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رفتار شهروندي سازماني بر کيفيت خدمات در  بررسي تاثير

)مطالعه موردي: کارکنان آموزشکده ها ودانشکده هاي  دانشگاه ها

 فني وحرفه اي شهر تهران(
 3رضا عباسي و   2اله عباسي، روح * 1  رضا سلطاني نسب

 01/02/95 پذیرش: تاریخ     191-206صص     13/05/94دریافت: تاریخ

 چکيده
 جویانده به دانشپژوهش حاضر به بررسی نقش رفتار شهروندي سازمانی در کیفیت خدمات ارائه ش

ه هاي وزشکدپرداخته است. جامعه آماري در این پژوهش، شامل همه کارکنان و دانشجویان دانشکده و آم

 122ز میان کارکنان، تعداد ا( بود؛ که 91-92)در نیم سال دوم سال تحصیلی فنی و حرفه اي شهر تهران

ه اند. ابزار انتخاب شدخوشه اي تصادفی نفر به روش نمونه گیري  214نفر و از میان دانشجویان، تعداد 

دمات خ( و سیاهه سنجش کیفیت 1996گردآوري اطلاعات، پرسشنامه ارگان رفتار شهروندي سازمانی )

ده هاي تحقیق به کمک آزمون هاي معناداري ضریب همبستگی پیرسون، تحلیل (است. دا1991-)سروکوال

ن است یات بیانگر ایتحلیل قرار گرفتند. نتایج آزمون فرضوابسته مورد تجزیه و  tرگرسیون چندگانه و آزمون 

. جود داردوقیمی که بین تمام ابعاد متغیر رفتار شهروندي سازمانی با کیفیت خدمات رابطه معنادار و مست

درصد از  6/56همچنین بر اساس تحلیل رگرسیونی مشاهده شد که پنج بعد رفتار شهروندي سازمانی قادرند 

ده ترین ین کننخدمات را تبیین کند. لازم به ذکر است که متغیر جوانمردي کارکنان، تعیواریانس کیفیت 

حث بیق مورد ي تحقعامل تاثیرگذار بر کیفیت خدمات در جامعه مورد مطالعه بوده است . در پایان، یافته ها

 قرار گرفته و پیشنهاد هایی ارائه شده است.

 

 کارکنان، دانشجویان. کیفیت ارائه خدمات ، : رفتار شهروندي سازمانی ،هاکليد واژه

 

                                                           
)وابسته دانشگاه فنی و حرفه  تهران معاون آموزشی آموزشکده شهید شمسی پور -مدیریت اجرایی)استراتژیک( کارشناسی ارشد.  1

 اي(
 گیري دانشگاه علامه طباطباییدانشجوي دکتري سنجش و اندازه.  2
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 دمهقم
ان سازم امروزه رقابت براي بهبود کیفیت خدمات به عنوان یک مساله کلیدي راهبردي براي

الاتري ببخش خدمات فعالیت می کنند، شناخته شده است. سازمان هایی که به سطح  هایی که در

ه اي ن مقدمرضایت مندي مشتریان را به عنوااز کیفیت خدمات دست می یابند، سطوح بالاتري از 

ارائه  یّت  دره کیفبراي دستابی به مزیت رقابتی خواهندداشت. در این باره سازمان ها به دنبال توسع

خصصان ظر متخدمات خود ، جهت برآورده شدن انتظارات مشتریان و نیاز بازار هستند. بر اساس ن

ی ه عبارتست، بت  خدمات ارائه شده بسیار قابل توجه ادر مدیریت خدمات، تصور مشتریان از کیفیّ

 (Oliverira,2009 بسیارمهمّ است.) ،این که خدمات ارائه شده از دیدگاه مشتریان چه کیفیّتی دارد

از سوي دیگر در سازمان هاي دانش محور ،آگاهی از نحوه ارائه خدمات از اساسی ترین مکانیزم 

 Singapore National Productivity )زایی برخوردار است.هاي مدیریت بوده و از اهمّیتّ بس

Organization 2001) یکی از سازمان هاي ارائه دهنده خدمات ، دانشگاه است و دانشجویان نه .

تنها به عنوان مشتریان این سازمان محسوب می شوند ، بلکه یکی از ارکان اصلی دانشگاه ، پیکره 

ف جامعه را در آینده تشکیل می دهند. رضایت مندي آنان از اصلی سازمان ها و ارگان هاي مختل

همه خدمات ارائه شده در دانشگاه می تواند در نگرش آ ن ها به رشته تحصیلی شان در جهت 

 (Heidari,et al,1999 ایجاد انگیزش و حفظ ارتقاء کیفیّت  آموزشی مؤثّر باشد.)

 رسمی شغل الزامات از باشند داشته تمایل که نیازمندند کارکنانی به سازمان ها که است بدیهی

 اشاره سازمانی 1شهروندي رفتار به شغلی تکالیف از فراتر اقدامات و رفتارها. بگذارند فراتر را پا خود

 Ghaffari) (.است داشته معطوف خود به را محقّقان زیاد توجه اخیر سال هاي در که دارد

Ashtiani,et al. - 2010 که درزمینه رفتارشهروندي سازمانی انجام گرفت، بیشتر . تحقیقات اولیه اي

براي شناسایی مسوولیّت ها و یا رفتارهایی بود که کارکنان درسازمان داشتند، اما اغلب نادیده 

این رفتارها با وجود این که در ارزیابی هاي سنّتی عملکرد شغلی به طور ناقص  گرفته می شد.

اوقات مورد غفلت قرارمی گرفتند ، اما در بهبود اثربخشی  اندازه گیري می شدند و یا حتی گاهی

سازمانی مؤثّر بودند.این اعمال را که در محل کار اتفاق می افتد، این گونه تعریف می کنند : 

مجموعه اي از رفتارهاي داوطلبانه و اختیاري که بخشی از وظایف رسمی فرد نیستند،اما با وجود 

 (Ahmadi, 2010) بود مؤثّر وظایف و نقش هاي سازمان می شوند.این، توسط وي انجام و باعث به

بررسی هاي فرا تحلیلی درخصوص ارتباط بین رفتار شهروندي سازمانی و عوامل تأثیرگذار 

برآن، بیانگر این واقعیت است که چهار دسته از این عوامل مورد تأکید تحقیقات بوده است که 

                                                           
1 Organizational Citizenship Behavior(O.C.B) 
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)مطالعه موردي: کارکنان  رفتار شهروندي سازماني بر کيفيت خدمات در دانشگاه ها بررسي تاثير

 آموزشکده ها ودانشکده هاي فني وحرفه اي شهر تهران(

 

عدالت )همچون ؛ رضایت کارکنان ،تعهدّ سازمانی ، ادراک از عبارتند از: ویژگی هاي فردي کارکنان 

بازخورد شغلی ، تکراري بودن شغل  و اداراک از حمایت گري رهبري(،ویژگی هاي شغلی )همچون؛

و رضایت مندي درونی شغل(، ویژگی هاي سازمانی )همچون سیستم پاداش و قدردانی سازمانی و 

 اي رهبري)همچون؛ سبک رهبري تحول آفرین(اداراک از حمایت گري سازمانی(، رفتاره

، (2009 Nielsen ,et al,) 

امروزه رقابت براي بهبود کیفیّت خدمات به عنوان یک مساله کلیدي راهبردي براي سازمان 

هایی که دربخش خدمات فعالیت می کنندشناخته شده است. سازمانهایی که به سطح بالاتري از 

ح بالاتري از رضایتمندي مشتریان را به عنوان مقدمه اي براي کیفیّت خدمات دست می یابند، سطو

، 1(. منظور از کیفیّت خدمات, 2010Rafaeli, ,et alدستابی به مزیّت رقابتی خواهند داشت )

مجموعه اي از خصوصیاّت و مشخصاّت خدمات است که در نهایت احتیاج ها و رضایت مراجعان و 

 (.Rezai Dyzgah,et al,2011 مصرف کنندگان را تأمین می کند.)

 به ها شرکت که است کلیدي عوامل از مشتریان رضایت امروز، جلب رقابتی تجارت دنیاي در

 و راضی مشتریان .است کیفیّت  مدیریت اساسی اصول از یکی مشتري رضایت.هستند آن دنبال

 و مشتري به توجه مورد در ها شرکت لذا .آورند می ارمغان به را پایداري درآمد شرکت، به وفادار

 تأمین هاي روش مشتري ، تعیین با روابطمشتري ، شناخت نظیر: هایی مؤلّفه به وي رضایت تأمین

 هستند،زیرا قائل اهمّیّت خاصی آنان نیازهاي رفع جهت در مناسب خدمات و کالا تهیّه و رضایت

 مقصود و هدف شتريم رضایت 2دراکر  پیتر ادعاي به. است سازمان هر دارایی مهمّ ترین مشتري

 (Mc nealy,1994 ).هاست فعاّلیّت  تمامی فعال

 می شمار به مشتریان آتی خرید تمایل گیري شکل در کلیدي عامل یک مشتري رضایت

 به امر کرد، این خواهند صحبت دیگران نزد شان خوب تجربه از احتمال به راضی، رود،مشتریان

 ارتباطات که است یافته شکل اي گونه آنان به اجتماعی زندگی که شرقی فرهنگ هاي در ویژه

 Jamal,et 2002) .است برخوردار اهمّیّت بیشتري را دارند،از جامعه دیگر افراد با اجتماعی موفق

al,) 

 خلاقیّت، سمت به را سازمان ها و ایجاد سازمانی رفتار مباحث در جدیدي موجOCB مفهوم 

 تأثیرات سایر به کمی بسیار توجه اما .کرد هدایت خودموفّقیّت  و بیشتر بخشی اثر پذیري، انعطاف

 بسیار سؤال و است شده خدمات، کیفیّت با آن رابطه سازمانی و به ویژه شهرونديمحتمل رفتار 

                                                           
1 Quality  services 

2  petter Draker 
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کیفیّت  چگونه رفتار شهروندي سازمانی با که است این کرد، مطرح توان می زمینه این در مهّمی که

 است؟ ارتباط ارائه شده در خدمات

دانشکده  هاي فعّالّیت مؤثّرتر اجراي موجب دانشگاه ها، در خدمات کیفیت ی تردید، افزایشب

وکمک به ایجاد آرامش روانی و در نهایت، منجر به  ها، افزایش سطح رضایت مندي دانشجویان

ارتقاي سطح علمی دانشجویان خواهد شد. لذا، باتوجه مطالعات بسیار محدود صورت گرفته در 

دانشگاه ها، پژوهشگر درصدد برآمد تا تأثیر رفتار شهروندي سازمانی  در خدمات یتزمینه کیف

(OCB بر کیفیّت  خدمات ارائه شده به دانشجویان را بررسی کند و امیدوار است نتایج آن بتواند )

مورد استفاده سایر آموزشکده ها ودانشکده هاي وابسته به دانشگاه فنی وحرفه اي در سراسر کشور 

گیرد تا در جهت ارائه کیفیّت  خدمات خود اقدام جدّي تري صورت دهند. از همین رو این قرار

تحقیق به دنبال پاسخگویی به این سوال است که آیا رابطه معناداري میان رفتارشهروندي سازمانی 

خدمات ارائه شده به و کیفیّت  )نوع دوستی، وجدان، جوانمردي، رفتار مدنی، ادب و ملاحظه(

 ویان وجود دارد؟دانشج

دراین پژوهش رفتار شهروندي سازمانی به عنوان متغیر مستقل مطابق مدل نظري ذیر، 

 وکیفیت خدمات به عنوان متغیر وابسته در نظرگرفته می شود.

 
 مدل نظري تحقیق .1شکل

 

 پيشينه تحقيق
عامل  رفتار شهروندي سازمانی و کیفیت خدمات به عنوانیون و سو در تحقیقی تحت عنوان 

اند که ارتباط مستقیم وقوي ومعنا داري بین رفتار شهروندي  موثر بر ارتباط کارمندان، بیان داشته

 (Yoon  and Suh,2003) سازمانی وکیفیت خدمات وجود دارد.
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ان )مطالعه موردي: کارکن رفتار شهروندي سازماني بر کيفيت خدمات در دانشگاه ها بررسي تاثير

 آموزشکده ها ودانشکده هاي فني وحرفه اي شهر تهران(

 

 بیستونک وهمکارانش درتحقیقی با عنوان رفتارشهروندي سازمانی وکیفیت خدمات که

یم مستق قی آمریکا صورت گرفت، بیان داشتند که رابطهدررستوارن فست فود درایالت جنوب شر

ه ررابطوقوي بین رفتارشهروندي سازمانی وکیفبت خدمات وجودداشته وبراي تقویت هرچه بیشت

 ار درسازمان خودشهروندي سازمانی به کارکنان درارتقاي این رفت بین دومتغیر باید با آموزش رفتار

اب ته واربش یافرکنان نیزبه ارائه خدمات باکیفیت ترافزایتلاش کنند چون به این ترتیب تمایل کا

مراه خواهد هاین کار رضایت مشتریان را به  رجوع خدمات خود راباکیفیت بالا دریافت می کنند و

 (Bienstock,et al,2003 داشت.)

فتار ربررسی تاثیر عنوان ارتقاي سطح کیفیت خدمات،  همکاران در تحقیقی تحت دعایی و

اد رفتار دارند که هیچ یک از ابعمیهتل پارس مشهد( بیان  )مورد مطالعه/ سازمانیشهروندي 

نان مهما شهروندي سازمانی کارکنان هتل پارس تاثیر مستقیمی بر کیفیت خدمات ارائه شده به

 (Doaee,2010هتل نداشته است)

 و دماتخ ت کیفیّ خدمت،  اثرات وفاداري"عنوان  با اي مطالعه در(1382)دیگران  و حقیقی

 نیز و ملت بانک توسط شده ارائه کیفیّت خدمات تعیین به دنبال "مشتري رضایت میانجی نقش

 کیفیّت  یاسمق از پژوهش، این اند،در بوده وفاداري و کیفیّت خدمات، رضایت بین ارتباط بررسی

 را پژوهش این آماري است، جامعه شده کیفیّت خدمات،استفاده سنجش براي سروکوال خدمات

 تحقیق وشر از استفاده با محققین اند، که داده تشکیل تهران شهر در ملت بانک مشتریان همه

ابعاد،  یتمام که اند رسیده نتیجه این نمونه، به حجم عنوان به نفر 147 انتخاب و پیمایشی

 پاسخ دید از بانک دعملکر واقع در و بوده بانک عملکرده از آن ها ادراکات از فراتر مشتریان انتظارات

 ( Mehdizadeh, 2012 .)است بوده ضعیف گویان

یت انی با کیفهمکاران در تحقیقی با عنوان بررسی رابطه رفتار شهروندي سازم رضایی دیزگاه و

ازمانی سوندي خدمات دربیمارستان هاي استان گیلان به این نتیجه دست یافتند که بین رفتار شهر

ی توان ممانی ارد که با تقویت وارتقاي رفتار شهروندي سازوکیفیت خدمات، رابطه مستقیم وجود د

 (Rezai Dyzgah,et al ,2011 شاهد رضایت ارباب رجوع از کیفیت خدمات ارائه شده بود. )

ر ددمات نجات و همکاران درتحقیقی تحت عنوان تاثیر رفتار شهروندي سازمانی بر کیفیت خ

 مطالعه ا موردشهروندي سازمانی بر کیفیت خدمات رآژانس هاي مسافرتی شهر تهران ، تاثیر رفتار 

ده، شرائه قرارداده است  وبه ارتباط معناداري بین رفتار شهروندي سازمانی وکیفیت خدمات ا

 (Nejat,et al,2010.) رسیده است

 در سازمانی شهروندي رفتار بر مؤثّر عنوان)عوامل تحت پژوهشی در(1389) همکاران و طبرسا

 و ها رفتارها، نگرش تواند می که سازمانی عوامل ترین مهّم تحلیل دنبال ظامی ( بهن بیمارستان یک

 کند، بوده هدایت سازمانی شهروندي رفتار ارتقاي جهت در را نظامی بیمارستان پرستاران تعاملات
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 از که بوده ساختاري معادلات مدل بر همبستگی، مبتنی نوع از توصیفی کاربردي مطالعه اند. این

 سیستماتیک تصادفی گیري نمونه روش به نفر 140نظامی، بیمارستان یک پرستار 504 میان

بیوگري،  -کنستانت  عدالت سنجش هاي پرسشنامه از اطلاعات آوري گرد اند، براي شده انتخاب

 و واولدهام هاکمن شغلی اسکات، رضایت سازمانی اعتماد پورتر، سنجش تعهدّ سازمانی سنجش

 داده تحلیل و تجزیه است، در شده استفاده اطلاعات گردآوري براي ارگان انیسازم رفتار شهروندي

 حاکی پژوهشی هاي یافته .است شده استفاده SPSS افزار نرم کمک به پارامتریک هاي آزمون از ها

 انواع تأثیر در شغلی رضایت مسیر سازمانی، تنها اعتماد و شغلی رضایت مسیر دو از که است این از

 (.Tabarsa,et al,2011 .)است شده تأیید کامل طور به سازمانی شهروندي رفتار بر مانیساز عدالت
 

  روش
این تحقیق، پیمایشی و بر حسب هدف، کاربردي بوده و از منظر شیوه گردآوري داده ها از نوع 

است  که در آن روابط ساده و چندگانه متغیرها مورد بررسی قرار می گیرد.  1طرح هاي همبستگی

ده هاي تحقیق به کمک آزمون هاي معناداري ضریب همبستگی پیرسون و تحلیل رگرسیون دا

 وابسته مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتند. tچندگانه و آزمون 

 

 جامعه و نمونه آماري 
کده دانشن و کارکنادانشجویان  همه هاي تحقیق،جامعه آماري دراین پژوهش با توجه به متغیر

ي نه گیر. به دلیل مشخص بودن چهارچوب نمواست ی و حرفه اي شهر تهرانهاوآموزشکده هاي فن

ادفی گیري تصهاي رفتاري براي همه اعضاي جامعه، از روش نمونهو عمومیت )درگیر بودن( متغیر

یشتر بجویان در این جا خوشه ها،  واحدهاي سازمانی هستند که دانشاستفاده شده است.  خوشه اي

ا، و ارگاه هنه، کستند، که شامل: امور مالی، آموزش، امور دانشجویی، کتابخابا آن ها در ارتباط ه

نتخاب احدها گروه هاي مربوط می شوند. دانشجویان به صورت تصادفی از میان مراجعین به این وا

 شده اند.

 370و  نفر دانشجو 10000 بر اساس اعلام کارشناس مسوول آمار، حدودجامعه آماري  حجم 

اریانس وماري و آبراي تعیین حجم نمونه ، با در اختیار داشتن فراوانی جامعه ي . استنفر کارمند 

 :گردید تعییننمونه حجم طبق فرمول نمونه گیري از جامعه محدود،  .30/0مفروض 

                                                           
1 Correlation design 
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 آموزشکده ها ودانشکده هاي فني وحرفه اي شهر تهران(
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اي نفر بر 214، نمونه اي با حجم نفر )فرمول فوق( 200علی رغم کفایت نظري نمونه با حجم  

 85خ بازگشت نفر براي کارکنان در نظر گرفته شد. با وجود این، با احتساب نر 50دانشجویان و 

رکنان توزیع پرسشنامه براي کا 130پرسشنامه براي دانشجویان و  300درصد پرسشنامه ها، تعداد 

 شد. 

ور طبه  در میان دانشکده ها و آموزشکده هاي شهر تهران شش واحد سازمانی که دانشجویان

الی، م: امور ند ازمستقیم و بیشتر با آن ها در ارتباط هستند،  انتخاب گردید که این واحدها عبارت

 بوط. هاي مر ،  کارگاه ها، سایت ها، آزمایشگاه ها و گروه، امور دانشجویی، کتابخانهآموزش

 

 ابزار اندازه گيري 

مانی داراي ابعاد متفاوتی است. در پرسشنامه رفتار شهروندي سازمانی: رفتار شهروندي ساز  -1

( که شامل: نوع 1988مجموع پنج بعدي در این پژوهش، پنج بعد مطرح شده از سوي ارگان)

 دوستی، وظیفه شناسی ، جوانمردي، ادب و مهربانی و فضلیت مدنی است را در نظر می گیریم.

از روش هاي رایج  یکی. درجه اي لیکرت است 5سطح اندازه گیري پرسشنامه بر اساس مقیاس 

براي محاسبه اعتبار آزمون، استفاده از آلفاي کرونباخ است. این روش براي محاسبه هماهنگی 

درونی ابزار اندازه گیري )پرسشنامه( به کار می رود. در این تحقیق، ضرایب آلفاي کرونباخ براي 

و فضلیت  67/0حظه ، ادب و ملا 81/0، جوانمردي 69/0، وظیفه شناسی  84/0ع دوستی مولفه نو

 بدست آمده است.  80/0مدنی 

( داراي پنج 1991پرسشنامه کیفیت ارائه خدمات : این پرسشنامه بر اساس مدل سروکوال ) -2

بعد است، شامل:  ملموسات،اعتبار، تضمین،   پاسخگویی و همدلی که در این پژوهش مورد استفاده 

درجه اي لیکرت است. در  5اساس مقیاس قرار گرفته است. سطح اندازه گیري پرسشنامه بر 

پژوهش حاضر، نتایج سنجش اعتبار آزمون با استفاده از آلفاي کرونباخ براي مولفه هاي ملموسات، 

 83/0،  73/0،  74/0،  65/0اعتبار، تضمین، پاسخگویی و همدلی میزان ضریب آلفا به ترتیب برابر 

دو نیمه کردن میزان اعتبار به این شرح به دست به دست آمد. همچنین با استفاده از روش  78/0و 
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(؛ که بیانگر 73/0( و همدلی)81/0(، پاسخگویی)67/0(، تضمین)63/0(، اعتبار)63/0آمد: ملموسات)

 اعتبار بالاي مولفه هاي آزمون است.

 

 ها يافته
ه کیفیت خدمات ارائو رفتار شهروندي سازمانی  هاي توصیفی مرتبط با متغیرهايابتدا شاخص

 از طریق جداول ارائه شده است. شده به دانشجویان 

 

 (n=122) رفتارشهروندي سازمانی ابعادهاي توصیفی  شاخص .1شماره جدول 

 انحراف معيار ميانگين بيشينه کمينه 

 887/2 81/10 15 3 نوع دوستی

 344/2 16/11 15 3 وجدان

 443/2 54/12 20 7 جوانمردي

 839/1 61/9 15 4 رفتارمدنی

 111/2 78/5 10 2 ادب و ملاحظه

رفتارشهروندي 

 سازمانی
33 65 90/49 599/6 

 

عوامل موثر بر کیفیت خدمات گانه پنجاطلاعات توصیفی مربوط به ابعاد  (2)شماره در جدول 

 در گروه نمونه آورده شده است.  )سطح عملکرد فعلی(

 

 (n=214)مات)سطح عملکرد فعلی(ابعاد موثر بر کیفیت خدهاي توصیفی  شاخص .2شماره جدول 

 انحراف معيار ميانگين بيشينه کمينه 

 971/2 75/9 20 4 عوامل محسوس

 239/3 36/11 20 4 اطمینان

 869/2 85/8 17 0 پاسخگویی

 375/3 36/10 20 4 اطمینان خاطر

 221/3 25/12 23 2 همدلی

 

اطلاعات توصیفی مربوط به (3)شماره جدول : در کیفیت خدمات ارائه شده)سطح انتظارات( 

 در گروه نمونه آورده شده است.  عوامل موثر بر کیفیت خدمات )سطح انتظارات(گانه پنجابعاد 
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 آموزشکده ها ودانشکده هاي فني وحرفه اي شهر تهران(

 

 (n=214)عوامل موثر برکیفیت خدمات)سطح انتظارات(هاي توصیفی  شاخص. 3شماره جدول 

 انحراف معيار ميانگين بيشينه کمينه 

 970/3 75/14 20 4 عوامل محسوس

 320/5 71/18 25 6 اطمینان

 791/4 78/14 20 4 پاسخگویی

 760/4 29/15 20 3 اطمینان خاطر

 834/5 25/18 25 3 همدلی

 

در ادامه مورد بحث و بررسی قرار  هاي پژوهشیها در چهارچوب فرضیهتحلیل استنباطی یافته

 می گیرند.

ت خدما تیفیو ک یسازمان يوندشهر رفتار انیم يرابطه معنادارنتایج بررسی این موضوع که 

ه تحقیق به این ( آمده است. فرضی5( و )4یا خیر،  در جدول ) وجود دارد انیارائه شده به دانشجو

 به شده ارائه خدمات  کیفیّت و سازمانی رفتار شهروندي میان معناداري صورت است که رابطه

رائه او کیفیت  کارکنان یسازمان يدشهرون رفتارنتایج نشان می دهد که بین  .دارد وجود دانشجویان

 ه دستبخدمات سازمان، همبستگی معنی دار و مستقیمی وجود دارد، زیرا که سطح معنی داري 

تقیم بوده است. .نوع همبستگی دو متغیر مذکور مثبت و مس 05/0( کمتر از  = Sig 0.000آمده )

 734/0ي است)و متغیر نسبتاً قوشدت همبستگی د یعنی، هر دو توأمان افزایش یا کاهش می یابند.

 =R )شودبنابراین این فرضیه تأیید می. 

 

 مانیابعاد رفتارشهروندي سازبر اساس  کیفیت خدمات ارائه شدهون یل رگرسیتحل .4 جدول شماره

 منبع متغير
مجموع 

 مجذورات
 F Sig ميانگين مجذورات درجه آزادي

 751/3161 5 756/15808 رگرسیون

 816/55 208 692/11609 اقیماندهب 0.000 646/56

  213 449/27418 کل

 

 

 تتحلیل رگرسیونی چند متغیره کیفیت ارائه خدمااطلاعات مربوط به  . 5جدول شماره
 R 759/0 ضريب همبستگي

 R Square 577/0 ضریب تبیین

 Adjusted R Sqaure 566/0 ضریب تبیین تصحیح شده

 Std. Error 471/7 انحراف استاندارد
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از تغییرات  %7/57( نشان می دهد که رفتار شهروندي سازمانی 5همچنین نتایج جدول )

 کیفیت ارائه خدمات را تبیین می کند.

ابعادمختلف رفتار شهروندي سازمانی  انیم يمعنادار رابطهدر ادامه و در بررسی این فرضیه که 

دهد که ( نشان می6؛ نتایج جدول )دوجود دار انیخدمات ارائه شده به دانشجو تیفیو ک کارکنان

ي و ملاحظه کارکنان با کیفیت ارائه خدمات جوانمردی، رفتارمدنبین میزان نوع دوستی، وجدان، 

 ( = Sig 0.000سازمان، همبستگی معنی دار و مستقیمی وجود دارد )

 

کنان و کیفیت آزمون همبستگی رابطه میان ابعادمختلف رفتار شهروندي سازمانی کار . 6 جدول شماره

 ارائه خدمات سازمان

 کيفيت ارائه خدمات متغير وابسته متغير مستقل

 نوع دوستی

 0.666 شدت

 0.000 معنی داري

 214 تعداد

 وجدان

 شدت

 معنی داري

0.702 

0.000 

 214 تعداد

 جوانمردي

 شدت

 معنی داري

0.746 

0.000 

 214 تعداد

 رفتار مدنی

 0.737 شدت

 0.000 معنی داري

 214 تعداد

 ادب و ملاحظه

 0.638 شدت

 0.000 معنی داري

 214 تعداد

 

بررسی  موردمقایسه اي بین سطح عملکرد فعلی و سطح انتظارات،  وابسته tبه کمک آزمون 

تا معین شود که آیا تفاوت معناداري در کیفیت ارائه خدمات بین سطح  (7گرفته است )جدول  قرار

 نتظارات وجود دارد یا خیر.عملکرد فعلی و سطح ا
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 آموزشکده ها ودانشکده هاي فني وحرفه اي شهر تهران(

 

 بین سطح عملکرد فعلی و سطح انتظارات در کیفیت ارائه خدماتمقایسه  .7 شماره جدول

 

 

 ارات، دربین سطح عملکرد فعلی و سطح انتظشود، دیده میبالا نیز ول همان طور که در جد 

 .(p<000/0)وجود دارد معناداري کیفیت ارائه خدمات، تفاوت 

 

 بحث و نتيجه گيري
اندیشمندان و پژوهشگران بازاریابی خدمات ، استعاره هاي متعدّدي از این موضوع ارائه کرده 

ان قدرتمند ترین اسلحه رقابتی  و به عنوان خون حیات بخش از آن به عنو 1اند. براي مثال، بِري

سازمان ، پیترز به عنوان گلوله سحر آمیزي که با هزینه کمتر ، خدمات بیشتري به مشتري می 

(. به عنوان یکی از ,Peeterse,et al 1997دهد و سودهاي بیشتر را باعث می شود، یاد می کنند.)

نام برد که امروزه موضوع  2سازمانی ، می توان از رفتار شهرونديعوامل تأثیرگذار بر کیفیّت خدمات

تواند در بروز کیفیّت مطالعات محقّقان قرار گرفته است.رفتار شهروندي سازمانی کارکنان می

                                                           
1 Berry 

2 organizational citizenship behavior 

 n df T sig انحراف معیار میانگین کیفیت ارائه خدمات

 

 عملکرد فعلی عوامل محسوس

 انتظارات
005/5 543/4 214 213 114/16 000/0 

 

 اطمینان

 عملکرد فعلی

 ظاراتانت
350/7 126/6 214 213 554/17 000/0 

 

 پاسخگویی
 عملکرد فعلی

 انتظارات
930/5 407/5 214 213 042/16 000/0 

 

 اطمینان خاطر

 عملکرد فعلی

 انتظارات
925/4 749/5 214 213 532/12 000/0 

 

 همدلی

 عملکرد فعلی

 انتظارات
000/6 659/6 214 213 182/13 000/0 
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خدمات ارائه شده مؤثّر باشد به ویژه درکارکنانی که به طور مستقیم درتعامل با مشتریان هستند. 

(Rafaeli , et al,2010) 

 ازمانیس شهروندي رفتار هايمولفه تمامی میان رابطهیافته هاي این طرح نشان می دهد که 

مچنین در ه .است معنادار ، 05/0سطح در خدمات ارائه کیفیت با( ملاحظه و ادب مولفه جز به)

ده تر ن کننیک جمع بندي می توان گفت مهم ترین عاملی )بالاترین همبستگی( که تأثیر آن تعیی

 در ت است کهخدما ارائه کیفیت و سازمانی شهروندي رفتار ابعاد بین سایر عامل هاست، رابطهاز 

 به انمرديجو متغیر در رابطه میزان بیشترین گردید و مشخص قرارگرفت بررسی مورد دانشکده ها

 شود. می یدهد 638/0 میزان به ملاحظه و ادب متغیر در رابطه میزان کمترین است و 746/0 میزان

وهمکارانش بیان داشتند که رابطه مستقیم و قوي بین رفتار شهروندي سازمانی و  1بیستونک

کیفبت خدمات وجود داشته است و براي تقویت هرچه بیشتر رابطه بین دو متغیر، باید با آموزش 

 ) رفتار شهروندي سازمانی به کارکنان درارتقاي این رفتار درسازمان خود تلاش کنند.

Bienstock,et al,2003) 

 سوي از کمک و شناسی وظیفه متغیر دو که است این از حاکی( 2003) 2مطالعه آرلن نتایج 

در  (2004) 3رونیز مارتین .اند داشته داري معنی خدماتی رابطه کیفیّت با عوامل خارجی مشتریان

 ابزار و یمایشیپ روش با که مشتریان وفاداري بر سازمانی شهروندي رفتار تأثیر عنوان، با مقاله اي 

 بر کارکنان سازمانی شهروندي رفتار است ، به این نتیجه دست می یابد که داده انجام پرسشنامه

کیفیتّ  همچنین و دارد مثبتی تأثیر مشتریان رفتاري مشتري و نیات رضایت و خشنودي میزان

 شهروندي رفتار مااست، ا داشته داري معنی و مثبت رابطه مقاله این در سازمانی عملکرد با خدمات

 (Martin Ruiz, David ,2004) .است نداشته رابطه کارکنان سازمانی عملکرد با کارکنان سازمانی

 سازمانی، حمایت از کارکنان دریافتند که احساس پژوهش خود در (2010) همکاران و احمدي

 نتیجه ینمحققّ دلیل همین به .است داشته سازمانی شهروندي رفتار با داري معنی همبستگی

 Ahmadi ,et)کنند.  می نگاه حامیانشان عنوان به خود ناظران و سازمان به پرسنل  که اند گرفته

al, 2010) سازمانی،  اعتماد و شغلی رضایت مسیر دو از که است این از حاکی پژوهشی هاي یافته

 کامل طور به یسازمان شهروندي رفتار بر سازمانی عدالت انواع تأثیر در شغلی رضایت مسیر تنها

 تأثیر سایر محققان نیز (.(Tabarsa,et al,2011 )؛  Raminmehr & et al, 2010)است  شده تأیید

                                                           
1 Bienstock 
2 Kathryn Arlene 
3 David Martin Ruiz 
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کرده  تأیید آماري لحاظ به مشتریان را وفاداري میزان بر کارکنان سازمانی شهروندي رفتار مثبت

 ( Kakhaki Hasni,2008 : Mehdizadeh,2012 اند.)

 سازمانی شهروندي رفتار ابعاد ي همه که دهد می نشان( 1387)دري نا و هویدا نتایج پژوهش

 جزء به کنانکار میان در( مدنی فضیلت تکریم، جوانمردي و و شناسی، احترام نوع دوستی، وظیفه)

 معنادار فاوتت از وظایف نوع به توجه با کارکنان بین در جوانمردي میزان .است متوسط دوستی نوع

 رابطه مردي،جوان ي جزءمؤلّفه به شهروندي رفتار هاي مؤلّفه بین همچنین و بوده است برخوردار

 (.Hoveyda & Naderi , 2010) دارد وجود مستقیم ي

کی از رفتار شهروندي سازمانی یدر مجموع، بر اساس نتایج این تحقیق می توان گفت که 

را  ازمانمی شود و سشاخص هایی است که موجب بهبود عملکرد و کیفیّت  ارائه خدمات کارکنان 

مفهوم  ،رفتار شهروندي سازمانی (. 1388به سوي تحقّق اهدافش سوق می دهد.)هویدا ونادري،

 وباتمن  توسط سازي متدوال از عملکرد فرانقشی است. مفهوم رفتار شهروندي سازمانی، اوّلین بار

به  قبیل تمایل اهیمی ازمیلادي به دنیاي علم ارائه شد. مبناي آن به مف 1980ارگان دراوایل دهه 

. ( بر می گردد1978(و رفتارهاي نوآورانه و خودجوش )کنزوکان،1983همکاري)بارنارد،
(Farhangil,AA, & et al ,2007) 

 ی تواندممانی از بعد نظري می توان به دلایل  متعددي اشاره کرد، که چرا رفتار شهروندي ساز

رکت شخلی در ابی داباشد . دلیل اوّل بر دیدگاه بازاریبا ادراک مشتري از کیفیّت خدمات در ارتباط 

با  مبادله ت درهاي خدماتی مبتنی است. دیدگاه بازاریابی داخلی پیشنهاد می کند که براي موفّقیّ

یگر بر لیل دمشتري، وجود ارتباطات داخلی مؤثّر میان کارکنان در داخل سازمان، ضروري است. د

ی کند هاد مامعه پذیري قراردارد. تحقیقات جامعه پذیري پیشنپایه تئوري اجتماعی شدن و یا ج

. ی افتنداق مرفتارهاي کمک کننده، نوعاً رفتارهایی هستند که در طول فرآیند جامعه پذیري اتفّ

ر دور کلی به ط واین فرآیند می تواند به تعاملات اجتماعی میان مشتري و کارمند تسرّي داده شود 

 دمات بهجاد خزیادي با مشتري دارند، مشتریان جزئی از کارکنان در ای سازمان هایی که تعاملات

 (. Castro,2004 حساب می آیند.)

 ن، وجدانکارکنا دوستی نوع کارکنان جوانمردي بین که دهد می نشان مطالعه این هاي یافته

 و دار یمعن رابطه خدمات ارائه کیفیت کارکنان و وملاحظه کارکنان و ادب مدنی کارکنان، رفتار

کارگاه  و ها کلاس برگزاري با که گردد می پیشنهاد موضوع این در بنابراین دارد، وجود مستقیمی

 و نحوه کارکنان میان در سازمانی شهروندي رفتار اصول زمینه در مناسب و کافی آموزشی هاي

 .شود مدااق ارتباطی، مهارت هاي افزایش و رجوع ارباب به مشتریان، احترام به خدمات ارائه
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