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 مقدمه

و چه  يخش خص صچه در بها  ت سامما يم فق

را  در يمد يبا ت جه به ت انمند يدر بخش عم م

 يها تيفعال ي  در اجرايطيرات محييواکنش به تغ

و ام همه  يت و ن زوري  در بکار برد  خلاقينيکارزفر

ا ارباب يا  يزنا  به مشتر ييزا  پاسخا يمهمتر در م

ارباب رج ع . (1831لاوتن  )ش د يم ينيش بيرج ع پ

 ين به خ ديرج ع وفادار خ اهد ب د و ا   اربابيراض

 يسامما  را در پ يو س دزور يداريخ د بقا و پا

ح يتشر يت اند برا يم يل مشابهيدلا. خ اهد داشت

ت يو رضا يساممان يشهروند يا  رفتارهايارتباط م

ام  يمشتر يابيارم. رديم رد بحث قرار گ يمشتر

رت   نارش  توربه و مهايستايتا به شايخدمات نها

ن يبنابرا. وابسته است يکارکنا  مرتبط با مشتر

ند  ارتباط يبر ز يکارکنا  مرتبط با مشتر يرفتارها

 موم عه سامماني يشهروند رفتار. م ثر است يخدمات

 ام بخشي که است يو اختيار داوطلبانه يرفتارها ام يا

 وج د نيا با اما نمي ش د  محس ب فرد رسمي فيوظا

 و فيوظا مؤثر بهب د وم جب يردگ  مي انوام يو ت سط

 .Appelbaum)ش د   مي يساممان يها نقش

Bartolomucci andBeaumier, 2004))  و ام

 محس ب يت مشتريمهم م ثر بر رضا يفاکت رها

  .(Guenz et al. , 2007) گردد يم

 با مرتبط و ع امل (OCB) يرفتار شهروند مفه م

ت دانشو  يادر ارتباط با رض اد يم اهميت ز  با وج د

اند و  گرفته قرار ت جه م رد کمتر يط دانشااهيدر مح

ن است که قبل ام يتامل دارد ا يکه جا يمساله ا

د يبا يط دانشااهيدر مح يشهروند يت رفتارهايتق 

ا رفتارها کارکنا  و يرد که زيص رت گ ين بررسيا

 يتمنديم جب بهب د رضاها  ن سامما يرا  ايمد

 نيا ام ا نه؟ لذا هدفيش ند  يم ا (يا  )دانشو يمشتر

  سامماني يشهروند ابعاد رفتار رابطه بررسي پژوهش

  نارش ي  ج ا  مرديفه شناسي  وظين ع دوست)

 نيل يبرا .باشد  مي ت دانشو يو احترام( با رضا يمدن

زماد  يها دانشاا  در شييپيما مطالعه ام هدف نيا به

 . است شد  استفاد  18منطقه  ياسلام

 

 قيتحقطرح 

 يسازمان يرفتار شهروند

ام  ياري  ت جه بسيط کاريرفتار کارکنا  در مح

گذشته به خ د جلب کرد   يها محققا  را در دهه

ل مفه م يام رفتارها  هناام تحل يان اع گ ناگ ن. است

ق قرار گرفته يط کار م رد تحقيرفتار کارکنا  در مح

  3انهيگرا ياجتماع ين رفتارها شامل  رفتارهايا. است

. است يساممان يو رفتار شهروند 2يفرانقش يرفتارها

 يفرد يف ز  ن ع ام رفتارهايقات  تعرين تحقيهدف ا

ت ياست که در ز  فرد به مشارکت بلند مدت در م فق

ن رفتارها در گذشته در يا. خدمات سامما  معتقد است

شد  يم عملکرد کارکنا  م رد غفلت واقع يابيارم

(Van Dyne et al. , 1994) . 

گذارند  يم ن م ض ع صحهير بر ايقات اخيتحق يول

در  يير به سزايشا  تاثيکه رفتار کارکنا  و نارش ها

 يت عملکرد ساممانيو در نهاها     عملکرد ز يش

ن ياول 1يساممان يواژ  رفتار شهروند. خ اهند داشت

مطرح  1838له ارگا  و همکارانش در سال يبار ب س

بارنارد در سال  يفه م ام ن شتارهان ميت سعه ا. ديگرد

در  4  و مطالعات کاتزيل به همکاريدر م رد تما 1883

خ دج ش و ن زورانه در  يم رد عملکرد  و رفتارها

 Castro) شد  است يناش 1891 1899 1893 يها سال

et al. , 2004) . 

که  يساممان يه رفتار شهرونديف اوليدر تعر

مطرح شد  است  1831 و ارگا  در دهه 5له باتمنيب س

 م رد ت جه قرار ييز  دسته ام رفتارها يبه ط ر کل

سامما   يام س  ينکه اجباريرغم ا يرد که عليگ يم

ام ها  انوام زنها وج د ندارد  در پرت  انوام ز  يبرا

ش د  يم واديا ييها سامما  منفعت يجانب کارکنا   برا

((KWantes, 2003 .يارارگا  و گراهام اطاعت  وفاد 

ح يرا تشر يساممان يو مشارکت کارکنا  در محت ا
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ن يهستند و ا يام ارتباط تعامل ييها وهيکردند که نت

 را نشا  يشهروند يها تي  مسئ ليانفعال يرفتارها

را  ين دسته ام رفتارهايا  ارگا  اين ميدهد و در ا يم

. م رد ت جه قرار داد يفرانقش يبه عن ا  رفتارها

فه يبا نقش که فراتر ام انتظارات وظ مرتبط يها تيفعال

فرانقش  يش د به عن ا  رفتارها يم ت سط فرد انوام

و  ين دسته ام رفتارها در م ارديا. ش د يم فيتعر

 يسندگا  به عن ا  رفتار شهرونديام ن  يت سط برخ

ک يدر  .(Adebayo, 2005)ش د  يم در نظر گرفته

 يرفتارهاکند که  يم ا يب يار ام ارگا   ويف ديتعر

است که  ييز  دسته ام رفتارها يساممان يشهروند

عملکرد شا  را صرف  يکارکنا  سامما  در ز  اثربخش

 دهند يم ارتقا يشخص ينظر ام اهداف بهر  ور

(Comeau et al. , 2005) . 

 يشهروند يف رفتارهايتعر يديعناصر کل   

 عبارتند ام: يساممان

که به ط ر  يزيام رفتارها که ام ز  چ يگ نه ا -

 . رود يم ش د فراتر يم فيت سط سامما  تعر يرسم

 . ر مشخ يغ يام رفتارها ين ع -

ش د يکه به ط ر مشخ  پاداش داد  نم ييرفتارها -

 ييسامما  شناسا يرسم يله ساختارهايو ب س

 . ش ندينم

ات يت عمليعملکرد و م فق يکه برا ييرفتارها -

 . (Castro et al. , 2004)اند ار مهميسامما  بس

 

 کارکنان  يسازمان يابعاد رفتار شهروند

است  يابعاد مختلف يکارکنا  دارا يرفتار شهروند

اشار  کرد   يخاص يها ک ام محققا  به قسمتيو هر 

ارا  م رد يش ام دياما زنچه ب. ديا  گردياند که قبلا ب

ز   يق پژوهشارا  قرار گرفته است و دربار  يتصد

م رد استفاد  در پژوهش  اتفاق نظر وج د دارد و

( 1833است که ارگا  ) يباشد  پنج بعد يم زيحاضر ن

 به زنها اشار  کرد  است که عبارت اند ام:

 ؛يفه شناسيا وظي يوجدا  کار .1

 ؛يمدن يا نارش مدني يلت مدنيفض .2

 ؛ين ع دوست .8

 ؛يج انمرد .1

 ا احترام؛ينزاکت  .5

فه شناس يوظ يشهروند ساممان يعني يفه شناسيوظ

عملکرد  يف درو  نقشيدر انوام وظااو . است

تفکر بهر  ورانه در . دهد يم ام خ د نشا  يمطل ب

ام يف هم ار  مدنظر اوست و چنا  چه نيانوام وظا

  بدهد حاضر است فراتر ام ز  يسامما  را تشخ

که سامما  ام او انتظار دارد در خدمت سامما   يزيچ

 . باشد

مل قت مکيدر حق يلت مدنيا فضي ينگرش مدن 

به  يشهروند ينارش مدن. است يبعد ج انمرد

 يساممان يک کارمند در مندگيضرورت مشارکت 

در بعد  يار شهروند ساممانيبه عبارت د. اشار  دارد

باست اما در يدر مقابل مشکلات صابر و شک يج انمرد

ن يکند تا در ام ب يم تلاش يشهروند يبعد نارش مدن

 . مات نقش داشته باشديبرد  ناملا

زگاهانه هر  يشامل موم عه رفتارها ينوع دوست

ار افراد سامما  است که يبه د يفرد در کمک رسان

شهروندا  . باشد يم فيهدف عمد  ز  انوام بهتر وظا

د  دردها و مشکلات همکارا  ين ع دوست در شن

 يها تيکنند تا ام ظرف يم دارند و تلاش يط لان يتحمل

حل  يمما  براموام و ممکن سامما  و خارج ام سا

 . رنديل بهر  گين گ نه مسايا

هم ار  در  يشهروندا  ساممان يعني يجوان مرد

شتن دار و يمات  خ يم اجه با مشکلات و ناملا

کنند و  ينم خ د بسند  يها بردبارند  به دست زورد

 يبرا يام زور حفظ زمادگيت و شکست را پيم فق

 . کنند يم يند  تلقيم اجه شد  با ز

هم ار  در  يشهروندا  ساممان يعنياحترام 

اص لا . کنند يم تعاملات خ د  ادب و احترام را حفظ

برخ ردارند که ارتباطات  يام چنا  وجه اجتماعها  ز 
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و  يکاظم) است يشا  بر حفظ احترام متقابل مبتن

 . (1831واحد چ کد   

داست  بروم ين رفتارها پيت ايهمانط ر که ام ماه

واد يکارکنا  به ا يدج ش ام س خ  ينا نه رفتارهايا

کند و  يم مطل ب در سامما  کمک يو حفظ فضا

سامما   ين اعضايتر ب يواد ارتباطات ق يمنور به ا

نا نه رفتارها انعطاف لامم جهت م اجهه يا. خ اهد شد

 نشد  را در سامما  فراهم ينيش بيط پيشرا يبا برخ

ط ياکنند تا شر يم کند و به کارکنا  سامما  کمک يم

احتمال دارد به  ين فرديکه در تعاملات ب ينديناخ شا

که  ((Foote & Tang, 2008   د را کنترل کننديوج د ز

 يت مشتريسطح رضا ين م ارد منور به ارتقايا يتمام

ت اند به عملکرد  يم تيش د که در نها يم ام سامما 

 . ش د يبالاتر در سامما  منته

 

 /دانشجويت مشتريرضا

به سه  يت مشتريم رضاينه مفاهيمم مطالعات در

ن گرو  به دنبال ارتباط ياول. ش د يم ميتقس يگرو  اصل

ن يعملکرد است  دوم يابيا  و ارمين انتظارات مشتريب

کند و دسته  يم يا  را بررسيت مشتريگرو  سابقه رضا

 يرا برا يت مشتريج رضاين زنها نتايدتريس م و جد

ص لات و خدمات مح يدارينه خريدر مم يريم گيتصم

 Anderson et al. 1994)) رديگ يم سامما  در بر يزت

است  يابيم ارمين مفاهيتر يه ايام پا يکين مفه م يا

در . ش د يم ام کسب و کارها  دنبال يليکه در خ

ن يبه ارتباط ب يت مشتريرضا يخدمات يها شرکت

و ارئه دهندگا  خدمت و خدمات ارئه شد   يمشتر

است  يدرجه ا يت مشتريرضا. شدبا يم زنها مرب ط

ا يد  دارد که شخ   سامما  يعق يک مشتريکه 

او برزورد   يامهايرا که ارئه کرد  که ن يشرکت  خدمات

در اشخاص وج د  يت به ص رت ذاتيرضا. دينما

و  ين مشتريت در پاسخ به ارتباط بيندارد بلکه رضا

د  ارائه کنن تاّيش د و نها يم واديارائه دهند  خدمت ا

ن ارتباط و يا يت اند در ابعاد گ ناگ ن يم خدمت

ت  يدر مقابل رضا. ر گذارديتاث يت مشتريرضا

ت يا عدم رضاي يتينارضا. وج د دارد يتينارضا

واد يام ع امل ا يکياست که در ز   يحالت  يمشتر

ت يفيام ک يبر استنباط و يبه اندام  کاف يتيکنند  نارضا

 . گذارد يم ريشد   تاث يداريخدمات خر

» فيات محققا  در م رد تعاريبا مرور نظر

 يش د که سه عامل اصل يم ملاحظه« يتمنديرضا

 ن ع امليف وج د دارد که موم عه ايدرهمه تعار

را « يتمنديرضا» ف جامع ام يک تعري يت اند مبنا يم

 ن ع امل عبارتند ام:يا. به دست دهد

( ي)عاطف ياحساس يعکس العمل يت مشتريرضا

 . ام درک متقابل و شناخت است يحالتا يو 

ژ  يدر ارتباط با تمرکز و يپاسخ يت مشتريرضا

ا مصرف يانتظارات ام توربه استفاد  ام خدمت و  يرو

است که در  يعکس العمل يت مشتريرضا. است ...و

ن انتخاب يمثلا بعد ام اول. دهد يم رخ يک دور  مماني

  ....مکرر  انباشته و يها ا براساس توربهي

را به  يتمنديشتر محققا  رضاير بياخ يدر سالها

ق يو تحق ي( م رد بررسي)عاطف يعن ا  مق له احساس

ام محققا  اعتقاد دارند که  ياريگرو  د. قرار داد  اند

گردد بلکه  ينم تنها به انتظارات زنا  بر يت مشتريرضا

مانند  ياساس يامهايژ  نياو  به و يارهايت جه به ن

ت دارد ياهم ....  احترام  و عدالت ويمنيا يامهاين

ن يام ا يکه برخ. امها با انتظارات فرق دارنديچ   ن

کارکنا   يساممان يامها با ابعاد رفتار شهروندين

 ...و يو ن ع دوست يهمچ   احترام  زداب اجتماع

 يعني  يمشتر يتمندين رضايش د بنابرا يم برزورد 

ست در هما  او در يها امها و خ استهين کامل نيتام

 . خ اهد يم که او يمما  و با هما  روش

 

کارکنان و  يسازمان ين رفتار شهرونديبرابطه 

 اني/دانشجويمشتر تيرضا

ع مختلف يامروم  رشد روم افزو  رقابت در صنا

ت يبه سمت کسب مزها  م جب شد  است که سامما 
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ار دارند  يکه در اخت ينه ام منابعيو استفاد  به يرقابت

مستمر  ين اساس بت انند به ارتقايدا کنند تا بر ايس ق پ

دگا  يبر اساس د. خ د کمک کنند يعملکرد و بقا

 يم فق اند که دارا ييها بر منابع سامما   سامما  يمبتن

هستند که  يرينظ يب يها يستايو شاها  ييمنابع  ت انا

 ين منابع وقتيا. ش د يم بانشا يت زنها بر رقيم جب مز

ن باشند  ام يازير قابل جاينند و غما ياب  بيکم

برخ ردار خ اهند ب د )مارع   يشتريب يارمشمند

1838) . 

ع يام منا يکيبه عن ا   يانسان يرويت مق له نياهم

ست  ت جه روم افزو  به يد  نيپ ش يد بر کسيت ل

ام  يارين م ض ع در بسيو طرح ا يه انسانيمق له سرما

نقش روابط ت ي  نشا  دهند  اهميمباحث اقتصاد

که  يساممان. است ياقتصاد يرهايا  متغيدر م يانسان

ک يباشد ام  يم يبا رفتار شهروند يانسان يروين يدارا

ت اند باعث  يم بهر  مند خ اهد شد که يت رقابتيمز

 . ر رقبا ش ديگرفتن ام سا يشيپ

 يانيار  امروم  کارکنا  سامما  و مشتريد يام طرف

در  يرير انکارناپذيند  تاثکه با سامما  در ارتباط ا

عملکرد سامما  دارند و مانند م ت ر محرک سامما  

وه ت جه به عملکرد زنها و مطالعه يدر نت. کنند يم عمل

در  يمند  نقش اساس يم که ام زنها سر يين ع رفتارها

 . ت سعه و رشد سامما  دارد

قابل ذکر است کاپلا  و ن رت   در سنوش 

/ ارباب رج ع را يمشتر دگا يعملکرد سامما   د

ترم و واترمن دانستن يدگا  دانسته و پين ديمهمتر

ات ي/ ارباب رج ع را ام خص صيمشتر يامهاين

 يستميدگا  سيا  کرد  اند و در ديم فق ب يساممانها

 / ارباب رج ع يت مشتريرضا يو چا نا يز بررسين

 سلامت سامما  به حساب يها ن شاخ يام مهمتر

 . (1898همکارا   و  يد)جباريز يم

زا  ي  ميا خدماتي يديت ل يامروم  ساممانها

مهم  ياري/ارباب رج ع را به عن ا  معيت مشتريرضا

ن يکنند و ا يم ت کار خ د قلمداديفيسنوش ک يبرا

ز  يچنانچه در جا. ش استيروند همچنا  در حال افزا

درصد ام  81حدود  يزيج چيت مالکم بالدريفيک يمل

رج ع   / اربابيت مشتريزا  رضايمامها را يکل امت

 . (1898  يميو فه يکند )جعفر يم نييتع

 يمناسب برا يطيکه ج  و مح ييها سامما 

 يبروم رفتارها ينه را برايکنند و مم يم واديکارکنا  ا

کنند و  يم زنها فراهم يداوطلبانه و خ دج ش ام س 

ميزا  رضايت مشتري را به عن ا  معياري ن يهمچن

کنند   مي اي سنوش کيفيت کار خ د قلمدادبر  يمهم

 قين طريکند و ام ا يم ت سامما  کمکيبه م فق

ل يجهت ن ا يکارکنا  و مشتر يت انند ام هر دو يم

ر مثبت رفتار يتاث. رنديبهتر به اهداف سامما  بهر  گ

عملکرد سامما  به ط ر  يکارکنا  بر رو يشهروند

قرار گرفته رش ين م رد پذيام جانب محقق يگسترد  ا

نه ين مميدر ا (Podsakoff et al. , 2000)است 

 يرات رفتار شهرونديتاث يز به بررسين يقاتيتحق

ت يت سامما   رضاير م فقينظ يبر ع امل يساممان

 ....لات ترک خدمت ويتما  يمشتر ي  وفادارايمشتر

 . (Yoon & Suh, 2003) پرداخته اند

ش که قات مرتبط با م ض ع پژوهيتحق ام جمله

 يت مشتريبه م ض ع رضا مير مستقيم و غيبط ر مستق

ت ا  به پژوهش  يم پرداخته يساممان يو رفتار شهروند

و همکارا  اشار  کرد که به  يزدانيافته ت سط يانوام 

 يو رفتار شهروند ييگرا ين مشتريرابطه ب يبررس

ن يح اين پژوهش با تصريپرداخته اند زنها در ا يساممان

به  يابيدست ييگرا يمشتر يينها مطلب که هدف

باشد وج د رابطه مثبت و معنادار  يم يت مشتريرضا

د ييرا تا ييگرا يو مشتر يساممان ين رفتار شهرونديب

ن بل و  به معم. (3133و همکارا    يزداني)کردند

 قيطر ام را خ د عمدتاً ييگرا يز  مشتريهمکارا  ن

 کرد  فراهم يمبنا بر منابع تخصي  يت گذارياول 

 Noble) .سامد  مي  زشکار يمشتر تيو رضا برتر ارمش

et  al. , 2002) . 
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و  يکاخک يافته ت سط حسنيدر پژوهش انوام 

 يساممان ين رفتار شهرونديرابطه ب يپ ر به بررس يقل

 يکيبه عن ا   يت مشترير مستقل و رضايبه عن ا  متغ

 ر وابسته در شركتيبعن ا  متغ يام ادراکات مشتر

ن پژوهش  يج ايسيستم پرداخته شد که نتا ارا همك

و  يساممان ين رفتار شهرونديوج د رابطه معنادار ب

 نيات خدمات  رضايت  كيفيت ام يادراکات مشتر

 يو قل يکاخک يد کرد)حسنييرا تا وفاداري و رفتاري

 يافته ت سط احمديدر پژوهش انوام  يول. (1839پ ر 

 ين رفتار شهرونديرابطه ب يو حسن ماد  که به بررس

 يام فاکت رها يکيا  بعن ا  يت مشتريو رضا يساممان

ج ز  پژوهش يپرداخته شد نتا يمهم عملکرد ساممان

و  يساممان ين رفتار شهرونديوج د رابطه معنادار ب

و پخش م اد  يديت ل يدر شرکتها يعملکرد ساممان

و  ياحمد)د نکردييرا در استا  کردستا  تا ييغذا

افته ت سط قر  چه يپژوهش انوام . (1881حسن ماد   

کارکنا  و  ين وفاداريرابطه ب يا  به بررسيو داب ئ

ج ز  پژوهش وج د يا  پرداخت که نتايمشتر يوفادار

ت خدمات ارائه شد  ت سط يفين کيارتباط معنادار ب

 منوير  فروشاا در  يت مشتريکارکنا  شرکت و رضا

 . (1881 ا  يد کرد)قر  چه و داب ئييرا تا ي ا

 ير رفتار شهرونديزا  تاثين وج د دانستن ميبا ا

 ي)دانشو ( برايت مشتريرضا يکارکنا  بر رو

ام  يکه ن ع يو دانشااه يزم مش يها سامما 

 .باشد يم ار ارمشمنديباشد بس يم يخدمات يها سامما 

ف خ د يکه کارکنا  فراتر ام وظا ييها تيچرا که فعال

ت يفير گذار بر کيتاث يحراندهند ام ع امل ب يم انوام

 Yoon)باشد  يم يت مشتريرضاخدمات ارئه شد  و 

& Suh, 2003) .( 1881ارا  )يتز و دين بيهمچن

ند تعامل يبه شدت متاثر ام فرا يمشتر تيمعتقدند رضا

گ نزالس و . ا  با کارکنا  سامما  استين مشتريب

ز در ين (Gonzalez & Garazo, 2006)گرامو

ند  يکارکنا  را بر ز يش رفتارهايخ  يها پژوهش

ن را  يسامما  م ثر دانستند و در ا يارتباط خدمات

را  يساممان ير رفتار شهروندينظ يفرانقش يها تيفعال

ا  يب يت مشتريرگذار بر رضايمهم تاث يام فاکت رها

  .کردند

 

 قيتحق يمدل مفهوم

قات گذشته  يف ارئه شد  و تحقيبا ت جه به تعار

 يرگذارينح   تاث ير را برايم يمفه م يمحققا   الا 

/ يت مشتريرضا يبر رو يساممان يشهروند يرفتارها

 کنند: يم دانشو  ارئه

 

 يشهروند ساممان يرفتارها                  

 

 

  

 

 

 

 

 پژوهش يمدل مفه م: 1نم دار 

 

  

 نوع دوستی

 وظیفه شناسی

 جوانمردی

 فضیلت مدنی

 احترام

 

 مشتریرضایت 

 ()دانشجوی
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 ق:يتحق يها هيفرض

ن پژوهش يا  ارائه شد  ينظر يمبانبا ت جه به 

ن يبد يه فرعيو پنج فرض ياصل هيفرض کي يدارا

 . باشد يم شرح

 يساممان ين رفتار شهرونديب: يه اصليفرض

منطقه  يها ا  در دانشاا يت دانشو يکارکنا  و رضا

 . وج د دارد يرابطه معنادار 18

 ين رفتار ن ع دوستيب -1: يات فرعيفرض

ا  در يت دانشو يکارکنا  و رضا يساممان يشهروند

وج د  يرابطه معنادار 18منطقه  ينشااهدا يواحدها

 يساممان يشهروند يفه شناسين رفتار وظيب-2. دارد

 يدانشااه يا  در واحدهايت دانشو يکارکنا  و رضا

ن رفتار يب-8. وج د دارد يرابطه معنادار 18منطقه 

ت يکارکنا  و رضا يساممان يشهروند يج ا  مرد

رابطه  18منطقه  يدانشااه يا  در واحدهايدانشو 

 ين رفتار نارش مدنيب-1. وج د دارد يمعنادار

ت يکارکنا  و رضا يساممان يشهروند يشهروند

رابطه  18منطقه  يدانشااه يا  در واحدهايدانشو 

 ين رفتار احترام شهرونديب-5. وج د دارد يمعنادار

 يا  در واحدهايت دانشو يکارکنا  و رضا يساممان

 . وج د دارد يرابطه معنادار 18منطقه  يدانشااه

 ق:يتحق يروش شناخت

ب د  که  يفيقات ت صيپژوهش حاضر ام ن ع تحق

 يها ام روش يکيرد يگ يم ص رت ي   همبستايبه ش

و ها  در طرح س ال. است يق همبستايق  تحقيتحق

 يرفتارها يرهاين متغيق روابط بيتحق يها هيفرض

ا  در يت دانشو يکارکنا  و رضا يساممان يشهروند

. باشد يم مدنظر 18منطقه  يزماد اسلام يها دانشاا 

 يق همبستاين مطالعه ام روش تحقين در ايبنابرا

نه تنها روابط  يق همبستايرا در تحقيم. استفاد  شد

زا  يت ا  کشف کرد بلکه جهت و م يم رها راين متغيب

د يق به دست زين طريز ام ايار نيکديرها با يارتباط متغ

 يم رد بررس 18منطقه  ياسلامزماد  يها که در دانشاا 

 يپژوهش حاضر ام نظر ن ع هدف  کاربرد. قرار گرفت

ک يدر  يرا هدف ز  ت سعه دانش کاربردياست م

ت يو رضا يساممان يشهروند يرفتارها)نه خاص يمم

جمع  يق حاضر بر مبنايروش تحق. ا ( استيدانشو 

 . باشد يها م داد  يدانيم يزور

 ع ام پرسشنامه ت ارباب رجيسنوش رضا يبرا

ن شد  ب د  يم و تدويس ال تنظ 15که در قالب  يا

ارشد با  يا  نامه کارشناسيد  که قبلا در پاياستفاد  گرد

ت ارباب رج ع يو رضا ياخلاق حرفه ا يعن ا  بررس

م يتنظ  يدکتر ال ان يزقا يين به راهنمايقزو يدر شهردا

 يرين جهت اندام  گيهمچن. ن شد  ب ديو تدو

  ام پرسشنامه استفاد  يساممان يشهروند يهارفتار

م ج د  يها ن پرسشنامه پرسشنامهيم ايتنظ يبرا. ديگرد

و پس ام  يبررس يساممان يشهروند ينه رفتارهايدر مم

د يس الات ت سط اسات يجلسه مشاور  و بررسن يچند

 يها را  و کارشناسا  معاونتيراهنما  مشاور  مد

و اخذ نظر  و مشاور  يمزماد اسلا يها مختلف دانشاا 

 عبارات نامان س اصلاح و پرسشنامه يخبرگا   پار  ا

ن شد و يم و تدويس ال تنظ 22د و در قالب يگرد يب م

 يليف خيام ط ينه ايکرت بص رت پنج گزيف ليام ط

 . اد استفاد  شديم يليکم تا خ

در  ينوع دوست در تحقيق حاضر نمر  خصيصه

لات متناظر در با استفاد  ام س ا 1-21دامنه

فه يک تا چهار( و نمر  رفتار وظي يها پرسشنامه)س ال

با استفاد  ام س الات متناظر در  1-85در دامنه  يشناس

 ي(  نمر  رفتار ج ا  مرد11تا  5 يها س ال)پرسشنامه

با استفاد  ام س الات متناظر در  1-15در دامنه 

نگرش  (  نمر  خصيصه11تا  12 يها س ال)پرسشنامه 

با استفاد  ام س الات متناظر در  1-21در دامنه  ينمد

 احترام (  نمر  خصيصه13تا  15 يها س ال)پرسشنامه 

با استفاد  ام س الات متناظر در  1-21در دامنه

بعن ا  ابعاد پنج گانه  (22تا  18 يها س ال)پرسشنامه

 ن نمر  خصيصهين شد و همچنييتع يرفتار شهروند

پرسشنامه  با استفاد  ام 1-95دانشو  در دامنه تيرضا

 . ديت ارباب رج ع معين گرديرضا
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-ميزا  تعيين پرسشنامه و  ييايپا يجهت بررس

 همساميتر  دقيقعبارتي  اعتماد و پايايي  و بهقابليت 

و متغيرتركيبي  ام ها جهت سنوش مفه م  گ يه دروني

ب يضر. است شد استفاد  كرونباخ زلفاي  ضريب

مرب ط به  يها سؤال يکرونباخ برا يلفاز ييايپا

ن ع  يها م لفه يبراو  %31ا  برابريت دانشو يرضا

فه يوظ يدرصد و برا 99درصد  احترام 91 يدوست

 98 بيبه ترت ينارش مدنو  يج انمرد  يشناس

 وهيدر نت. دست زمدبه درصد 39درصد و 99درصد  

ا  و يت دانشو يرضامرب ط به  يها ت ا  سؤال يم

لامم  يانيپا يرا دارا يساممان يد رفتار شهروندابعا

 . دانست

 

 :يريو روش نمونه گ يجامعه آمار

ا  دختر و پسر يه دانشو يپژوهش کل يجامعه زمار

-1881 يليمه دوم سال تحصيل در نيشاغل به تحص

ه ي)در کل 18منطقه  يزماد اسلام يها در دانشاا  1882

و شهرستانها واقع و مقاطع( كه در مركز استانها ها  رشته

ه کارکنا  و ين کليشد و همچن ب دند مرب ط مي  شد 

ن يم با ايکارمندا  دانشاا  است که به ط ر مستق

ن کارکنا  ام يا. ا  در ارتباط ب د  انديدانشو 

  ح م  يمال – ياست  ح م  معاونت اداراير يها ح م 

ح م  معاونت   ييح م  معاونت دانشو   يزم مش

در . ديانتخاب گرد ي  معاونت فرهناو ح م يپژوهش

اين تحقيق جهت تعيين حوم نم نه زماري ام جامعه 

م رد نظر با استفاد  ام جدول )گرجسي و 

(استفاد  شد  در اين جدول به 1832م رگا ()ه من  

كمك فرم ل رياضي اندام  مناسب يك نم نه تصادفي 

( كه اشتبا  برزوردش با 25/1با حداكثر واريانس )

تواوم نكند براي اين منظ ر  d=15/1  ام 85/1ال احتم

ز با استفاد  ام يافراد نم نه م رد نظر ن. بهر  گرفته شد

 . ديانتخاب گرد يگيري خ شه ا روش نم نه

 

 

 قيتحق يها افتهي

د ام يپژوهش با يها هيش ام انوام زمم   فرضيپ

. نا  حاصل نم ديه اطمياول يها هيفرض يبرخ يبرقرار

ع يکه شامل نرمال ب د  ت مها  ن فرضيا يبرقرار

ن يب يو هم خطها  انس ماند يوار يهمسانها   ماند 

   لامم ين رگرسيتخم يباشند برا يم مستقل يرهايمتغ

ام زمم   ها  که جهت زمم   نرمال ب د  داد . است

 يها افتهيکه  دياسميرن ف استفاد  گرد -کلم  گروف

در سطح اسميرن ف  -زمم   کلم  گروفحاصل ام 

 يوابسته م رد بررس يرهايکل افراد و با استفاد  ام متغ

نشا  داد  شد   1محاسبات پژوهشار در جدول  يط

ت دانشو  با سطح معناداري يرضا متغيرکه . است

درصد داراي ت ميع  5به علت بزرگ ب د  ام  36/1

  .دباش  مي نرمال

 

ت يرضا يرن ف ک لم  گروف براي: زمم   اسم1جدول

 ا ي دانشو

 -آماره کولموگرف نام متغير

 اسميرنوف

 Sig))سطح معناداري

 19/1 15/1 ا يت دانشو يرضا

 

به منظ ر بررسي مودد فرض نرمال ب د  ام هيست  

ار يام د يل به برخيدر ذ. گرام نيز استفاد  شد  است

 ل اشار ين پژوهش  به تفضيبکار رفته در ا يها زمم  

ت اند ام روش  يم يضمنا پژوهشار ممان. گردد يم

ج حاصل ام ز  يد و بر نتاياستفاد  نما ي   خطيرگرس

ع ير وج د داشته باشد: ت ميط مياتکا کند که شرا

ن منظ ر يا ين صفر باشد برايانايد با ميخطاها با

. دي   رسم گرديخطا در مدل رگرس ياجزا يمنحن

  يهم خط ييم ج د جهت شناسا يها ام روش يکي

که  يباشد به ص رت يم يمبستاب هياستفاد  ام ضر

رها نشانار ين متغيبزرگ ب يب همبستايوج د ضرا

 يج بدست زمد  طينتا. است يوج د هم خط

 رس   دريپ يمحاسبات پژوهشار ام زمم   همبستا
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 بکار رفته در پژوهش يرهايه متغيکل يب همبستايضر :2جدول 

 احترام ينارش مدن يج انمرد يفه شناسيوظ ين ع دوست ت دانشو يرضا رهايمتغ

 52/1 83/1 918/1 55/1 988/1 1 ت دانشجو يرضا

 

د  است  با يارائه گرد 2پژوهش حاضر در جدول 

ت ا  گفت  يم ج مندرج در جدول مذک ريت جه به نتا

در . رها وج د نداردين متغيب يقابل ت جه يکه هم خط

 رگرسي   مدل ن کهيبررسي ا ين پژوهش برايا

 زمم   يا خير  ام باشند  مي خطا  خ د هم بسته جملات

 . دوربين _ واتسن استفاد  شد

 ـ  ـجمع يرهـا يمتغ يفيآمار توص ج ينتاا : يت شـناخت ي

پاساخ دهنادگا     يت شاناخت يبدست زمد  ام زمار جمع

ــ)کارکنا (براساااس   2/58عبااارت اساات ام   تيجنس

  در 18درصد کارکناا  مارد   3/19درصد کارکنا  م  و 

ا  يدرصااد ام پاسااخا  12.9لاتيتحصــخصاا ص 

ساانس و  يدرصاد ل 2/22 پلم يدرصد ف ق د 2/21پلم يد

. نفار دکتارا ب دناد    13ساانس و  ينفر ف ق ل 113 تاينها

ــدمت ــابقه خ ن شاارح اساات: يز بااديااکارکنااا  ن س

درصد ماا  9. 83سال سابقه کار  11درصد کمتر ام 1/23

 يز دارايدرصد ن 88سال سابقه و بالاخر   21 - 11ن يب

رده ز در ماااا رد يااااال سااااابقه و نساااا 81 -21

درصاد ماا   3/89سال سن   81درصد کمتر ام9/82يسن

 51 - 11ن يدرصد ماا با  3/19سال سن   11 - 81ن يب

ساال سان    91 - 51ن يز ماا با  يا نفار ن  52سال سن و 

 .  داشتند

ت يا ج بدسات زماد  ام زماار جمع   ين نتاا يو همچن 

 تيجنسا ( براساس يپاسخ دهندگا  )دانشو  يشناخت

 5/11ا  م  و يدرصاد دانشاو    5/55سات ام  عبارت ا

 ـدر خصا ص    ا  مارد يدرصد دانشو   29لات يتحص

 يدرصااد دارا 88پلم  يااماادرک فاا ق د يدرصااد دارا

ساانس و  يمدرک ف ق ل ينفر دارا 85سانس و يمدرک ل

ز يا و ن. دکترا ب دند يليمدرک تحص ينفر دارا 83 تاينها

 25 ا  کمتار ام ينفر ام دانشو  218 يرده سندر م رد 

درصاد ماا    9/9  85 - 29ن ين سان يما ب نفر 119سال  

 - 19ن ين سنيز ما بينفر ن 19سال سن و  15 - 89ن يب

 . ب دند 55

 

 ها هيآزمون فرض

 يشهروند ين رفتار ن ع دوستيب اول: يه فرعيفرض

 يدار يا  رابطه معنيت دانشو يزا  رضايو م يساممان

( 8)ولسطح معني داري با ت جه به جد. وج د دارد

برابر  يساممان يشهروند يرفتار ن ع دوستبراي متغير 

( است لذا ام نظر زماري 11/1ام )ک چکترب د  و  1/1

دار  معنيدرصد  88 ينا  بالايدر سطح اطماين ارتباط 

با . (92/18نيز مؤيد ز  است ) tب د  و مقدار زمار  

داري كل مدل نشا   مم   معنيذيل ز ت جه به جدول

دار  مدل برامش شد  ام نظر زماري معنيدهد كه  مي

زمار   مقدار. پذيرفته شد H1است در نتيوه فرض 

اين  باشد  مي 99/1 ذيل دوربين واتس   طبق جدول

مقدار همبسته نب د  واريانس مقادير مستقل بيا  نشد  

 . کند  مي تائيد را

 1يفرع( : ضرايب مدل رگرسي   فرضيه 8) جدول

 Sig)سطح معني داري) tآماره (Std, Error) خطاي استاندارد (ضرايب) مدلاجزاي  انواع متغيرها

 1/1 92/18 281/1 281/2 مقدار ثابت )عرض ام مبدا( -

 1/1 38/9 115/1 838/1 يرفتار ن ع دوست مستقل

ضريب تعيين
2( )R  ضريب تعيين تعديل شده

2(   )Ad R  آمارهF (سطح معني داري(Sig واتسون آماره دوربين 

113/1 883/1 19/95 1/1 99/1 
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 2يفرع( : ضرايب مدل رگرسي   فرضيه 1) جدول

 t ((Sigآماره خطاي استاندارد () اجزاي مدل انواع متغيرها

 3/3 22/8 252/3 333/2 مقدار ثابت  -

 3/3 72/8 38/3 332/3 يفه شناسيوظ لمستق

2( )R 
2(   )Ad R 

 F ((Sig DWزمار  

332/3 298/3 71/11 3/3 82/7 
 

 8 يفرع ( : ضرايب مدل رگرسي   فرضيه5جدول)

 t ((Sigآماره خطاي استاندارد () اجزاي مدل انواع متغيرها

 3/3 92/73 222/3 537/2 مقدار ثابت  -

 3/3 728/2 397/3 333/3 يرفتار جوانمرد مستقل
2( )R 

2(   )Ad R  آمارهF ((Sig DW 

313/3 358/3 217/19 3/3 88/7 

 

 يفه شناسين رفتار وظيب دوم: يه فرعيفرض

ا  رابطه يدانشو  تيزا  رضايو م يساممان يشهروند

سطح معني داري با ت جه به . وج د دارد يدار يمعن

 يشهروند يفه شناسيرفتار وظ( براي متغير 1) جدول

( است لذا 11/1ام )ک چکترب د  و  1/1برابر  يساممان

 ينا  بالايدر سطح اطمام نظر زماري اين ارتباط 

ذيل  با ت جه به جدولباشد  يم دار معنيدرصد 88

دهد كه مدل  داري كل مدل نشا  مي يمم   معنز

 . دار است برامش شد  ام نظر زماري معني

 ين رفتار ج انمرديب سوم: يه فرعيفرض

ا  رابطه يت دانشو يزا  رضايو م يساممان يشهروند

سطح معني داري با ت جه به . وج د دارد يدار يمعن

 يشهروند يرفتار ج انمرد( براي متغير 5جدول)

( است لذا 11/1ام )ک چکترب د  و  1/1برابر  يساممان

 88 ينا  بالايدر سطح اطمام نظر زماري اين ارتباط 

نيز مؤيد ز  است  tدار ب د  و مقدار زمار   معنيدرصد 

ذيل  مقدار زمار  دوربين واتس   طبق جدول. (82/18)

اين مقدار همبسته نب د  واريانس  باشد  مي 33/1 زمار 

 . کند  مي تائيد مقادير مستقل بيا  نشد  را

 ين رفتار نارش مدنيب چهارم: يه فرعيفرض

ا  رابطه يت دانشو يزا  رضايو م يساممان يشهروند

سطح معني داري با ت جه به . وج د دارد يدار يمعن

 يشهروند يرفتار نارش مدن( براي متغير 9جدول)

( است لذا 11/1ام )ک چکترب د  و  1/1برابر  يساممان

 ينا  بالايدر سطح اطمارتباط ام نظر زماري اين 

نيز مؤيد ز   tدار ب د  و مقدار زمار   معنيدرصد 88

 مقدار زمار  دوربين واتس   طبق جدول. (19/2است )

اين مقدار همبسته نب د   باشد  مي 81/1 زمار ذيل 

 . کند  مي تائيد واريانس مقادير مستقل بيا  نشد  را

 يهروندن رفتار احترام شيب پنجم: يه فرعيفرض

 يدار يا  رابطه معنيت دانشو يزا  رضايو م يساممان

 (9سطح معني داري با ت جه به جدول). وج د دارد

 1/1برابر  يساممان يرفتار احترام شهروندبراي متغير 

( است لذا ام نظر زماري اين 11/1ام )ک چکترب د  و 

دار ب د   معنيدرصد 88 ينا  بالايدر سطح اطمارتباط 

مقدار زمار  . (28/3نيز مؤيد ز  است ) tار  و مقدار زم

 باشد  مي 98/1 زمار ذيل  دوربين واتس   طبق جدول

اين مقدار همبسته نب د  واريانس مقادير مستقل بيا  

 .کند  مي تائيد نشد  را
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 1 يفرع : ضرايب مدل رگرسي   فرضيه (9جدول) 

 t ((Sigآماره خطاي استاندارد () اجزاي مدل انواع متغيرها

 3/3 22/9 222/3 33/3 مقدار ثابت -

 3/3 32/2 38/3 37/3 يرفتار نگرش مدن مستقل
2( )R 

2(   )Ad R 
 F ((Sig DW آماره

722/3 738/3 71/72 3/3 93/7 

 

 5 يفرع: ضرايب مدل رگرسي   فرضيه  (9جدول)

 t ((Sigآماره خطاي استاندارد () اجزاي مدل تغيرهاانواع م

 3/3 82/9 228/3 777/2 مقدار ثابت -

 3/3 23/8 315/3 282/3 رفتار احترام مستقل
2( )R 

2(   )Ad R 
 F ((Sig DWآماره 

222/3 218/3 13/19 3/3 19/7 

 

 يساممان ين رفتار شهرونديب: يه اصليفرض

منطقه  يها ا  در دانشاا يت دانشو يکارکنا  و رضا

ه يزمم   فرض يبرا. وج د دارد يرابطه معنادار 18

ل يه و تحلين ارائه مدل ام توزيو همچن ياصل

   چندگانه به روش گام به گام  که ام يرگرس

د  باشد استفا يم پركاربردترين شي   براي ساختن مدل

در اين روش متغيرهاي مستقل در هر مرحله با . ديگرد

 ت جه به ميزا  همبستاي زنها با متغير وابسته وارد مدل

بدين ص رت كه ابتدا متغير مستقلي كه . ش ند  مي

ش د  مقدار   مي بيشترين ضريب را دارد وارد مدل

بايست تا حدي   مي ضريب همبستاي حاصل ام مدل

در مرحله اول . صفر را رد نم دباشند كه بت ا  فرضيه 

را كه  يساممان يشهروند ير رفتار ن ع دوستيمتغ

ت يرضابيشترين همبستاي را با متغير وابسته 

. داشت به همرا  عرض ام مبدأ وارد نم ديم ا يدانشو 

باشد در   مي 119/1در اين مرحله ضريب تعيين مدل

به مدل  يرفتار ج انمردمرحله دوم متغير مستقل 

رسيد  و  132/1ه شد  و ضريب تعيين مدل به اضاف

يابد و   مي درصد ضريب تعيين مدل بهب د 9حدوداً 

مرحله بعد متغيرهاي م ثر ديار را  8بدين ترتيب طي 

ضريب تعيين مدل  5در مرحله . به مدل اضافه نم ديم

را خلاصه مدل  ؛(3جدول). افزايش يافت 951/1به

 :دهد يم ارائه ليذ بص رت

 

 

 جدول معني داري ضريب ام روش گام به گام :(3)جدول 

 انحراف استاندارد ضريب تعيين تعديل شده ضريب تعيين  يب همبستگيضر مدل

1 988/1 119/1 113/1 818/1 

2 999/1 132/1 111/1 281/1 

8 983/1 588/1 139/1 235/1 

1 921/1 918/1 52/1 291/1 

5 99/1 951/1 581/1 253/1 

 982/7=  (DW)واتسون  آماره دوربين
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 (ANOVAانس)يوارتوزيه و تحليل  :(8)جدول

 F (sig)آماره درجه ازادي مجموع مربعات مدل

 7مدل

 333/3 712/25 7 22/9 رگرسيون

   328 27/72 باقي مآنده

   329 75/22 جمع

 2مدل

 333/3 89/23 2 39/73 رگرسيون

   322 21/77 باقي مآنده

   329 75/22 جمع

 3مدل

 333/3 322/18 3 99/77 رگرسيون

   321 27/72 باقي مآنده

   329 75/22 جمع

 2مدل

 333/3 55/15 2 12/72 رگرسيون

   325 57/9 باقي مآنده

   329 75/22 جمع

 5مدل

 333/3 872/17 5 993/73 رگرسيون

   322 752/8 باقي مآنده

   329 75/22 جمع

 

ن زمم   نشا  دادکه يج اينتا) 3)با ت جه به جدول 

)ناارش   يمستقل درون يرهاير وابسته با متغيرابطه متغ

و احترام  ي  ن ع دوستيفه شناسي  وظي  ج انمرديمدن

باه طا ر    يدرونا  يرهاا ي( در م رد هماه متغ يشهروند

ب ين رابطااه بااا ضاارياادار باا د  کااه ا يم معناايمسااتق

)سطح  11/1ر يم يدار يدر سطح معن 99/1 يهمبستا

مستقل  يرهايمتغ. د استيي%( م رد تا88 ينا  بالاياطم

ر وابسااته در نم نااه يااانس متغيااوار 951/1اد شااد  ياا

 ير وابسته در جامعه م رد بررسا يانس متغيوار 581/1و

اكنا   بعاد ام مرتاب كارد      . کناد  يم نيين و تبييرا تع

گاام باه    دار شد  در رگرسي   به روش متغيرهاي معني

دار  مرب ط به متغيرهاي معني گام  مدل نهايي و ضرايب

 . شد تنظيم( 11)شد  به شرح جدول

و  يکااخک  يافته ت سط حسنيج پژوهش انوام ينتا

 ين رفتاار شاهروند  يوج د رابطاه معناادار با     پ ر يقل

خاادمات   كيفياات ام يو ادراکااات مشااتر يساااممان

 يد کرد)حسان ييا را تا وفاداري و رفتاري نيات رضايت 

ج ين منظار باا نتاا   يا کاه ام ا ( 1839پ ر  يو قل يکاخک

ج پژوهش حاضر با يدارد ضمنا نتا يپژوهش ما سامگار

 & Gonzalez)گا نزالس و گارامو   يهاا  ج پژوهشينتا

Garazo, 2006) ام  ياريج بسااين بااا نتااا يو همچناا

 نساات ک و همکااارا  يقااات مشااابه ام جملااه ب  يتحق

(Bienstock et al., 2003) نااا  و همکاااارا يب ل و  

ق يا ن و همکاارا  در تحق يد جا اد يسا . دارد يهمخ ان

 ميازا   بار  كاركنا  سامماني شهروندي رفتار خ د تاثير

ما رد   يخادمات  يهاا  مشاتريا  را در ساامما    وفاداري

 يزا  وفاادار يا قرار دادند که در ز  پاژوهش م  يبررس

م لفه م رد سنوش قرار گرفات کاه    1ا  ت سط يمشتر

ج يابا د کاه نتا    يت مشتريز   رضا يها  ام م لفه يکي

 كاركناا   شاهروندي  رفتاار  نشاا  داد رابطاه   قاتيتحق

 ولي است مثبت و دارد وج د چه اگر بارضايت مشتري

است که ام لحاظ وج د رابطه  نشد  مشاهد  ق ي رابطه

ام نظار شادت    يداشته ول يق ما همخ انيمثبت با تحق

 . ندارد يرابطه با پژوهش ما همخ ان

افتاه  يانواام   ج پژوهشيج پژوهش ما با نتاينتا يول

و حسن ماد  که وجا د رابطاه معناادار     يت سط احمد
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ا  يت مشااتريو رضااا يساااممان ين رفتااار شااهرونديباا

را  يمهام عملکارد سااممان    يام فاکت رهاا  يکيبعن ا  

و حسان ماد     ياحماد )نادارد   يد نکرد  ساامگار ييتا

( به ارتباط 2115در و همکارا  )ين اشنايهمچن. (1881

بااا فااروش   يساااممان يوندشااهر يمثباات رفتارهااا 

د( را گزارش کرد  يخر يبرا يسامما )جلب نظر مشتر

ر يرا به عن ا  متغ يت مشتريق خ د رضاياند و در تحق

ز يا (ن2111دوناوا  و همکارا  ). در نظر گرفتند يانويم

و تعهد و  ييگرا يق خ د به رابطه مثبت مشتريدر تحق

 يبه ن عر کارکنا  اشار  کرد  اند که يسا ياريکمک و 

و همکاارا    يزدانا ي .دارند يق ما همخ انيج تحقيبا نتا

و  ييگرا يرابطه مشتر يدر تحقيق خ د با عن ا  بررس

ر را در سال ين دو متغيرابطه ا يساممان يرفتار شهروند

م رد سنوش قارار دادناد    يعتيمارستا  شريب در 1881

ن يرا با  يق وج د رابطه مثبت و معناادار يج تحقيکه نتا

بعنا ا    يت مشاتر يرا با رضا يساممان ير شهروندرفتا

 يزدانا يد کرد )ييتا ييگرا يمشتر يام اهداف اصل يکي

 . (1881وهمکارا   

 

  يريجه گيبحث و نت

ع مختلف يامروم  رشد روم افزو  رقابت در صنا

ت يبه سمت کسب مزها  م جب شد  است که سامما 

ر دارند  ايکه در اخت ينه ام منابعيو استفاد  به يرقابت

مستمر  ين اساس بت انند به ارتقايدا کنند تا بر ايس ق پ

دگا  يبر اساس د. خ د کمک کنند يعملکرد و بقا

 يم فق اند که دارا ييها بر منابع سامما   سامما  يمبتن

هستند که  يرينظ يب يها يستايو شاها  ييمنابع  ت انا

 يتن منابع وقيا. ش د يم بانشا يت زنها بر رقيم جب مز

ن باشند  ام يازير قابل جايمانند و غ ياب  بيکم

برخ ردار خ اهند ب د )مارع   يشتريب يارمشمند

1838) . 

م ج د در هر جامعه با  يدر واقع  ساممانها  

ار دارند  به گ نه يکه در اخت ياستفاد  ام منابع محدود

 افراد جامعه يو گروه يفرد يامهايبه رفع ن يا

ک يد هم ار  با يکه منابع ت ل پردامند و ام زنوا يم

ن يتر يم اجه هستند  اغلب اصل يابيکم يعني يژگيو

د  يد و رسينه ام ع امل ت ليهدف ساممانها استفاد  به

ه  ين  سرماين ع امل شامل مميا. است يبه اثربخش

ن ين بيدر ا. ت استيريو مد ي  فناوريانسان يروين

و ام نقش  ساممانها يين دارايارمشمندتر يانسان يروين

ت يو تق  ييلذا شناسا. برخ ردار است يحساس

 يدر راستا يانسان يرويم ثر ن يشهروند يرفتارها

 يام اهداف بهسام يکيا  يت مشتريزا  رضايبهب د م

ها  مختلف سامما  يها ت بخشيريدر مد يانسان يروين

زش  رفتار ي  اناييسنوش دانش  ت انا ياست که برا

 . ش د يم يزيه ريپا کارکنا  يو عملکرد يشغل

 

 روش گام به گام (: ضرايب مدل رگرسي  11جدول )
 مدل

 اجزاي مدل
 ضرايب استاندارد نشده

 t  (sig)آماره 
 (β ) خطاي استاندارد 

c 377/3 718/3 123/2 355/3 

 X4 237/3 732/3 371/3 333/3 ين ع دوست

 X3 233/3 385/3 559/2 33/3 يج انمرد

 X2 225/3 323/3 922/3 33/3 ياسفه شنيوظ

 X5 755/3 351/3 338/3 337/3 احترام

 X1 722/3 322/3 593/2 327/3 ينارش مدن

Y= 377/3 د:يگرد مدل نهايي مير برامش  بنابراين  + 237/3  X4 + 233/3  X3 + 225/3  X2 + 

755/3  X5 + 722/3  X1 
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 بر سامماني شهروندي رفتار ن  تأثيراتيعلاو  بر ا

 - طيف كالاها ط ل در مشتري تيرضا با مرتبط  املع

 مشتريا  با كاركنا  تعامل ميزا  ستين يكسا  خدمات

 اين به م ض ع اين است  مختلف  متفاوت صنايع در

 كاركنا  ارائه تعامل چا ناي و ميزا  كه است معنا

 برخي به نسبتها  سيستم ام برخي در خدمت كنند 

خدمات  كيفيت ام ك مشتريادرا بر بيشتري ريتاث ديار 

 مقايسه در. دارد ت زنهايزا  رضايو به تبع ز  بر م

 به نسبت خدمت ارائه خدماتي  و ت ليديهاي  سيستم

 با. داراست را مشتري با ارتباط ام بالاتري درجه كالا

ج ينتا گرفتن درنظر و طرف يك ام م ض ع ادبيات مرور

رفتار  يبر وج د رابطه مثبت و ق  يپژوهش حاضر مبن

را  و ابعاد پنواانه يکارکنا  و مد يساممان يشهروند

  نارش ي  ج انمرديفه شناسيوظ  يدوست ن ع)ز  

ام ها  ا  در دانشاا يت دانشو يرضابر و احترام(  يمدن

 رفتار تأثير كه گرفت نتيوه ت ا   مي ار يطرف د

 ارائه كاركنا  مشتري  در تيرضا بر سامماني شهروندي

به عن ا   يط دانشااهيدر مح يزم مش خدمات كنند 

 يت ج امع بشريکه خ استاا  فرهنگ و ترب يمکان

 تياهميت و حساس گيري ام چشم به ط ر باشد يم

ن م ض ع ام ز  جهت که يباشد ا يم بيشتري برخ ردار

افت خدمات يدر يبرا يا  دانشاا  زماد اسلاميدانشو 

 يطقکنند و به ط ر من يم ه پرداختيخ د شهر يزم مش

 يافت خدمات بهتريدر  نه انتظاريدر برابر پرداخت هز

 . کند يم ت م ض ع را دوچندا يز اهميرا داشته باشند ن

 يبرا يک سامما  وقتيم يدان يم حال ز  که

واد ارمش کرد  است که ي/ دانشو  خ د ايمشتر

که صرف کرد   ييها نهيو هزها  شتر ام حد انتظار ز يب

. ک معادله ساد  استين يد اخدمات بدهها  اند به ز 

/ دانشو  يهر چه کفه خدمات ارائه شد  به مشتر

 يشترين تر ام کفه ت قعات او باشد  شما ارمش بيسنا

/ يهر چه منافع مشتر يعني. ديش خلق کرد  ايبرا

که ام پرداخته است  ييها نهيسه با هزيدانشو  در مقا

 . شد  است يشتريشتر باشد به او ت جه بيب

ام  ياديتعداد م يه در دانشاا  زماد اسلاماکن   ک

نظام  ياهداف عال يا  در راستايکارکنا  و دانشو 

گرد  يو به تبع ز  اهداف دانشاا  زماد اسلام ياسلام

ت يدر تق  يستين دانشاا  زماد بايزمد  اند بنابرا

را  و رساند  و يکارکنا  و مد يشهروند يرفتارها

و  يانشااهط ديسطح مطل ب در مح حفظ ز  در

ا  يت دانشو يزا  رضايم يبه منظ ر ارتقا  يزم مش

خ د   يانسان يرويد و ام نيش اهتمام ورميش ام پيب

ت ارباب يش رضايارائه خدمات بهتر و افزا يبرا

 . ا ( حداکثر استفاد  را ببرديرج ع )دانشو 

 ام علمي  پژوهش هر مانند نيز حاضر پژوهش

 زمد  بدست نتايج. تاس پذيرفته تاثيرهايي  محدوديت

 زوري ها جمع داد  كه است مماني دور  يك به مرب ط

 نتايج تغيير سبب است ممكن مما  گذشت اند شد 

منطقه  يدر دانشاا  زماد اسلام در حاضر پژوهش. گردد

 م سسات ساير به ز  تعميم و است شد  انوام 18

 . گيرد ص رت احتياط با بايد خدماتي

 يج رفتار ن ع دوستي ر تروش د به منظ يم شنهاديپ

ن خص ص  کارکنا  برخ ردار ام يدر ا يو اطلاع رسان

شد   ير کارکنا  معرفيو به سا يين ن ع رفتار شناسايا

 . ر ش ديو ام زنا  تقد

ا  کارکنا  يدر م يفه شناسيه وظيت روحيتق  يبرا

د يشه در ديد هميمهم سامما  با يها هين و رويق ان

گ شزد ها  ن به ز ين ق انيا تيکارکنا  باشد و اهم

 . ش د

ا  کارکنا  يدر م يه ن ع دوستيت روحيتق  يبرا

ح گردد و يکارکنا  تشر يمشکلات سامما  برا

ارئه را  حل مناسب جلب ش د تا  يمشارکت زنا  برا

هم بت ا  بر مشکلات فائق زمد و هم ام بزرگ شد  

ه ن ع يت روحيتق  يبرا. کرد يريمشکلات جل گ

افتخارات و اخبار خ ب ها   تيا  م فقيم در يدوست

ن يارا  منتقل و در ايمرتبط با سامما  و کارکنا  به د

رد تا زنها يلامم به کارکنا  ص رت گ ينه اطلاع رسانيمم

ن منعکس يرين اقدامات را به سايج ايز در جامعه نتاين
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 يتمندين سامما  احساس رضايبا ا يکرد  و ام همکار

 . داشته باشند

به  يو سرگرم يحي  تفريرفاه يها م برنامهانوا

 يبا حض ر خان اد  کارکنا ( برا)يص رت جمع

ن يو احترام متقابل ب يه همکاريت و حفظ روحيتق 

 . د واقع گردديت اند مف يم کارکنا 
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