌسُ هطاخؼِ 100ٍ  ٍلت توبم وبضهٌس 30است. پبسرگَیبى ضبهل  بضضفتِو ثِهفَْم زض ایي پژٍّص 

ثطای  SEM-PLS اظ ضٍشثَزًس. ثِ پعضىی لبًًَی استبى تْطاى زضغس(  63.29ًطخ پبسرگَیی 

زاضی  زاضای ضاثغِ هثجت ٍ هؼٌی یسبظهبً یضفتبض ضْطًٍسًطبى زاز  ضس وِّب استفبزُ  زازُ ٍتحلیل تدعیِ

ثط اسبس  زاضی ثب ضضبیت هطتطی زاضز. ت است ٍ ویفیت ذسهبت ًیع ضاثغِ هثجت ٍ هؼٌیذسهب ثبویفیت

 طشیپطسٌل پصزض ذسهبت  تیفیٍ و یسبظهبً یضفتبض ضْطًٍس يیضاثغِ ث يیتط یهب، لَ یّب بفتِی

 سبظهبًی فطٌّگثط  یزاض یعَض هثجت ٍ هؼٌ وِ سبثمِ وبض ثِ زّس هیآظهَى ًطبى  حیاست. ًتب گطفتِ ضىل

 ي،یثٌبثطا؛ ضا ثْجَز ثرطس سبظهبًی فطٌّگ تَاًس هیاست وِ سبثمِ وبض  یهؼٌ يیوِ ثِ ا گصاضز یه یطتأث

پطسٌل  یسبظهبً یضفتبض ضْطًٍس صیافعا یثطا ییّب ثط ضٍش یلبًًَ یوِ ازاضات پعضى ضَز هی ِیتَغ

وِ  ضَز هییطٌْبز ، پحبل ثبایي. وٌس هی تبئیسّبی لجلی ضا  ّبی پژٍّص ایي ًتبیح یبفتِ .توطوع وٌٌس

 تَخْی لبثل عَض ثِّبی ثیطتطی اًدبم ضَز، ظیطا ضاثغِ ثیي ویفیت ذسهبت ٍ ضضبیت هطتطی  پژٍّص

 ّبی لجلی ثَز. تط اظ ًتبیح پژٍّص ضؼیف
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 همسهِ

زض وطز وِ تَسظ افطاز  فیتؼط یهثجت یضفتبضّب ػٌَاى ثِ تَاى هیضا  یسبظهبً یضْطًٍس یضفتبضّب

ثِ  یٍ زضهبً ی. ذسهبت ثْساضتستیً ّب آى یلطاضزاز فیاظ ٍظب یٍ ثرط ضَز هیسبظهبى اًدبم  هی

 ضلبثتضٍظافعٍى ٍ  یسگیچیاظ پ یا ٌِیظه زاضًس تب ثتَاًٌس زض پس بظیً یسبظهبً یضْطًٍس یضفتبضّب

 .وٌٌس آٍضزُثطثبلا ضا  ثبویفیتغطفِ ٍ  ثِ همطٍى ،ثیوبض هحَض یّب هطالجت یتمبضب ثطا ٌسُ،یفعا

 (OCB) یسبظهبً یضفتبض ضْطًٍس ػٌَاى ثِوِ هؼوَلاً  وبضهٌساى فیفطاتط اظ ٍظب یّب ًمص ضفتبض

ضا تدطثِ  وبضاىیث صیافعا طاًیوِ اذ ییّب وبضستبىیزض ث ٍیژُ ثِ، ّب سبظهبى یاهطٍظُ ثطا ،ضَز هیضٌبذتِ 

اظ  هؤثط عَض ثِضا  زذَ فیتب ٍظبثِ وبضهٌساى ووه وٌس  تَاًس هی تیٍضؼ يیاست. ا یاًس، ضطٍض وطزُ

 ضفتبض ضْطًٍسی سبظهبًی(. 2023هىپَض ٍ ّوىبضاى،وٌٌس ) لیزاٍعلجبًِ تىو یضسبً ضفتبض ووه كیعط

 یهرتلف ضفتبض وبضهٌساى است وِ هثجت ٍ ثطا یّب وبضهٌساى است وِ ضبهل خٌجِ یضفتبض چٌسثؼس هی

)پبضن ٍ  ضا وبّص زّس یش هبلگطز تَاًس هیٍ  (2024)ذلیلی، است سیهف سبظهبًی تَسؼِ

ضا وِ  یوسبً گبُیخب طایظ ضَز هیتط  خصاة یزض ضٍاثظ اختوبػ ضْطًٍسی سبظهبًی ضفتبض (.2024ّوىبضاى،

ضفتبض  يیا .(2023خَ ٍ ّوىبضاى،زّس ) هیاضتمب  ،وٌٌس هیزٍست ضطوت  بیىبض ّو ػٌَآى ثِزض آى 

)گَا ٍ  ذَز ضا حفظ وٌس یساضیثتَاًس پب وبضستبىیتب ث زّس هی صیتؼْس وبضوٌبى ضا افعا يیّوچٌ

ثِ ضفتبض فطاتط اظ  طزستبًطبىیظ كیضّجطاى زض تطَ یثطا ضْطًٍسی سبظهبًی ضفتبض (.2023ّوىبضاى،

 است. یبتیذَز ح یضسو یالعاهبت وبض

ٍ  فیاظ ذَز زض ٍظب صیوِ زاٍعلجبًِ ث ضَز هیضٌبذتِ  یّوَاضُ ثب افطاز یسبظهبً یضفتبض ضْطًٍس

 یسبظهبً یوِ ثط اثطثرط ضَز هیزض ًظط گطفتِ  یػبهل ػٌَاى ثِضفتبض  يی. اوٌٌس هیطبضوت وبض ذَز ه

 ضَز هیهثجت زض ًظط گطفتِ  یضفتبض سبظهبً هی ػٌَاى ثِػوَهبً  یسبظهبً یضفتبض ضْطًٍس. گصاضز یه تأثیط

 یًساضزّبوِ فطاتط اظ استب ضَز هی یتلم یضفتبض (. ضفتبض ضْطًٍسی سبظهبًی2023ّوىبضاى، یَ ٍ)

است  یضفتبض فطز (. ضفتبض ضْطًٍسی سبظهبًی2024تسبیی ٍ ّوىبضاى،است ) سبظهبىتَسظ  ضسُ يییتؼ

هطرع  یافطاز تبضضفتبض ثب ضف يی. اضَز هیضٌبذتِ  یضسو ستنیتَسظ س یضوٌ بی حیغط عَض ثِوِ 

وِ  ی. افطاززٌّس یهفطاتط اظ ضطح ضغل ذَز ضا ثِ سبظهبى اضائِ  یاضبف یّب وِ زاٍعلجبًِ ًمص ضَز هی

 ضًَس یوبضهٌساى ذَة ضٌبذتِ ه ػٌَاى ثِ ،زٌّس هیاظ ذَز ًطبى  یطتطیث یسبظهبً یضفتبض ضْطًٍس

ثِ سبظهبى  یػبعفوِ اظ ًظط  یًطبى زازُ است وِ وبضهٌساً یلجل مبتیتحم (.2022ثطیتَ ٍ ّوىبضاى،)

پطستبضاى هطز  َاى،ی. زض تبزٌّس هیاظ ذَز ًطبى  یطتطیث یسبظهبً یضفتبض ضْطًٍسذَز ٍاثستِ ّستٌس، 

لَیی ذَز هحل وبض ضا تطن وٌٌس ) یضغل ِیاحتوبل زاضز وِ زض هطاحل اٍل طتطیث ضغلی تَسؼِ زض زٍضاى
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هْبضت ٍ زاًص وبضوٌبى زض ایدبز اػتوبز هطتطی وِ هٌدط ثِ ویفیت ذسهبت  اگطچِ (.2023ٍ ّوىبضاى،

ّب ضا زض  (، اهب هب ایي ٍیژگی2014 ضایَ ٍ ّوىبضاى،)، ثِ یه اًساظُ هْن ّستٌس ضَز هیٍ ضضبیت هطتطی 

عَض ذبظ زض زٍضُ آهَظش وبضوٌبى  ّب ثِ ، ایي ٍیژگیپعضىی لبًًَیگیطین، ظیطا زض هحیظ  ًظط ًوی

سبل  4تب  3، وبضوٌبى آیٌسُ ثبیس حسالل پعضىی لبًًَی ثِ وبضوٌبى ضسى تجسیلضًَس. لجل اظ  وست هی

ثطای تمَیت  ّب آىٌس ٍ هسضن یب گَاّیٌبهِ ذبغی ضا وست وٌٌس. زض وبلح یب زاًطگبُ تحػیل وٌ

ّب ٍ زاًص تمطیجبً ثطاثط  ثٌبثطایي، سغح هْبضت؛ ّب ٍ زاًص ذَز ثبیس زٍضُ وبضآهَظی ضا ثگصضاًٌس هْبضت

اظ  هطاخؼیيوٌٌسُ زض زاضتي ثطزاضت هثجت  زض ًظط گطفت وِ ػبهل تؼییي تَاى هیثٌبثطایي، ؛ ذَاّس ثَز

ٌس فطاتط اظ ٍظبیف ذَز ثطای اضائِ ّست ایي است وِ آیب وبضوٌبى هبیل پعضىی لبًًَی بتویفیت ذسه

 ذسهبت ػبلی ثِ هطتطیبى تلاش وٌٌس یب ذیط.

ویفیت ذسهبت ٍ ضضبیت هطتطی،  ،ایي تحمیك ثِ زضن ثْتط ضاثغِ ثیي ضفتبض ضْطًٍسی سبظهبًی

ظ وبضوٌبى ثسیبضی ا پعضىی لبًًَی ِو یزضحبل .ووه ذَاّس ًوَز، پعضىی لبًًَیٍیژُ زض هحیظ  ثِ

ًمص ًساضًس. ػلاٍُ ثط  ذسهت وٌٌسگبى زضیبفتزض اضتجبط ثب  ّب آى، اهب ّوِ وٌس هیهرتلف ضا استرسام 

، ظیطا هطتطیبى تٌْب یه ثبضس هیًیع هغطح  فطز هٌحػطثِذسهبتی  هطوعػٌَاى یه  ثِ لبًًَی یپعضى ایي،

ثٌبثطایي، پیسا وطزى ؛ است ضبىحكاحمبق  ّن آىضًس وِ زا پعضىی لبًًَی زلیل ذبظ ثطای ٍضٍز ثِ

ًیع خبلت ذَاّس ثَز، اظ ایي ًظط وِ ذَز ذسهت زلیل  هطاخؼیي ضاثغِ ثیي ویفیت ذسهبت ٍ ضضبیت

ًیست. ثط اسبس ایي تَضیحبت، هب تػوین  هطوع پعضىی لبًًَی ذبغیثِ  هػسٍهیياغلی هطاخؼِ 

زض  هطاخؼیيثط ویفیت ذسهبت ٍ ضضبیت  طًٍسی سبظهبًیضفتبض ضْ تأثیطگطفتین تب زضن ثْتطی اظ 

 .زست آٍضین ثِ پعضىی لبًًَیهحیظ 

 هباًی ًظزی تحقیق

 ًمص ولیسی زض تضویي ویفیت ٍ ایوٌی ذسهبت ثْساضتی پطسٌل حَظُ سلاهت، وبضوٌبىزض هیبى 

 ی تؼْس سبظهبًیاًس وِ سغَح ثبلا اذیط ًطبى زازُ هغبلؼبت .(2022الىَاظ ٍ ّوىبضاى،زاضًس ) ثِ هطزم

)السَات ٍ  زاضًس (PSC) هثجتی ثط فطٌّگ ایوٌی ثیوبض تأثیطٍ ضضبیت ضغلی  (2023)ّبضتع ٍ ّوىبضاى،

ٍ  وبضوٌبى ذسهبت ثْساضتی ٍ زضهبًیهثجتی ثط ػولىطز  تأثیط PSCػلاٍُ ثط ایي،  .(2023ّوىبضاى،

اعلاػبت لاظم ضا ثطای  PSC یطیگ ثٌبثطایي، اًساظُ؛ (2023ضبى ٍ ّوىبضاى،زاضز )وبضایی ثیوبضستبى 

)ولاسي ٍ  وٌس هیّب ووه  ٍ ثِ ًظبضت ثط تغییطات لاظم زض ّوِ ظهبى وٌس هیثْجَز ایوٌی ثیوبض فطاّن 

عجك یه هغبلؼِ، ػَاهلی هبًٌس فطٌّگ ایوٌی ثیوبض ٍ ضضبیت ثیوبض اضتجبط لَی ثب  (.2024ّوىبضاى،

 یضفتبض ضْطًٍس وِ زٌّس هیّب ًطبى  بفتِی .(2022)هحجی ٍ ّوىبضاى، زاضًس ّب ثیوبضستبىػولىطز 
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ًسجت ثِ ضفتبض  یسبظهبً یضفتبض ضْطًٍس زاضز. سغح پبییي PSC هؼٌبزاضی ثط آهبضی تأثیط یسبظهبً

ثِ هطبضوت زض  وبضوٌبى حَظُ سلاهتزٌّسُ ػلالِ ون  ذیطذَاّبًِ، خَاًوطزی ٍ ازة هوىي است ًطبى

. اگط وٌس هیبتی ثبضس وِ اظ آسیت ثِ سبظهبًطبى خلَگیطی ثِ الساه ّب آىاهَض سبظهبًی ٍ تَخِ ون 

هوىي است تَسؼِ ضفتبضّبی  پعضىی لبًًَیضَز، هسیطاى  تبئیسّبی هب زض تحمیمبت آیٌسُ  یبفتِ

یىی اظ ضٍیىطزّبی هسیطیتی ثطای تطٍیح فطٌّگ ایوٌی ثیوبض زض ًظط  ػٌَاى ثِضْطًٍسی سبظهبًی ضا 

زض هغبلؼبت اذیط  یسبظهبً یضفتبض ضْطًٍس سَی زیگط، هفَْم اظ (.2023خؼفط پٌبُ ٍ ّوىبضاى،) طًسیثگ

هؼوَلاً ضبهل ضفتبضّبی اذتیبضی فطاتط اظ ًمص  یسبظهبً یضفتبض ضْطًٍس .است لطاضگطفتِ هَضزتَخِ

)خؼفطپٌبُ ٍ  ضًَس تَسظ سیستن پبزاش سبظهبى تطریع زازُ ًوی هستمیوبًضسوی وبضهٌس است وِ 

ضا ضٌبسبیی وطز: فضیلت هسًی،  یسبظهبً یضفتبض ضْطًٍس ( پٌح ثؼس1988) اضگبى .(2023ّوىبضاى،

زٍستی ٍ  ًَع است وِ پطٍاضح .بسی، خَاًوطزی ٍ ازة. فضیلت هسًیضٌ زٍستی، ٍظیفِ ًَع

خَاًوطزی ٍ ازة  وِ زضحبلیضًَس،  ػَاهل هثجت ٍ هفیسی زض ًظط گطفتِ هی ػٌَاى ثِضٌبسی  ٍظیفِ

ضفتبض زض ٍالغ، (. 2023پَّل ٍ ّوىبضاى،ّستٌس )سبًسى ثِ سبظهبى ًوبیبًگط اختٌبة اظ آسیت ض

ثِ حفظ ٍ ثْجَز ثبفت اختوبػی ٍ ضٍاًی اضبضُ زاضز وِ اظ ػولىطز ٍظبیف پطتیجبًی  یسبظهبً یضْطًٍس

. ایي تؼطیف ثط سِ ٍیژگی ایي ضفتبض تأویس زاضز: زاٍعلجبًِ ثَزى، هعایبی سبظهبًی ٍ هبّیت وٌس هی

ضبهل سِ ثرص اغلی  یسبظهبً یضفتبض ضْطًٍسعطفی،  اظ (.2023سي ٍ ّوىبضاى،)یَّبً چٌسٍخْی

ّبی وبضهٌس ٍ ػَاهل  ّبی وبضهٌس ٍ ػَاهل هسیطیتی. ًگطش ّبی ضرػیتی وبضهٌس، ًگطش است: ٍیژگی

پصیط  ّبی ضرػیتی وبضهٌس ووتطیي ػَاهل اًؼغبف ٍیژگی وِ زضحبلیتغییط زاز،  تَاى هیهسیطیتی ضا 

تمی ًژاز است )ایي سِ ػبهل، ًمص هسیطیت زض تطٍیح ضفتبض سبلن ٍ سبظًسُ وبضهٌساى  ط اظت ّستٌس. هْن

، وبض تیوی ضا تطَیك زّس هیهطبضوت وبضهٌساى ضا افعایص سبظهبًی  ًسی(. ضفتبض ضْط2023ٍٍ ّوىبضاى،

ٍ )ذبٍلا  وٌس هیٍ یه هحیظ سبظهبًی هثجت ضا فطاّن  زّس هی، ّعیٌِ اضتجبّبت ضا وبّص وٌس هی

هثجتی ثط ػولىطز  تأثیطٍ  زّس هیّوچٌیي ًیبظ ثِ ًظبضت ثط وبضوٌبى ضا وبّص  (.2024ّوىبضاى،

 (.2022)الجبل ٍ ّوىبضاى، ثبلا زاضز ثبویفیتسبظهبًی ٍ اضائِ ذسهبت 

 پیطیٌِ تجزبی هَضَع

 وبضوٌبى حَظُ سلاهت ضفتبض ضْطًٍسی سبظهبًی ّبی اذیط، هغبلؼبت هتؼسزی زض هَضز زض سبل

 .وٌٌس هیّبی تحمیمبتی تَغیفی ٍ همغؼی استفبزُ  است وِ ػوستبً اظ عطح ضسُ ماًدب

 تأثیط( زض پژٍّطی ثِ ایي ًتیدِ ضسیسًس وِ ضفتبض ضْطًٍسی سبظهبى 1403ّوىبضاى )هیطظایی ٍ 

( 1403ٍ ّوىبضاى ) ًژاز یتم س زاضت.ّهستمیوی ثط هطبضوت وبضوٌبى ٍ زض ازاهِ ضضبیت ضغلی ذَا
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 یضفتبض ضْطًٍس وٌٌسُ یٌیث صیپ يیتط یلَ یوِ تؼْس سبظهبً بفتٌسیاًدبم زازًس ٍ زض طاىیازض  یا هغبلؼِ

( زض پژٍّص 1402) یلطائت يیّوچٌ لطاض زاضز. ضسُ ازضانػسالت  اظآى پسپطستبضاى است ٍ  یسبظهبً

بضوٌبى ثبلٌسگی سبظهبًی ٍ زض ازاهِ ثط ػولىطز سبظهبًی و طوِ ضفتبض ضْطًٍسی سبظهبًی ث ذَز زضیبفت

 یّب ضٍش وِ اظآًدبییوِ  اًس ًوَزُتحمیمی ػٌَاى  ( زض1402ٍ ّوىبضاى ) یهحج زاضز. زاضی هؼٌی تأثیط

زض هَضز ّط فطز هؼوَلاً  متیافطاز ّستٌس ٍ حم یزضًٍ یبیثِ زًجبل وطف ٍ زضن زً یفیو كیتحم

 اظخولِ ّب، سُیاظ پس یبضیثس یتأهل وٌٌس ٍ هؼٌب بتیزض تدطث تَاًٌس هیاست، هحممبى  بتیثط تدطث یهجتٌ

ضْطًٍسی  ( ضفتبض1402ّوىبضاى )زضگبّی ٍ  .زضن وٌٌس گطاىیز سگبُیضا اظ ز یسبظهبً یضفتبض ضْطًٍس

 ضْطًٍسی سبظهبًی ضا زض پطستبضاى ایطاًی ثطضسی وطزًس ٍ زضیبفتٌس وِ اوثط پطستبضاى ضفتبضّبیسبظهبًی 

اضتیبق ضغلی ٍ ثبلٌسگی  تأثیطّطی ثب ػٌَاى ( زض پژ1400ٍظازُ )ػجبس . زٌّس هیضا اظ ذَز ًطبى 

هطًس ثِ ایي ًتیدِ ضسیس وِ ثبلٌسگی سبظهبًی  ضْط غیطزٍلتیزض هساضس  سبظهبًی ثط هبًسگبضی هؼلوبى

 زاضی هؼٌی تأثیطزض ثبلٌسگی  تأثیطگصاض ّبی هؤلفِیىی اظ  ػٌَاى ثِضفتبض ضْطًٍسی سبظهبًی  ٍ ّوچٌیي

 ثط هبًسگبضی هؼلوبى زاضز.

زضیبفت وِ وبضوٌبًی وِ زض ٍاحسّبی سبظهبًی ثب ػولىطز  ای هغبلؼِزض ( 1399)ي ضهضبًی ّوچٌی

ثیطتط ثِ ضفتبضّبی  وٌٌس هیاظ وبضوٌبًی وِ زض ٍاحسّبیی ثب ػولىطز پبییي وبض  وٌٌس هی وبض لاثب

ی ضا ، ثطذی اظ هحممبى هَاضز ذبغ(1398)ٍ ّوىبضاى  ًؼوتیثٌبثطگفتِ ّوچٌیي . اًس پطزاذتِضْطًٍسی 

 .اًس زازُلطاض  تأثیطهثجت ػولىطز ضغلی ضا تحت  عَض ثِضفتبضّبی ضْطًٍسی  ّب آىوِ زض  اًس ثطضوطزُ

وبض هسیطیت هدسز فطایٌس اًدبم  ّبی فؼبلیتثِ ًمص ولیسی  (2024) بتیفًتبیح پژٍّص زاگط ٍ 

 وِ اًس وطزُُ ٍ ػٌَاى ثط اضتمب ثستطّبی ضفتبض ضْطًٍسی سبظهبًی اضبضُ ًوَز سبظهبًی فطٌّگتغییط  یؼٌی

ٍ  چبًگ ثبضٌس. تأثیطگصاض ٍ ثبلٌسگیػولىطز سبظهبًی  ّبی ضبذعایي عطیك ثط  اظ تَاًٌس هی ّب سبظهبى

زض هَضز ضفتبض  یاگطچِ هغبلؼبت فطاٍاً( زض تحمیك ذَز ثِ ایي ًتیدِ ضسیسًس وِ 2024ّوىبضاى )

 هَضزثطضسی یفیو غَضت ثِهفَْم ٌَّظ  يیاست، اهب ا ضسُ اًدبموبضوٌبى  بىیزض ه یسبظهبً یضْطًٍس

ّب، ٌّدبضّب، افىبض ٍ  ظثبى تأثیطًَع ضفتبض زاٍعلجبًِ احتوبلاً تحت  يیا ي،یلطاض ًگطفتِ است. ػلاٍُ ثط ا

 يیٍ ث یزض سغَح خْبً سُیپس يیزض هَضز ا یاهب اعلاػبت وو طز،یگ یّب زض خَاهغ هرتلف لطاض ه اضظش

وِ ضفتبض ضْطًٍسی  ًسهغبلؼِ زیگطی ًطبى زاز( زض 2023وىبضاى )ٍّ  طاىیتبسى .ٍخَز زاضز یفطٌّگ

تؼْس  اظخولِزاضز ٍ تؼْسات هتؼسزی  ذبًَازُ هحَضهستمین ٍ غیطهستمیوی ثط هطالجت  تأثیط سبظهبًی

 .وٌٌس هیای زض ایي ظهیٌِ ایفب  ثِ ضّجط ٍ تؼْس ثِ سبظهبى ًمص ٍاسغِ
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 ٌىِیثط ا یّب ٍخَز زاضز هجٌ اظ ثحث یثطذوِ ( زض پژٍّطی زضیبفتٌس 2023ّوىبضاى )فلیىوي ٍ 

هبًٌس  یفیو یّب ثب ضٍش سیوطز ٍ ثب یطیگ اًساظُ یوو غَضت ثِ تَاى یضا ًو یسبظهبً یضفتبض ضْطًٍس

( زض تحمیمی ثب ػٌَاى ًمص ضفتبض وبضوٌبى ثط 2021ٍ پبضوط ) تیًب .ضَز یهطبّسُ ٍ هػبحجِ ثطضس

زًس وِ َهطبضوتی اضائِ ًو ثط هسیطیت ی، یه هسل هجتٌهٌْسسی هدسز ىطزیضٍػولىطز سبظهبًی ثب 

سسی فطایٌسّب اضتجبط هستمیوی سبظهبًی ٍ هٌْ تؼْس ییط گطا،ی ّوچَى هسیطیت تغّبی هؤلفِى هغبثك آ

 ثب ضفتبض سبظهبًی هتؼْساًِ وبضوٌبى زاضز.

تْطاى اظ  زض یلبًًَ یوبضوٌبى پعضى بتیتدطث يییتج ثبّسفهَضَع، هغبلؼِ حبضط  يیثب تَخِ ثِ ا

 اًدبم ضس. یسبظهبً یضفتبض ضْطًٍس

 ی تحقیقّا فزضیِ

 ذسهبت زاضز. ثبویفیتضاثغِ هثجت ٍ هؼٌبزاضی  سبظهبًی ضْطًٍسی ضفتبض :1فزضیِ 

 .زاضز هطاخؼیي پعضىی لبًًَی ضضبیت ثب هؼٌبزاضی ٍ هثجت ضاثغِ ذسهبت ویفیت :2فزضیِ 

 تحقیق  رٍش

اظ  ٍ اظ هیبى اًَاع تحمیمبت تَغیفی ّسف تحمیك تَغیفی ٍ ثط هجٌبی ایي پژٍّص اظ ًَع وبضثطزی

 7ٍلت زض  توبم غَضت ثِهطغَل ثِ وبض  وبضوٌبىضبهل  آهبضی خبهؼِ .آیس هی حسبة ثًَِع ّوجستگی 

وِ  هطاخؼیٌیٍ ّوچٌیي  ثَزًس وِ حسالل یه سبل سبثمِ وبض زاضتٌسازاضُ پعضىی لبًًَی ضْط تْطاى 

 158زض اثتسا، هب  .اًس ًوَزُخْت هؼبیٌِ ثِ پعضىی لبًًَی هطاخؼِ سبل ثَز ٍ 18ثبلای  ّب آىسي 

 107پطسطٌبهِ اٍلیِ،  158اظ هیبى  .تَظیغ وطزینزض هیبى هطاخؼیي ٍ وبضوٌبى پصیطش پطسطٌبهِ 

هبًس، استفبزُ  وِ ثبیس ذبلی هی سؤالیپطسطٌبهِ ثِ زلیل پط ضسى  4پطسطٌبهِ خفت ثبظگطت زازُ ضس. 

زٌّسگبى ٌَّظ تحت لطاضزاز ثَزًس ٍ ووتط اظ یه سبل  زیگط ًیع ثِ زلیل آًىِ پبسدپطسطٌبهِ  3ًطس ٍ 

زٌّسُ ثَز وِ ًطخ  پبسد 100ثَزًس، وبضثطز ًساضتٌس. ًوًَِ ًْبیی ضبهل  وبضوطزُ ّب ثیوبضستبىثطای ایي 

 سٍمهػ 158ٍ  وبضهٌس پصیطش 30ثٌبثطایي، ًوًَِ اٍلیِ ضبهل ؛ % ضا ثِ ّوطاُ زاضت63.29زّی  پبسد

( استفبزُ 2006یبفتِ تَسظ اٍضگبى ٍ ّوىبضاى ) تَسؼِ ضفتبض ضْطًٍسی سبظهبًیاظ همیبس  هب .ثَز

ضفتبض ثؼس  5است. پطسطٌبهِ ضبهل  ضسُ اغلاح ایطاىوٌین وِ ّوچٌیي ثطای تٌبست ثب ظهیٌِ  هی

ي است. سپس ای ضسُ تمسینخولِ هطثَط ثِ ضفتبضّبی اضبفی  24است وِ ثِ  ضْطًٍسی سبظهبًی

ًوطُ زٌّسگبى پطسطٌبهِ ضا ثب  . پبسداًس ضسُ ثٌسی گطٍُّب  ضبذع ثطای اّساف تحلیل زازُ 5خولات ثِ 

زض ایي تحمیك ثط  ضسُ استفبزُویفیت ذسهبت  بسیهم ; تمطیجبً ّویطِ پط وطزًس. 5; ّطگع تب  1اظ  زّی
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 22س ویفیت ذسهبت ثب ثؼ 5( است وِ ضبهل 2009تَسظ ظایتبهل ٍ ثیتٌط ) ضسُ اضائِّبی  اسبس ضبذع

گیطی  همیبسی وِ ثطای اًساظُ; وبهلاً هَافك هتغیط است.  5; وبهلاً هربلف تب  1خولِ است وِ اظ 

( 1994یبفتِ تَسظ زٍتىب ) ّبی ضضبیت هطتطی تَسؼِ ، اظ ضبذعضَز هیاستفبزُ  هطاخؼیيضضبیت 

ضضبیت هطثَط ثِ هحػَل ٍ  اًس وِ ضبهل ثؼس ثٌب ضسُ 2ّب ثط اسبس  است. ایي ضبذع ضسُ استرطاج

 ضضبیت هطثَط ثِ ذسهبت است.

 تحقیق ّای یافتِ

ضٌبسی ٍ تحلیل هیبًگیي ضا ثطای زضن ثْتط  ّب، هب یه پطٍفبیل خوؼیت لجل اظ تحلیل زازُ

ًفط  20، وبضهٌس پصیطش 30. ًتبیح ًطبى زاز وِ اظ ثیي تطسین ًوَزین ضبى ولیزٌّسگبى ٍ ًگطش  پبسد

%(، 26.67سي زاضتٌس ) سبل 30ووتط اظ  ّب آىًفط اظ  8%( ثَزًس. 33.33) ظىًفط 10%( ٍ 66.67) هطز

ًفط  4%( ٍ 20سبل سي زاضتٌس ) 45-36ًفط ثیي  6%(، 40سبل سي زاضتٌس ) 35-3026ًفط ثیي  12

 %(.13.33سبل سي یب ثیطتط زاضتٌس ) 46

سبل  25ووتط اظ  ًفط 10س. %( ثَز58ًًفط ظى ) 58%( ٍ 42ًفط هطز ) 42، وٌٌسُ هطاخؼِ 100اظ ثیي 

سبل سي  45-36ًفط ثیي  38%(، 41سبل سي زاضتٌس ) 35-26ًفط ثیي  41%(، 10سي زاضتٌس )

% 10زٌّسگبى ػجبضت ثَز اظ:  %(. ضغل پبسد11سبل سي یب ثیطتط زاضتٌس ) 46ًفط  11%( ٍ 38زاضتٌس )

وٌٌسُ  ضآفطیي/تؼییي% وب17ای،  % حطف6ِ% وبضهٌس ذػَغی، 31% وبضهٌس ػوَهی، 12زاًطدَ، 

 زاض ثَزًس. ذبًِ ّب آىوِ ثیطتط  % ثیىبض24ٍ  ٍوبض وست

 1.8-1اظ:  اًس ػجبضتای تمسین وطزین وِ  ثبظُ ًوطُ 5زض اًدبم تحلیل هیبًگیي، هب ًوطات ضا ثِ 

)ػبلی(.  5-4.21ٍ  ذَة( VERY) 4.2-3.41)ذَة(،  3.4-2.61)ضؼیف(،  2.6-1.81تط(،  )پبییي

افعاض اوسل ثطای هحبسجِ هیبًگیي اضظش ّط یه اظ سبذتبضّبی استفبزُ وطزین وِ زض  سپس، هب اظ ًطم

 ًتیدِ ثِ زست آهس:

زاضای ضفتبضّبی اضبفی ذَة  وبضوٌبى زّس هیوِ ًطبى  ثَز OCB 3.506هیبًگیي اضظش  .1

 ّستٌس.

 وبضوٌبىوِ  زّس هیثَز. ایي ًطبى  virtue civic 3.58ثطای ثؼس  OCBهیبًگیي اضظش ثؼس  .2

 .ّستٌس ذسهبت پعضىی لبًًَیّب ثطای ثْجَز  هبیل ثِ اضائِ ایسُ

هطاخؼیي ویفیت ذسهبت  زّس هیوِ ًطبى  ثَز 4.044هیبًگیي اضظش ویفیت ذسهبت   .3

 .زاًٌس هیذسهبت ذَة  پعضىی لبًًَی ضا
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هطاخؼیي گفت وِ  تَاى هیثَز.  assurance 4.21هیبًگیي اضظش ویفیت ذسهبت ثطای ثؼس  -4

زض اهبى ّستٌس.  حوبیت وبضوٌبى ٍاسغِ ثِهحیظ پعضىی لبًًَی وِ زض  وٌٌس هیاحسبس  ًیپعضىی لبًَ

ضاخغ ثِ ذسهبت ایوي  ّب آىاست وِ تفىط  ایدبزضسُ وبضوٌبىثِ تَاًبیی  هطاخؼیيحس اهٌیت اظ اػتوبز 

 است. وبضوٌبىضسُ تَسظ 

احسبس  یيهطاخؼزض ول،  زّس هیوِ ًطبى  ثَز 3.37 هطاخؼیيهیبًگیي اضظش ضضبیت  -5

 زاضًس. پعضىی لبًًَیضضبیت ذَثی ًسجت ثِ ذسهبت 

ایي  اگطچِ ثَز. product satisfaction 3.63ثطای ثؼس  هطاخؼیيهیبًگیي اضظش ثؼس ضضبیت  -6

 هػسٍهیيگفت وِ  تَاى هیاست ًساضز،  satisfaction serviceهمساض تفبٍت ظیبزی ثب ثؼس زیگط وِ 

 ثرص ّستٌس. ذسهبت ضضبیتسبیط ثیطتط اظ پعضىی لبًًَی  َسظت ضسُ اضائِ ذسهبت وٌٌس هیتػَض 

 سٌجص هذل اکستزًز

 اػتوبز لبثلّن هؼتجط ٍ ّن  یطٌْبزیپ یسبذتبضّب بیآ ٌىِیا يییتؼ یسٌدص هسل اوستطًط ثطا

. نیضا اًدبم زاز اعویٌبى لبثل لیاػتجبض ٍ زٍ تحل لیوبض، زٍ تحل يیاًدبم ا ی. ثطاضَز هیّستٌس، استفبزُ 

 لیثِ زل ضسُ اًتربة عاضاف ًطم يیغَضت گطفتٌس. ا SmartPLS 2.0 افعاض ثب استفبزُ اظ ًطم ّب لیحلتوبم ت

 يیٍ ّوچٌ فیضؼ یًظط foundationثب یّب آى زض هحبسجِ هسل ٌبىیاعو تیٍ لبثل یسَْلت زستطس

 .آى است یٌیث صیپ ییتَاًب

 ّوگزا اػتبار

 لیتحل يیا یاستفبزُ ضس. ًمغِ لغغ ثطا یثبضگصاضػبهل  عیسٌدص اػتجبض ّوگطا ّط سبذتبض، آًبل زض

 .است اػتوبز لبثلثبضس،  0.5اظ  طتطیػبهل ث یثبضگصاض یوِ زاضا یّط ضبذػ يیاست، ثٌبثطا 0.5

 هیّط  ي،یاست. ػلاٍُ ثط ا 0.5اظ  طتطیػبهل زض ّط سبذتبض ث یوِ ثبضگصاض زّس هیًطبى  1 خسٍل

؛ ذسهبت تیفیضبذع و يیزض چْبضه 0.8242همساض  يیتط يییّستٌس، ثب پب 1اظ ػٌبغط زض حسٍز 

 .زاضز ییثبلا ییضا گطفت وِ هسل اػتجبض ّوگطا دِیًت يیا تَاى هی ي،یثٌبثطا
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 : هقذار بارگذاری ػاهل1جذٍل 

Satisfaction ServQual OCB  

0 0 0.8904 X11 
0 0 0.9377 X12 
0 0 0.9095 X13 
0 0 0.9361 X14 
0 0 0.8381 X15 
0 0.9303 0 Y11 
0 0.9066 0 Y12 
0 0.8598 0 Y13 

0 0.8242 0 Y14 

0 0.8925 0 Y15 

0.9793 0 0 Y21 

0.9701 0 0 Y22 

 

 اػتبار تفکیکی

ثطای سٌدص اػتجبض تفىیىی، اظ زٍ هؼیبض استفبزُ وطزین. اٍلیي هؼیبض، همساض ثبضگصاضی هتمبعغ 

(cross loadingثَز. ّط یه اظ ضبذع ) گیطی وٌٌس ٍ ًِ سبیط  ّبی هطثَعِ ذَز ضا اًساظُ س سبظُّب ثبی

ّب. ایي هَضَع ثب همساضی وِ تَسظ ثبضگصاضی هتمبعغ ًوبیص زازُ  ّبی غیط هطتجظ ثب ایي ضبذع سبظُ

اش ثبیس ثیطتط اظ همساض ضاثغِ  همساض ضاثغِ ثیي ّط ضبذع ٍ سبظُ وِ عَضی ثِ، ضَز هی، هطرع ضَز هی

 ّب ثبضس. ّوبى ضبذع ثب سبیط سبظُ

ضسُ( ثَز. ایي هؼیبض ثِ ذبعط عطاحی هسل پژٍّص  )هیبًگیي ٍاضیبًس استرطاج AVEهؼیبض زٍم، 

، ثٌبثطایي وٌس هیّب استفبزُ  ّبی هٌؼىسی ثطای ّط یه اظ سبظُ است. هسل هب اظ ضبذع ضسُ اًتربة

ّط سبظُ ثبیس  AVEیه ًطبًگط اػتجبض تفىیىی ذَة هٌبست است. همساض  ػٌَاى ثِ AVEاستفبزُ اظ 

 زٌّسُ اػتجبض تفىیىی ذَة ثبضس. ثبضس تب ًطبى 0.5ثیطتط اظ 
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 : بارگذاری هتقاطغ2جذٍل 

Satisfaction ServQual OCB  

0.3057 0.6076 0.8904 X11 
0.3015 0.6733 0.9377 X12 
0.2963 0.6805 0.9095 X13 
0.2005 0.72 0.9361 X14 
0.2299 0.7086 0.8381 X15 
0.1684 0.9303 0.7737 Y11 
0.3189 0.9066 0.7243 Y12 
0.2656 0.8598 0.54 Y13 

0.2658 0.8242 0.4748 Y14 

0.123 0.8925 0.744 Y15 

0.9793 0.267 0.2849 Y21 

0.9701 0.2228 0.2876 Y22 

طذی . ّوچٌیي ثوٌس هیگیطی  ّبی هطثَط ثِ ذَز ضا اًساظُ ّب، سبظُ ّط ضبذع ثْتط اظ سبیط ضبذع

زٌّسُ ٍخَز هطىل  ًطبى تَاًس هیّب ٍخَز زاضز. ایي  اظ همبزیط ثبضگصاضی ًعزیه ثِ سبیط سبظُ

گفت وِ همبزیط ثبضگصاضی  تَاى هی، حبل ثبایيزض ایي هسل ثبضس.  (multicollinearity) چٌسّورغی

ِ هتغیطّبی وِ اػتجبض تفىیىی ایي هسل هتَسظ است، ظیطا ّط ضبذع ثْتط اظ ّو زّس هیهتمبعغ ًطبى 

 .وٌس هیگیطی  زیگط، هتغیط ذَز ضا اًساظُ

 (AVE) ضذُ استخزاج. ٍاریاًس 3جذٍل 

AVE  
0.8156 OCB 
0.7805 ServQual 
0.95 Satisfaction 

ثط اسبس ّط زٍ همساض ثبضگصاضی  تَاى هیثٌبثطایي، ؛ است 0.5ثبلاتط اظ  AVEّط سبظُ زاضای اضظش 

 وطز وِ اػتجبض تفىیىی ایي هسل ذَة است.گیطی  ًتیدِ AVEهتمبعغ ٍ اضظش 

 آلفبی همساض یب) اػتجبضسٌدی همبزیط اظ یىی اظ است هؼوَل وِ زضحبلی ّای اػتبارسٌجی. آسهَى

تجبضسٌدی تدویؼی( استفبزُ ضَز، هب تػوین گطفتین اظ ّط زٍ هؼیبض استفبزُ وٌین تب اػ یب وطًٍجبخ
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ٍ  0.6است. ًمغِ لغغ ایي همبزیط ثطای آلفبی وطًٍجبخ  اعویٌبى حبغل وٌین وِ هسل زاضای اػتجبض ثبلا

افعاض  اظ ًطم تَلیسضسُّبی اػتجبضسٌدی  است. اگط همساض آظهَى 0.7ثطای اػتجبضسٌدی تدویؼی 

SmartPLS 2.0  ،ی زض ًظط اػتوبز لبثلهسل  ػٌَاى ثِ تَاًس هیهسل  آًگبُثیطتط اظ ایي همبزیط ثبضس

 گطفتِ ضَز.

 اػتبارسٌجیّای  . آسهَى4جذٍل 

Cronbach Alpha Composite Reliability  
0.943 0.9567 OCB 

0.9302 0.9467 ServQual 
0.9478 0.9744 Satisfaction 

گیطی وطز وِ ّط زٍ هؼیبض آظهَى اػتجبض زض ّط سبظُ ثبلاتط اظ ًمبط  ًتیدِ تَاى هی، 4ثط اسبس خسٍل 

ایي هؼٌی است وِ هسل زاضای اػتجبض زاذلی ًسجتبً لغغ ذَز ّستٌس. اضظش ثبلای آلفبی وطًٍجبخ ثِ 

ّبی ثیي اللام هرتلف زضٍى هسل است وِ ثطای ایي  ثبلایی است وِ هؼیبضی هجتٌی ثط ّوجستگی

 پیطٌْبزضسُگیطی وطز وِ هسلی وِ زض ایي تحمیك  ًتیدِ تَاى هیثٌبثطایي ؛ است ضسُ استفبزُتحمیك 

 است. اػتوبز لبثلاست، 

 هب فطضیِ، آظهَى ثطای هَضزًیبظ اٍلیِ هطاحل دبمًاظا پس ًی ٍ آسهَى فزضیِ.ارسیابی هذل درٍ

ٍ  ServQualٍ ّوچٌیي  OCB  ٍServQual ثیي ضاثغِ تؼییي ثطای ضا زضًٍی هسل ٍتحلیل تدعیِ

اًدبم زازین. زض ایي ضاستب، ًتبیح ثتب ضا ثطضسی وطزُ ٍ ضًٍس  هطاخؼیي پعضىی لبًًَیضضبیت 

ّط ضاثغِ ضا اًدبم زازین تب تؼییي وٌین وِ آیب یه ضاثغِ  tثطای هطبّسُ همساض  یبظهَضزًاستطپیٌگ  ثَت

 هؼٌبزاض است یب ذیط.

 0.754هثجت ثب ضطیت ثتبی  عَض ثِ OCB  ٍServQual، ضاثغِ ثیي آهسُ ثِ زستًتبیح ثط اسبس 

 اظ ٪56.8 سزّ هیاست وِ ًطبى  0.568ثطاثط ثب  ServQualثطای  R-squared. اضظش ضَز هیتؼییي 

هبًسُ تَسظ سبیط  تَضیح زازُ ضَز ٍ ثبلی OCB تَسظ تَاًس هی ذسهبت ویفیت اظ هطاخؼیي زضن

 0.253ٍ ضضبیت ثطاثط ثب  ServQualاًس. ضطیت ثتبی ضاثغِ ثیي  ّب وِ زض ایي تحمیك ثطضسی ًطسُ سبظُ

ثطای  R-squaredساض ، همحبل ثبایيثیي ایي زٍ سبظُ ضاثغِ هثجت ٍخَز زاضز.  زّس هیاست وِ ًطبى 

 ضضبیت اظ ٪6.4تٌْب  زّس هیوِ ًطبى  زض ًظط گطفتِ ضَز 0.064ثسیبض ون ٍ ثطاثط ثب  تَاًس هیایي ضاثغِ 

گفت  تَاى هیثٌبثطایي، ؛ تَضیح زازُ ضَز ServQual تَسظ تَاًس هی پعضىی لبًًَی ثِ ًسجت هطاخؼیي

لطاض  هَضزاستفبزُوِ زض ایي تحمیك  ضَز هیثْتط تَسظ هتغیطّبیی تَضیح زازُ  هطاخؼیي وِ ضضبیت

 اًس. ًگطفتِ
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 تَسظ فطؼ پیص غَضت ثِ وِ ًوًَِ 200 ٍ هَضز 100 ثب استطپیٌگ ثَت پطٍسِ آسهَى فزضیِ

فطؼ، ًوًَِ اغلی  است، اًدبم ضس. ثب استفبزُ اظ ایي تٌظیوبت پیص ضسُ اضائِ SmartPLS 2.0 افعاض ًطم

 tثٌبثطایي، ًیبظی ثِ تٌظین هدسز ًیست. همساض ؛ هطبثِ ّستٌس اوٌَى ّنٍ هیبًگیي ًوًَِ  تَلیسضسُ

ثیطتط اظ ًمغِ لغغ ثبضٌس، ضٍاثظ  تَلیسضسُهمبیسِ ذَاّس ضس. اگط همبزیط  1.96ثب ًمغِ لغغ  تَلیسضسُ

 ضًَس. هؼٌبزاض زض ًظط گطفتِ هی

 . آسهَى فزضی5ِجذٍل 

T Statistics(O/STEER) Original Sample(O)  
19.6213 0.7536 OCB=>ServQual 
3.0894 0.2532 ServQual=>Satisfaction 

 ّط یه اظ ضٍاثظ است. tهمبزیط  ٍ ثتب ضطایت زٌّسُ ًطبى 5خسٍل 

 گیطی وطز وِ: ًتیدِ تَاى هیثط اسبس ایي خسٍل 

ثطاثط ثب  t همساض ثب است، هؼٌبزاض ٍ هثجت ویفیت ذسهبت ٍ سبظهبًی ضْطًٍسی ضفتبض  ( ضاثغِ ثیي1)

 .ضَز هی تبئیس 1ثٌبثطایي، فطضیِ ؛ 19.6213

؛ 3.0894ثطاثط ثب  tهثجت ٍ هؼٌبزاض است، ثب همساض  هطاخؼیيضضبیت  ٍ ویفیت ذسهبت ( ضاثغِ ثیي2)

 .ضَز هی تبئیس 2ثٌبثطایي، فطضیِ 

 گیزی ًتیجٍِ  بحث

ضائِ ّط یه اظ وبضوٌبى زض ا فطز هٌحػطثِ ّبی ذلالیتثسیبضی اظ اثؼبز ذسهبت ضبهل اثتىبضات ٍ 

هثجتی ثط ضضبیت  اثط زض ًحَُ اضائِ ذسهبت، ّب ذلالیتًطبى زازُ است وِ ایي  هغبلؼبت ذسهبت است.

زض ضطح ضغل وبضوٌبى ذَز زض اضتجبط ثب ثؼس  تَاًس هیهسیطیت سبظهبى  هثبل ػٌَاى ثِهطتطیبى زاضز. 

 ." بىیهطتطگَش زازى ثِ  "وٌس ػٌَاى  يیچٌ ّوسلی اظ اثؼبز ویفیت ذسهبت؛

 گًَِ يیا .ضٍز هیزازى ثِ هطتطیبى خع ٍظبیف اغلی وبضوٌبى ثِ ضوبض  گَش ٌی عجك ایي زستَض،یؼ

فطزی زض ضفتبضّبی وبضوٌبى زض هَالؼی وِ سبظهبى اظ ًظط اضائِ ذسهبت ثب ضىست هَاخِْ  ّبی ذلالیت

)فیتطیَ  اظ اّویت ثیطتطی ثطذَضزاض است ٍخَز ًساضزضسُ است زض همبیسِ ثب ضطایغی وِ ایي هطىلات 

 (.2019ٍ ّوىبضاى،

 ثطای آى ذسهت است. ضسُ تؼطیف زضخِ تغجیك آى ثب استبًساضز اظ سَی زیگط ویفیت یه ذسهت،

 تطیي هْنذسهبت یىی اظ  تیفیو ویفیت ثِ هؼٌبی اضضبی ًیبظ گیطًسُ ذسهت است. زیگط ػجبضت ثِ

 یحت است. ایدبزضسُیبى ٍ لطاضزازّبیی است وِ ثطای تَضیح توبیلات ضفتبضی آتی هطتط ّب سبظُ
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 .ّبست سبظهبىثطای ثمبی  ّب استطاتژی تطیي اسبسیاظ  یىی ،ثبویفیتاست وِ تَظیغ ذسهبت  ضسُ گفتِ

ثرص اظ ویفیت ذسهبتی است وِ هطتطیبى  تطیي هْنضفتبضی وبضوٌبى  ػولىطز اًدبم ذسهبت، زض

ًتیدِ ویفیت  ّب ضا سبظهبى اثطثرطیٍ  یسَزآٍض ،ثلٌسهستظیبزی هَفمیت  هحممبى .وٌٌس هیزضیبفت 

ظیبزی تلاش وطزًس تب  هحممبى تَخِ ثِ اّویت ویفیت ذسهبت، ثب .(2022ایپَگلَ،زاًٌس ) هیذسهبت 

ثط ویفیت  اثطگصاضػَاهل ثسیبض هْن ٍ  اظخولِ ویفیت ذسهبت ضا ضٌبسبیی وٌٌس. ایدبزوٌٌسُػَاهل 

وبضوٌبى زضٍى سبظهبى است وِ  ّبی لیتفؼبٍالغ ایي  زض ذسهبت، ضفتبضّبی وبضوٌبى زض سبظهبى است.

 ثطآٍضزُحفظ ٍفبزاضی هطتطیبى اظ عطیك  ّب فؼبلیتایي  ّسف .زّس هیسبظهبى ضا ثب هطتطیبًص پیًَس 

 وبضوٌبى ثٌبثطایي ثطای اعویٌبى اظ هَفمیت زض ایدبز ویفیت ذسهبت ػبلی،؛ سبذتي ًیبظّبیطبى است

سبذتي اًتظبضات هطتطیبى  ثطآٍضزُل اضائِ ذسهبت ٍ هسئَ ّب آى ًْبیتبً زاضًس چطاوِاّویت ولیسی 

 (.2023هحوسی ٍ ّوىبضاى،ّستٌس )

 تَاى هیسبظهبًی ٍ ویفیت ذسهبت  یضْطًٍسزض ایي هیبى چٌس زلیل ثطای پطتیجبًی ضاثغِ ضفتبض 

 شوط وطز:

 ثط ضاثغِ وبضوٌبى ٍ هطتطیبى اثطات هثجت زاضز ٍ هستمیوبًاٍل ایٌىِ ضفتبض ضْطًٍسی سبظهبًی 

وِ ضفتبضّبی ضْطًٍسی سبظهبًی ًطبى  یوبضوٌبً .ثرطس هیازضاوبت هطتطیبى اظ ویفیت ذسهبت ضا ثْجَز 

تب ثِ ثْتطیي ًحَ ثِ زیگطاى  وٌٌس هیتلاش  ّب آى چطاوِ لبزض ثِ ثْجَز ویفیت ذسهبت ّستٌس، زٌّس هی

بض ضْطًٍسی زیگط اثطگصاضی ضفت لیزل .(2023آتبستی ٍ ّوىبضاى،وٌٌس )هطتطیبى ووه  اظخولِ

 ضفتبض .ضَز هیهَخت ثْجَز ویفیت ذسهبت  غیطهستمینسبظهبًی ثط خٌجِ سبظهبًی است وِ ثِ ضىل 

 ،وٌس هی ضا تطَیكتیوی  وبض ،زّس هیوبضی ضا افعایص  ّبی گطٍُوبضوٌبى ٍ  ٍضی ثْطُضْطًٍسی سبظهبًی 

ٍ  زّس هیبّبت ضا وبّص اضتج ًطخ ،زّس هیٍ ووه وبضوٌبى ثِ یىسیگط ضا افعایص  یّوىبض ،اضتجبعبت

 (.2022ثیبش ٍ ّوىبضاى،ثرطس ) هیهطبضوت ٍ زضگیط ضسى وبضوٌبى زض سبظهبى ضا اضتمب 

ًطبى  وبضوٌبى پصیطشزض هَضز ضفتبض ضْطًٍسی سبظهبًی وِ تَسظ  هطاخؼیي پعضىی لبًًَیتػَض 

 پعضىی لبًًَی ؼیيًظط هطاخزض  وبضوٌبى پصیطشاست. ایي ثِ ایي هؼٌبست وِ  لجَل لبثل، ضَز هیزازُ 

. هیبًگیي ولی ٍ ّوچٌیي هیبًگیي ًوطات ّط یه اظ اثؼبز زض زٌّس هیثْتطیي تلاش ذَز ضا اًدبم 

طًٍس ذَة توبهی پٌح ٍیژگی یه ضْ پطسٌل پصیطش زّس هیوِ ًطبى  گیطز ثٌسی ذَة لطاض هی زستِ

 ضا زاضا ّستٌس. پعضىی لبًًَیزض 

 ّب آى زض ظهبًی اظ ٍالغ زض فتبض ضْطًٍسی سبظهبًیذَزضبى تَضیح زازًس وِ ض وبضوٌبى پصیطش

. ایي ضًَس وبض ثِ هطغَل حَظُ ترػػی پعضىی لبًًَی یه زض گیطًس هی تػوین وِ گیطز هی ضىل
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احسبس  وٌس هیووه  آسیت زیسگبىوِ ثِ  ضَز هیگیطی اذلاق وبضی ذبغی  تػوین هٌدط ثِ ضىل

توبیل زاضًس  وبضوٌبى پصیطشبضٌس. ػلاٍُ ثط ایي، زاضتِ ث حضَض ذَز زض پعضىی لبًًَیضاحتی زض هست 

زٌّسُ  اضائِ زٌّس وِ ًطبىضضبیتوٌسی هطاخؼیي ّبیی ثطای ثْجَز سغح  تیوی وبض وٌٌس ٍ ایسُ غَضت ثِ

ًسجت ثِ ّوىبضاى  یا ضفتبض زاٍعلجبًِ وبضوٌبى پعضىی لبًًَیاست.  سغح ثبلای ضفتبض ضْطًٍسی سبظهبًی

 یٍض ثْطُ دِ،یاًدبم زٌّس. زض ًت فَضاًذَز ضا  یّب تیزٌّس هسئَل عُیاًگ ّب آىتب ثِ  زٌّس هیذَز ًطبى 

ذَة  یالگَ هی ػٌَاى ثِ وبضوٌبى ثبسبثمِ اظ عطفوٌٌسُ  . ضفتبض ووهبثسی صیافعا تَاًس هیّوىبضاى  يیا

فَق،  حبتی. ثط اسبس تَضبثسی یگستطش ه یٍ زض ول ٍاحس وبض وٌس هیػول  سیخس وبضوٌبى یثطا

 حیتَض سیثب هطاوع پعضىی لبًًَیزض  یسبظهبً یضفتبض ضْطًٍسهَضز هطتجظ ثب  يیگفت وِ چٌس ىتَا هی

 یضا حفظ وٌٌس ٍ سؼ یثطزثبض ثبضٌس، ضٍاثظ وبض سیثب وبضوٌبى پعضىی لبًًَیهطرع،  عَض ثِزازُ ضَز. 

ضَز  دبزیذَة ٍ سبظًسُ ا یوبض ظیهح هیاغطاق ًىٌٌس تب  بی دبزیضا ا ّوىبضاى طیوٌٌس هطىلات ثب سب

زاضی ثط  عَض هثجت ٍ هؼٌی وِ سبثمِ وبض ثِ زّس هیآظهَى ًطبى  حیًتب .(2023هحوسی ٍ ّوىبضاى،)

ضا ثْجَز  سبظهبًی فطٌّگ تَاًس هیهؼٌی است وِ سبثمِ وبض  ایي ثسیيگصاضز،  هی تأثیط سبظهبًی فطٌّگ

% اظ 60 زازّورَاًی زاضز وِ ًطبى  ًیسبظهب فطٌّگثب تحمیمی زض هَضز  پژٍّص ایي حیًتب .ثرطس

حفظ  زٍلتی ّبی سبیط سبظهبىلسضت سبظهبًی ضا زض ضلبثت ثب  تَاًٌس هیوبضوٌبى ثْساضت ثب فطٌّگی لَی 

، تمَیت سبظهبًی َّیتٍظبیف ٍ اّسافی ثطای ایدبز  سبظهبًی فطٌّگ(. 2023ّیسی ٍ ّوىبضاى،وٌٌس )

ثِ اثعاضی حسی ثطای سبظهبى زاضز. تحمیمی وِ زض  ضسى سیلتجتؼْس سبظهبًی، تؼییي پبیساضی سبظهبًی ٍ 

ضا ثِ  وبزض پطستبضیلَی اػضبی  سبظهبًی فطٌّگوِ  زّس هی، تَضیح ضسُ اًدبمّبی تطویِ  ثیوبضستبى

 .(2023زٍگلَ ٍ ّوىبضاى،) وٌس هیّبیطبى ّسایت  اًدبم وبضّبیطبى هغبثك ثب العاهبت ٍظبیف ٍ هسئَلیت

زٌّسُ یه اضتجبط ثیي اخطای ٍظبیف هسیطیتی ضئیس ٍ ػولىطز  ي هغبلؼِ ًطبىًتبیح ایسَی زیگط  اظ

وِ اخطای وبضوطزّبی هسیطیتی تَسظ  زّس هیاست. ایي اضتجبط تَضیح  وبضضٌبسبى پعضىی لبًًَی

 پعضىبى ٍ وبضضٌبسبى پعضىی لبًًَی. ثرطس هیضا ثْجَز  وبضضٌبسبى پعضىی لبًًَیضئیس، ػولىطز 

 یضأپژٍّص  ثب ًتبیحوِ  زٌّس هیاًدبم  هسیطاى اضضس ّبی ذَز ضا هغبثك ثب عطح عَض هؤثط وبضّبی ثِ

هَضَػی هْن زض  سبظهبًی فطٌّگ، 2000حمیمت ایي است وِ اظ اٍایل زِّ  ( ًیع ّورَاًی زاضز.2022)

(. سبظهبى ٍ 2022گیلسَى،ٍ اًگلستبى ثَزُ است ) هتحسُ ایبلاتّبی ثْساضتی زض  ثحث زضثبضُ سبظهبى

اظ (. 2023آتبستی ٍ ّوىبضاى،ّستٌس ) تأثیطگصاضِ وبض ثطای ضفتبضّب ٍ ػولىطزّبی هطتجظ ثب وبض سبثم

وِ  وٌٌس هیغبلجبً ضىبیت  هػسٍهیيٍخَز زاضز ایي است وِ زض پعضىی لبًًَی ای وِ  پسیسُسَی زیگط 

زٌّس،  بسد ًویپ افطاززٍستبًِ ًیستٌس، ثِ ضىبیبت  هطاخؼیيزض اضائِ ذسهبت ثِ  پطسٌل پعضىی لبًًَی



 پَرهزاجؼیي/ضٌَْاسی ٍ ًیک رضایت ٍ خذهات کیفیت ساسهاًی، ضْزًٍذی رفتار بیي رابطِ

  122  
  

اغلت ثب ّوىبضاًی وِ اضتجبعی  وبضوٌبى پعضىی لبًًَیثبیس زض غفَف عَلاًی اًتظبض ثىطٌس ٍ  هػسٍهیي

ثِ ثْجَز ػولىطز سبظهبى، ضضبیت ضغلی  تَاًس هی سبظهبًی فطٌّگ. وٌٌس هیثب وبض ًساضًس، غحجت 

طی سبظهبًی وبّص یبثس وبضوٌبى ٍ افعایص حس اعویٌبى زض حل هسبئل ووه وٌس. هوىي است اثطثر

ثیبش ٍ ضاستب ًجبضس ) ثب اًتظبضات زض حبل تغییط شیٌفؼبى زاذلی ٍ ذبضخی ّن سبظهبًی فطٌّگاگط 

ٍ حس  وبضوٌبىثِ ثْجَز ػولىطز سبظهبى، ضضبیت ضغلی  تَاًس هی سبظهبًی فطٌّگ(. 2022ّوىبضاى،

زض ًَآٍضی ضا  ّب سبظهبى تَاًبیی تَاًس هیاعویٌبى زض حل هسبئل ووه وٌس. ًمص ولیسی فطٌّگ 

ّبی فطٌّگی هثجت ثِ سبظهبى هَاز لاظم ثطای حل هسبئل  افعایص زّس. ػلاٍُ ثط ایي، زاضتي ٍیژگی

هتطىل اظ چٌسیي ػبهل است: اضتجبعبت  سبظهبًی فطٌّگ(. 2023وبهل،) وٌس هیذلالبًِ ضا فطاّن 

ستن پبزاش ٍ ػولىطز سبظهبًی. ای، ضضبیت وبضوٌبى، سی زاذلی، تؼبزل وبض، سجه ضّجطی، ضضس حطفِ

 سَزآٍضیٍضی ٍ  هٌفی ثط ثْطُ تأثیط تَاًس هیظهبًی وِ ّط یه اظ ایي ػَاهل هَضز تْسیس لطاض گیطز، 

 (.2021پبتیطٍ،سبظهبى زاضتِ ثبضس )

 تأثیط ّب آى، ثط سغح ضضبیت ضَز هیاضائِ  هػسٍهیيازضان ذَة اظ ویفیت ذسهبت وِ تَسظ 

 ثبضس، ثبلاتط ذسهبت ویفیت سغح ّطچِ وِ اًس وطزُ اضبضُ( 2009) ثبیتط ٍ یتلظ وِ عَض ّوبى گصاضز، هی

 .زاضت ذَاٌّس ثیطتطی ضضبیت هطتطیبى

 زض هیبى ٍ ویفیت ذسهبت تطیي ضاثغِ ثیي ضفتبض ضْطًٍسی سبظهبًی ّبی هب، لَی ط اسبس یبفتِث

 وبضوٌبى ضغلی ضضبیت َزثْج وِ وطزًس ثیبى( 1995) اٍضگبى ٍ ضایبى است. گطفتِ ضىل پطسٌل پصیطش

ضاضی احتوبلاً اظ  وبضوٌبىاست.  ّب آى ضفتبض ضْطًٍسی سبظهبًیظ ثْتطیي هىبًیعم ثطای افعایص سغح ٌَّ

ایي هَضَع ثؼسّب ثبػث  .(2011الیبس ٍ ّوىبضاىًظط خسوی ٍ ضٍاًی ٍضؼیت ثْتطی ذَاٌّس زاضت )

ٍ ضفتبض ٍ ًگطش ثْتطی ًسجت ثِ  ٌٌسو هیذَاّس ضس وِ زض آى وبض  سبظهبًیثِ  ّب آىافعایص تؼلك 

 ثِ ضفتبض ایي وطزًس، ثیبى( 2004) ٍ لَییع َیآضهبض وبستطٍ، وِ عَض ّوبىّوىبضاى ذَز ذَاٌّس زاضت. 

 .ضس ذَاّس هٌتمل ذسهبتی شٌّیت

ّبی زاٍعلجبًِ فطاتط اظ ضطح ٍظبیف ضغلی است،  وِ ضبهل فؼبلیت ض ضْطًٍسی سبظهبًیهبّیت ضفتب

ثْتطیي ػولىطز  وٌٌس هیتلاش  وبضوٌبى پصیطشوِ  عَض ّوبى. وٌس هیطی ضا فطاّن ویفیت ذسهبت ثْت

 وٌٌس هیًیع هٌتمل  هطاخؼیيضبى اضائِ زٌّس، ایي ضفتبض ضا ثِ  ٍ ّوىبضاى پعضىی لبًًَیذَز ضا زض لجبل 

ی ّب ثٌبثطایي، ًتبیح هب یبفتِ؛ وٌٌس هیتدطثِ  هػسٍهیيوِ ًتیدِ آى ویفیت ثْتط ذسهبتی است وِ 

وِ ثیبى  وٌس هی تبئیسضا  (2009ٍ ّوىبضاى، بیدبیازٍ ؛2004هٌگَن ٍ ّوىبضاى،پژٍّطگطاى لجلی )

 ثبویفیت هبثیي ضفتبض ضْطًٍسی سبظهبًی زاضی ضاثغِ هثجت ٍ هؼٌیثْساضت ٍ زضهبى زاضتٌس زض هحیظ 
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سبظهبى استٌجبط وطز وِ هسیطاى  تَاى هیثط اسبس ًتبیح حبغل اظ تحمیك  تیزضًْب ذسهبت زاضز.

پعضىی لبًًَی خْت اضتمبء سغح ضفتبض ضْطًٍسی سبظهبًی وبضوٌبى ذَز ٍ ّوچٌیي ثْجَز ذسهت ٍ 

 :ثبیست هیافعایص ضضبیتوٌسی گیطًسگبى ذسهت 

ذغـط  تَاًس هیضفتبض استفبزُ وٌٌس. آهـَظش  ایي اضتمبیآهَظضی هٌبست ثطای  ی ثطًبهِاظ  ‐1

 .ضىـست اضائـِ ذسهت ضا ثِ حسالل ثطسبًس

ٍ آضاهص  اهٌیتآیس تـب وبضوٌـبى زض آى احسبس  ثِ ٍخَز هحیغی لبًًَیپعضىی ضَز زض  سؼی ‐2

 ثب ػلالـِ ثـِ وـبض ذـَز ثپطزاظًـس ٍ اًگیعُ ّب آىی وبضوٌبى فطاّن ضَز تب ثـطا هٌبسجی ضطایظوٌٌس ٍ 

 پعضىی لبًًَی زض ایي غَضت است وِ وبضوٌبى، ذَز ضا ًسجت ثِ ظیطا ثطای اًدبم وبض ثبلا ضٍز ّب آى

 .ذسهبت تلاش ذَاٌّس وطز ثْتط چِّط  اضائٍِ زض  سبذتِهتؼْـس 

گفت وِ ضفتبض ضْطًٍسی سبظهبًی یىی اظ  تَاى هی، ثط اسبس ًتبیح ایي تحمیك زضهدوَع

ٍ سبظهبى ضا  ضَز هیاضائِ ذسهبت وبضوٌبى  ویفیتی است وِ هَخت ثْجَز ػولىطز ٍ ّبی ضبذع

ظیبزی ثب هطتطی زاضًس،  تؼبهلاتوِ  ّبیی سبظهبىزض  عَضولی ثِ .زّس یهتحمّك اّسافص سَق  سَی ثِ

 .آیٌس هی حسبة ثِهطتطیبى خعئی اظ وبضوٌبى زض ایدبز ذسهبت 

ّبیی است. هب اظ عطاحی همغؼی ثطای ضٍیِ  ثبیس پصیطفت وِ ایي تحمیك زاضای هحسٍزیت زضًْبیت

ضا  ّستٌس یب ذیط تأثیطگصاضضسُ  ضٍاثظ هطبّسُّب استفبزُ وطزین وِ تؼییي ایٌىِ آیب  آٍضی زازُ خوغ

ثَز. هب  هطاخؼیي پعضىی لبًًَی زٌّسگبى اظ سوت . ایي ثِ ػلت عطاحی غطثبلگطی پبسدوٌس هیزضَاض 

اهب ًوًَِ ؛ زٌّسگبى استفبزُ وطزین پبسد ػٌَاى ثِ هطاخؼیي ثرص هؼبیٌبت ثبلیٌی پعضىی لبًًَیفمظ اظ 

ٍ  حیتطط ترػػی پعضىی لبًًَی هبًٌس وویسیَى پعضىی لبًًَی، ّبی حَظُهطاخؼیي سبیط ثِ  تَاًس هی

وِ زاهٌِ ًوًَِ ضا گستطش  ضَز هیثٌبثطایي، ثِ پژٍّطگطاى آیٌسُ تَغیِ ؛ ًیع گستطش یبثس آظهبیطگبُ

 ّب ٍ هَضَػبت استفبزُ وٌٌس. زٌّس ٍ اظ عطاحی عَلی ثطای ثطضسی ایي سبظُ
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 هٌابغ

 یًظبضت یضّجط يیضاثغِ ث لی(. تحل1403. )حییی ،ی، ًظطلیػ ،، ظاضعْطامث ،اسىٌسضپَض (1

 ،16ضوبضُ ،2سبل ،ی. اذلاق زض ػلَم ٍ فٌبٍضیسبظهبً یگط ٍ ضفتبض ضْطًٍس ٍ سَءاستفبزُ یطاذلالیغ

 97-106غع

 یّب ٌِیطی(. پ1402. )سیس حسیي ،یَیحیفطّبز.  فط، یسیضئ .یٌبه ،ی، غفَطّبزًژاز، ف یتم (2

 یّب بززاضتی. یپطستبض چٌسهطوعیهغبلؼِ  هی: یطاًیپطستبضاى ا بىیزض ه یسبظهبً یضفتبض ضْطًٍس

 18-1،29ضوبضُ ،8سبل، BMC یمبتیتحم

 یوٌیٍ فطٌّگ ا یسبظهبً یضفتبض ضْطًٍس يی(. اضتجبط ث1403. )ْطٍظث ،ییضضب ،هْسیخؼفطپٌبُ،  (3

 166-180غع ،19ضوبضُ ،1سبل. یفیتَغ یهغبلؼِ ّوجستگ هیپطستبضاى:  سگبُیاظ ز وبضیث

َّش  وٌٌسُ لی: ًمص تؼسیسبظهبً یٍ ضفتبض ضْطًٍس يیآفط تحَل ی(. ضّجط1404. )احوس ،یلیذل (4

 38ضوبضُ ،7سبلٍ سبظهبى،  ی. هدلِ تَسؼِ ضّجطیدبًیّ

 یضّجط یالگَ يی(. تس1403ٍ. )الِْ ،ی، ضبُ عبلجیهْس ،ی، فسٍوبیً ،آثبزی ًدفًس ٍ ضستن (5

. هدلِ طاىیا ٍپطٍضش آهَظشزض  یهل یس ثطًبهِ زضسٍ سٌ يیبزیثط اسبس سٌس تحَل ثٌ اضظش هحَض

 166-1،188ضوبضُ ،8سبلخبهؼِ آهَظش،  یطاًیا

ّب ٍ هؤسسبت  ثط ػولىطز زاًطگبُ یسبظهبً یضفتبض ضْطًٍس تأثیط ی(، ثطضس1399) َةیا ،یضهضبً (6

 2، ضوبض5ُزٍضُ  طاى،یا یفػلٌبهِ اًدوي آهَظش ػبل ،یآهَظش ػبل

هساضس  يیهؼلوهبًسگبضی  اضتیبق ضغلی ٍ ثبلٌسگی سبظهبًی ثط طیأث( ت1400) سالِی ػجبس ظازُ، (7

 167-189، غع1ضوبضُ ،1ضْط هطًس، فػلٌبهِ هسیطیت ػولیبت، سبل  غیطزٍلتی
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Abstract 

As a distinctive employee behavior, organizational citizenship behavior (OCB) 

plays an important role in shaping the quality of service provided by Reception 

workers to further enhance the feeling of satisfaction experienced by customers. 

This research aims to explain the relationship between OCB, service quality, and 

clients satisfaction in legal medicine. We use the perception of costumers in 

explaining the three constructs used in this research. The respondents are 30 full 

time workers and 100 clients of legal medicine (63.29% response rate) Tehran. 

SEM-PLS is used for the data analysis, yielding results that OCB has positive and 

significant relationship towards service quality, and service quality has positive and 

significant relationship towards customer satisfaction. Thus, the results confirm 

previous researchers’ findings. Future research direction is advised as the 

relationship between service quality and customer satisfaction is found to be 

significantly weaker than previous researchers’ results. 
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