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رضایتمندي مشتریان در بررسی تاثیر رفتار شهروندي سازمانی بر 
 بیمارستان هاي خصوصی و دولتی استان قزوین

  
  1کاملی جواد محمددکتر 

  2مریم فرجی
  چکیده

ها و جلب رضایت مشتري مورد توجه اغلب مدیران در افزایش کارآیی عملکرد سازمان
 تواندجایی که رفتار شهروند سازمانی میاز آن. هاي بخش خصوصی و دولتی می باشدسازمان

هاي بسیاري موجب بهبود عملکرد سازمان ها شود،از جمله سازمان هایی که ارباب رجوع
ها می باشد لذا  توجه به جلب رضایت مشتري توسط کارمندان  از اهمیت دارند، بیمارستان

تاثیر ابعاد رفتار  بنابراین، در این پژوهش با در نظر گرفتن. فوق العاده اي برخوردار می باشد 
تصویر ، انتظارات، ( برجلب رضایت مشتري ) عوامل فردي، شغلی و سازمانی(سازمانیشهروند 

هاي خصوصی و در بیمارستان) کیفیت درك شده، ارزش درك شده و وفاداري مشتریان
 189به همین منظور، تعداد . دولتی قزوین مورد بحث و بررسی و آزمون قرار گرفته است

ها ي دولتی شهر قزوین انتخاب کارمندان بیمارستان نفري  645 نمونه تصادفی از  جامعه
                                                        

  .دانشکده علوم انتظامی، تهران، ایراناستادیار .  1
   .کارشناسی ارشد مدیریت دولتی، گروه مدیریت دولتی، دانشکده مدیریت و حسابداري، دانشگاه آزاد اسلامی واحد قزوین. 2
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پرسشنامه که پایایی آن با استفاده از روش ( گردید و با استفاده از ابزار جمع آوري اطلاعات 
و روایی آن با بهره گیري از آزمون آلفاي کرونباخ  ) استفاده از نظرات خبرگان (صوري 

هاي آماري  رگرسیون، ا از طریق روشهمحاسبه شده است تجزیه و تحلیل داده 821/0
دهد که نتایج تحقیق نشان می.  والیس استفاده شد- ضریب همبستگی، آزمون کروسکال

  .داري بین رفتار شهروند سازمانی و رضایت مشتري وجود داردرابطه مثبت و معنی
  

ی ، رضایت مشتري، عوامل فردي، عوامل رفتارشهروندي سازمان :واژگان کلیدي
  عوامل سازمانی، شغلی
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 مقدمه

خود  شرح وظایف هستند که بیش از  یدر دنیاي کنونی اکثر مدیران خواهان کارکنان
روند، به میل و ها به دنبال کارکنانی هستند که به فراسوي انتظارات میآن. کنندفعالیت می

به طور . شان نیستکه جزو وظایف رسمی شغلیزنند خواست خود به رفتارهایی دست می
کلی، آن دسته از رفتارهاي شغلی کارکنان که تاثیر زیادي بر اثربخشی عملیات سازمان دارد، 

رفتار شهروندي سازمانی شامل رفتارهاي اختیاري  .باشد مورد توجه بسیاري از مدیران می
 به آن ها وسط سیستم رسمیکارکنان است که جزو وظایف رسمی آنان نیست و مستقیما ت

شهروند . دهدشود و میزان اثربخشی کلی سازمان را افزایش میپاداش در نظر گرفته نمی
شود که رفتارهاي فراتر از نقش و فراتر از شرح وظایف شغل سازمانی به فردي اطلاق می

قشی، به در واقع شهروند سازمانی علی رغم رفتارهاي فران. دهدرسمی خویش از خود بروز می
دنبال کسب پاداش از سازمان نیست، بلکه از خود گذشتگی شغلی داشته و به این که 

موثر است باور داشته و تمام تلاش خود را براي  اشانرفتارهاي فرانقشی وي در تعالی سازم
 .داردبهبود و توسعه سازمان خود مصروف می

مشتري از یک مصرف  با افزایش رقابت تجاري و روند قدرتمند جهانی شدن، نقش
کننده صرف به یک عنصر چند وجهی با نقش مصرف کننده، کمک تولید کننده، کمک ایجاد 

موفقیت در دنیاي امروز . ها تبدیل شده استکننده ارزش، کمک توسعه دهنده دانش و رقابت
اي هایی خواهد بود که تشخیص دهند مشتري بزرگترین سرمایه هر موسسهاز آن موسسه



  بیمارستان هاي خصوصی و دولتی استان قزوینبررسی تاثیر رفتار شهروندي سازمانی بر رضایتمندي مشتریان در  / 190

 
 

امروزه موضوع حفظ و نگهداري و تقویت ).  2،ص1389تاج زاده نمین و همکاران،.( است
ها به یک دغدغه مهم بدیل ها، موسسه ها و سازمانوفاداري و رضایت مشتریان براي شرکت

 را خود مشتریان رضایت که باشند می هایی موفقسازمان دشوار شرایط این در. شده است
 به هدف این تحقق جهت عوامل تریناز مهم .دهند ارائه هاآن به اضافی ارزش و کنند کسب

 و ریچهلد )1389(تاج زاده و یاري . خدمات است کیفیت خدماتی، هايسازمان در خصوص
 اساسی بقاي راهبردهاي از یکی مناسب خدمات کیفیت ارائه کردند بیان)  1990(  1 ساسر

 احساس مشتري رضایت).  2 ،ص 2010و دوست، 2رافائلی، زیکلیک( باشد می سازمان
 یا کالا اگر .شودمی ایجاد خدمت یا دریافت کالا از استفاده از پس فرد هر در که است مثبتی
 احساس او در برآورده سازد، را او انتظارات و نیازها مشتري، سوي از شده دریافت خدمت

 انتظارات سطح از ترپایین کالا و خدمت سطح اگر کهصورتی در شود،می رضایت ایجاد
). 2،ص 1388خدایاري و همکاران ، (شد خواهد منجر اشنارضایتی به امر این مشتري باشد،

توانند رفتار شهروندي سازمانی را با ایجاد یا دهد که مدیران مینتایج مطالعات نشان می
 د، به فرایندهايجاي اینکه متوسل به زور و اجبار شونهببهبود کاري مثبت پرورش دهند، 

، 1384مقیمی، (پذیري اتکا نمایند تا این رفتارها را ایجاد نمایند انتخاب یا استخدام یا جامعه
- هاي دولتی که بر منفعت عامه تاکید دارند، رفتارهاي خاصی را میماهیت سازمان).  41ص

در بخش دولتی این موضوع اهمیت بسیار زیادي دارد که کارکنان سازمان، به سازمان . طلبد
  ).61، ص 1377میرزایی اهرنجانی، (هت پاسخگوبودن به ارباب رجوع یاري رسانند در ج

بیمارستان ها ومراکز . می باشد) بیماران(فعالیتهاي پرستاران دربیمارستان با مشتریان 
ازمهم ترین . ارائه دهنده خدمات درمانی از نظرکیفیت خدمات بسیارحائز اهمیت هستند

، نگرش ها و تعاملات پرستاران رادرجهت ارائه هرچه بهتر کیفیت عواملی که می تواند رفتارها
شهروندي  خدمات ودرنتیجه جلب رضایت مشتري، به ویژه دربیمارستان ها به کارگیرد، رفتار

ها با توجه به تعداد زیاد ارباب رجوع و حجم زیاد چرا که بیمارستان. است سازمانی کارکنان
هاي خود قرار دهند و براي داشتن انی را سرلوحه فعالیتکارها، ناگزیرند توسعه منابع انس

شناسی، مند کارکنانی اند که داراي روحیه داوطلبانه وظیفهنیازعملکرد صحیح و تقویت آن،  
این امر، ضرورت توجه به رفتار شهروندي . احترام و تکریم باشندی، جوانمردي، نوعدوست

در بیمارستان هاي دولتی و . سازدار میها را بیش از پیش آشکسازمانی در بیمارستان
خصوصی استان قزوین ، کارکنان رفتار شهروندي زیادي از خود بروز نداده و این امر، تا حد 
                                                        
1 . Rechheld&saser 
2. Rafaeli&ziklik 
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این تحقیق  انجام هدف ازلذا . دهند زیادي رضایت مشتریان را تحت تاثیر قرار  می
بر رضایتمندي  رفتار شهروندي سازمانی چه تاثیري "به سوال اصلی تحقیق پاسخگویی

    .؟می باشد.هاي دولتی و خصوصی استان قزوین داردمشتریان در بیمارستان
 جستجوي در پیوسته هاسازمان کنونی، رقابت پر دنیاي در: مبانی نظري تحقیق

 افزایش وجود با .هستند شانکارکنان  تلاش و عملکرد کردن براي حداکثر جدیدي هايشیوه
 اکنون دارد وجود شکاف سازمان کارایی عملکرد در هم باز تکنولوژي اطلاعات،  از استفاده

 که کارکنان تلاش به زیادي حدود تا سازمان کاراي عملکرد که وجود دارد اعتقاد این قویاً
- تکنولوژي توسعه اخیر هايسال در .دارد بستگی باشدمی نقش شده الزامات تعریف از فراتر
 ماهیت در سریع تغییرات و فزاینده رقابت به منجر اقتصاد جهانی فزاینده و رشد جدید هاي

 براي شدن آماده براي و تغییرات این نتیجه در .است شده شان کارکنان و هاکار سازمان
 ریزيبرنامه مسئولیت پذیرفتن براي کارکنان بر ايفزاینده ملاحظه قابل فشار تغییرات آینده
 در رقابت منظور به ها سازمان چنینهم .آیدمی وارد مزایا و حقوق و آموزش ارتقاي شغلی،
 شغل، تغییر حال در ماهیت با سازگاري و مشتریان انتظارات و نیازها ارضاي صحنه جهانی،

 در شده تعیین نقش و وظیفه از فراتر که کنند انتخاب کارکنانی تا تلاشند در و تمایل دارند
حال در این نوشتار قصد بر آن است تا ابتدا ) . 1،1991اسکینک(کنند  عمل شان شرح شغل

هاي تاثیر تعریف مناسبی از رفتار شهروند سازمانی و رضایت مشتریان داشته و سپس مولفه
  .گذار بر آن  به صورت مفصل شناسایی و توضیح داده می شود

 ارب اولین براي) 1983( 3ارگان و باتمان: 2)OCB(مفهوم رفتارشهروندي سازمانی 
 گونه این را آن و وضع کردند را) رفتار شهروند سازمانی(سازمانی  شهروندي رفتار اصطلاح
 رسمی سیستم توسط یا ضمنی صریح طور به است، داوطلبانه که فردي رفتاري: نموند تعریف
 تمایل همچنین .داد افزایش خواهد را سازمان کارآیی و ،است نشده برانگیخته پاداش

 به نیز باشد می شان و جایگاه نقش رسمی الزامات از فراتر که رفتارهایی انجام به کارکنان
 .است شده سازمانی شناخته شهروندي رفتار دهنده تشکیل اصلی عناصر از یکی عنوان

» اجتماعی سازمان ماشین حرکت کاري روغن«را ) رفتار شهروند سازمانی(توان  می بنابراین
 موجب افزایش که نقش از فراتر رفتارهاي به 1978در سال  کان و کاتز چنینهم .نامید

 عنوان به را شهروندي کارکنان رفتار» ارگان«.اندکرده اشاره شود می سازمان اثربخشی

                                                        
1  . Schanke 
2  . Organizational Citizenship Behavior (OCB) 
3  . Organ 
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 کاري محیط در انسجام و همبستگی و وريبهره براي بهبود کارکنان از بخشی مثبت اقدامات
 دهدمی نشان ادبیات مرور). 71،ص1،2000هودسن( سازمانی است  الزامات وراي که داندمی
 سایر و ارگان. دارد وجود اصلی رویکرد دو رفتار شهروند سازمانیمفهوم  تعریف در که

 قرار ملاحظه فرانقشی مورد رفتار عنوان تحت را رفتار نوع این زمینه، این در متقدم محققان
 هاآن براي که است الزمات نقشی از فراتر کار محیط در افراد هايکمک که ايگونهبه .اندداده

 مورد سازمان رسمی سیستم پاداش طریق از آشکار و مستقیم طوربه و است شده تعیین
 این توانمی فوق مطالب اساس بر).  29، ص2،2000کاسترو و همکاران(گیرد نمی قرار تقدیر
 عمل شان شغلی وظایف از فراتر به دیگران کمک در که کارکنانی که نمود استنباط گونه
 محیط غناي و شدن بهتر به کنندمی سازمان پیروي شده پذیرفته هايسیاست از و کنندمی

  .دارند مثبت تاثیري کل سازمان بر بنابراین و کنند می کمک کار عمومی
 چرایی مورد چند در ايبالقوه دلایل) 2000( 6پاچراچ و ،5پاین ،4مکنزي ،3پادساکوف

کنند که از جمله بیان می کارکنان عملکرد و گروهی رفتار بر سازمانی شهروندي رفتار تاثیر
  .:آن ها عبارتند از

  اداري، وري بهره افزایش
 نگهداري، عملیات براي منابع صرف به نیاز کاهش
 .شودمی کارکنان روحیه افزایش باعث که سالم کاري محیط ایجاد

  

سازمانی  شهروندي رفتار از چندبعدي مقیاس) 1988( 7ارگان :ابعادرفتارشهروندي سازمانی 
ساختار  که است گانهپنج ابعادي از متشکل این مقیاس .کرد ارائه) رفتار شهروند سازمانی(

  :از بعد عبارتند پنج این ،دهدمی تشکیل را رفتار شهروند سازمانی
 غیرمعمول شرایط در وظایف انجام براي کارکنان و همکاران به کمک :دوستی نوع. 

                                                        
1  . Hodsen 
2   . Castro & etal 
3  . Podsakoff 
4  . Makenzy 
5  . Pain 
6  . Pachrach 

7 . Organ 
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 همانند(رود می انتظار چهآن از فراتر ايشیوه به شده تعیین وظایف انجام: شناسی وظیفه 
 )سازمان به رساندن سود براي اداري ساعت از بعد در کار

 آن منفی هايجنبه جاي به سازمان مثبت هايبرجنبه تأکید :جوانمردي. 

 است سازمان اداري هايعملیات از حمایت مستلزم :مدنی فضیلت. 

 و رد و  عمل، از قبل اطلاع دادن عمل، به اقدام از قبل دیگران با مشورت :نزاکت و ادب
 .اطلاعات کردن بدل

 رفتارها انجام گونه این از مفصلی بندي دسته میلادي 2000سال  در» پودساکوف« 
  .نمایدمی تقسیم دسته هفت قالب در را سازمانی شهروندي رفتارهاي که داده است

 سازمانی؛خودرضایت مدنی؛تعهد فردي؛فضیلت گرانه؛جوانمردي؛نوآوريرفتارهاي یاري
   فردي  مندي ورشد

آن  ومحلی جهانی ابعاد برحسب سازمانی شهروندي رفتار از دیگر بندي تقسیم 
  :دارد اختصاص

 که سازمانی شهروندي رفتار بعدهفت :سازمانی شهروندي رفتار جهانی ابعاد )الف
  :از کردند عبارتند ارائه) 2000(همکاران  و پودساکوف

 فردي،فضیلت سازمانی،ابتکار سازمانی،اطاعت دیگران،جوانمردي،وفاداري به کمک 
  .فردي مدنی و رشد

- طبقه ذیل شرح به را سازمانی شهروندي رفتار عمده بعد نه) 2004( 1وهمکاران فار
  :بندي کردند

 مدنی،مشارکت مهربانی،فضیلت و جوانمردي،ادب شناسی،روحیهدوستی،وظیفه نوع 
 .نظر و سازمانی و راي دفاعی،وفاداري اي،مشارکت وظیفه

 منافع دیگر،حفظ افراد با سازگاري:سازمانی شهروندي رفتار محلی ابعاد )ب
 کار محیط داشتن نگه آموزي و تمیز اجتماعی،خود خدمات در سازمان،مشارکت

 خصوص در فراتحلیلی هاي بررسی:  سازمانی شهروندي رفتار بر گذار تاثیر عوامل 
 چهار که است این واقعیت گربیان برآن اثرگذار وعوامل رفتار شهروند سازمانیبین  ارتباط
  : از عبارتند که است بوده تحقیقات تأکید مورد عوامل این از دسته

  
                                                        
1  . Faar et al 
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 کارکنان  فردي هايویژگی 

 شغلی هايویژگی 

 سازمانی هايویژگی 

 رهبري رفتارهاي 

اصلی  محور دو بر دهد،می قرار توجه مورد را فردي هاي ویژگی که اي اولیه هايپژوهش   
رضایت  مبناي عنوان به را روحیه بر موثر کلی عامل این 2ریان و 1ارگان اولاً :است متمرکز

ثانیاً  و کنندمی تلقی رهبري حمایتی رفتار از درك و از عدالت درك سازمانی، تعهد کارکنان،
این  شدت البته( است سازمانی شهروندي رفتار با هاآن معنادار ارتباط گرنشان تحقیقات

شهروندي  رفتار تعیین در متغیرها این اهمیت گربیان که )است بوده متفاوت ها همبستگی
 سازمانی، شهروندي رفتار فهم در دیگر عامل). 53،ص1،2000پودساکوف ( باشد می سازمانی

 برتري مورد در زیادي هايبحث گذشته در دهه .باشدمی فرد مثبت روحی حالت تاثیر
  .است گرفته صورت شهروندي سازمانی رفتار تعیین در عاطفه بر شناخت

یکی از ویژگی هاي اصلی : تاثیررفتار شهروندي سازمانی با رضایتمندي مشتري    
این ویژگی سبب می شود که محققان .خدمات ،تفکیک نا پذیري از عرضه کنندگان آن است 

توجه بیشتري را بر تعاملات بین مشتریان و کارکنان خدماتی به عنوان یک راهبرد جهت 
در نظریه خود ) 1999( 3اشنایدر.خدماتی داشته باشنددرك و بهبود عملکرد شرکت هاي 

این چنین بیان می کند که ارزیابی مشتري از خدمات در نهایت به صلاحیت ،نگرش ،تجربه و 
بنابر این رفتارهاي کارکنان با مشتري نتیجه .مهارت کارکنان مرتبط با مشتري وابسته است

هاي قشی نظیر رفتار شهروند سازمانی مولفهدر این راه فعالیت فران.ارتباط خدماتی موثر است
اورگان ،در تعریف رفتار .مهمی براي تاثیر بر کیفیت خدمات و رضایت مشتري هستند 

کند که رفتار شهروندي سازمانی رفتارهایی است که شهروند سازمانی  این گونه بیان می
ره وري شخصی ارتقاء کارکنان سازمان در آن اثر بخشی عملکردشان را صرف نظر از اهداف به

تواند مهم باشد،زیرا از یک دهند و این امر از چند جهت براي ما در صنعت بیمارستانی میمی
سو سبب ارتقاء کیفیت خدمات که با جان بیماران در ارتباط است می شود و از یک سو در 

وده و هاي امروز بسیار ارزشمند براستاي فلسفه رضایتمندي مشتري است که براي سازمان
                                                        
1  . Organ 
2  . Ryan 
3  . Schnider 
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بنابر این ارتباط بین رفتار . کندهزینه زیادي ندارد و به رقابت پذیري سازمان کمک می
شهروند سازمانی  و رضایتمندي مشتري به تمایل به رفتار کردن در مسیري اشاره دارد که 

رود که اثر بخشی شود و بنا بر این انتظار میموجب بر آورده شدن نیازهاي مشتري می
در نتیجه براي دستیابی به این منظور به بررسی رابطه این دو مفهوم .تامین گرددسازمان نیز 

در این زمینه .پرداخته خواهد شد،تا ابزاري براي ارتقاء رضایتمندي مشتري فراهم شود
تحقیقاتی نیز به بررسی تاثیرات رفتار شهروند سازمانی  بر عواملی نظیر عملکرد 

ري،وفاداري مشتري،تمایلات ترك خدمت و غیره سازمان،موفقیت سازمان،رضایت مشت
این مقاله سعی در بررسی تاثیر رفتار شهروند سازمانی  بر رضایتمندي مشتري در .اند پرداخته

بر اساس مبانی نظري . بیمارستان ها دارد تا از آن در جهت ارتقاءکیفیت بهره برداري کند
  .شکل گرفته است مطرح شده مدل مفهومی و فرضیه هاي تحقیق بصورت زیر

 

  مدل مفهومی تحقیق

 
و مدل رضایتمندي مشتریان  20000مدل رفتار شهروند سازمانی پودساکف : منبع 

2007ترکییلماز و اوزکان   
  

  :فرضیه اصلی 
رفتار شهروندي سازمانی بر رضایتمندي مشتریان در بیمارستانهاي دولتی و خصوصی 

  .استان قزوین تاثیر دارد 
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بر رضایتمندي ) نوع دوستی ،نزاکت ،وظیفه شناسی،کفایت فردي(عوامل فردي 
  .مشتریان بیمارستان هاي دولتی و خصوصی استان قزوین تاثیر دارند 

بر رضایتمندي ) رضایتمندي درونی شغلی،یکنواختی شغلی،بازخوردشغلی(عوامل شغلی
 .مشتریان بیمارستان هاي دولتی و خصوصی استان قزوین تاثیر دارند 

بر ) همبستگی گروهی،حمایت سازمانی درك شده،رفتاررهبري(عوامل سازمانی 
 .رضایتمندي مشتریان بیمارستان هاي دولتی و خصوصی استان قزوین تاثیر دارند 

  :روش شناسی تحقیق
هدف این پژوهش بررسی تاثیررفتارشهروندي سازمانی بررضایتمندي مشتریان 

متغیرهاي رفتارشهروندي ،عوامل .قزوین می باشددربیمارستان هاي خصوصی ودولتی استان 
فردي ،عوامل شغلی وعوامل سازمانی متغیر مستقل تحقیق ومتغییررضایتمندي مشتري 

  .متغییر وابسته تحقیق می باشند
این تحقیق از نظر هدف یک تحقیق  کاربردي محسوب می شود که به بررسی تاثیر 

ان می پردازد و  براساس روش تحقیق از نوع رفتار شهروندي سازمانی بر رضایتمندي مشتری
جامعه آماري کلیه کارکنان بیمارستان هاي .  پیمایشی و همبستگی می باشد –توصیفی 

نفر  258نفر مشتمل بر  645دولتی و خصوصی استان قزوین می باشند که شامل تعداد 
نفر کارمند  63یت، نفر کارمند ولا 84نفر کارمند شهید رجائی،  115کارمند تأمین اجتماعی، 

اي نمونه. نفر کارمند دهخدا است 33نفر کارمند مهرگان،  41نفر کارمند بوعلی،  51پاستور، 
پرسشنامه محقق (روایی ابزار آزمون .نفر پرسنل انتخاب گردید 645نفري از بین تعداد  189

نیز ازطریق وپایایی آن )نظرات اساتید ونخبگان (بااتکا به مبانی نظري و روش صوري)ساخته
 تجزیه وتحلیل داده هاي تحقیق.محاسبه شده است)821/0(آزمون ضریب آلفاي کرونباخ 
اسمیرنوف   ضریب همبستگی اسپیرمن، رگرسیون ، فریدمن و  -ازطریق آزمونهاي کلموگروف

  . صورت گرفته است spssوالیس انجام و با استفاده ازنرم افزار  -کروسکال
 

  یافته هاي تحقیق
درصد از پاسخ دهندگان کارشناسی و  74مدرك تحصیلی:  ته هاي توصیفییاف- الف

  .درصد از آزمودنی ها بیش از ده سال بوده است 68سن خدمتی بیش از . . بالاتر بوده اند
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- با توجه به نرمال نبودن داده هاي تحقیق از آزمون: یافته هاي استنباطی تحقیق-ب
ها براي تجزیه و تحلیل داده) ستگی اسپیرمناز جمله آزمون ضریب همب( هاي ناپارامتري

نتایج به دست آمده از محاسبه ضریب  همبستگی بین متغیر وابسته .  استفاده شده است
عوامل فردي، (و متغیرهاي مستقل عوامل  مختلف رفتار شهروند سازمانی ) رضایت شغلی(

   .آمده است  2تا 1به ترتیب در جداول ) عوامل شغلی و عوامل سازمانی
 

همبستگی اسپیرمن بین میزان رضایتمندي و عوامل فردي: 1جدول   

  متغیر مستقل
  متغیر وابسته

  نزاکت  کفایت فردي  وظیفه شناسی  نوع دوستی

  045/0  037/0  015/0  089/0  رضایتمندي
 

مشخص است که بین میزان رضایتمندي و عوامل فردي رابطه  1از مقادیر جدول 
  . مثبت وجود دارد

همبستگی اسپیرمن بین میزان رضایتمندي و عوامل شغلی: 2جدول   

 متغیر مستقل
 متغیر وابسته

 بازخورد شغلی یکنواختی شغلی رضایت

088/0 رضایتمندي  110/0  065/0  
 

. بین رضایتمندي مشتریان و عوامل شغلی رابطه مثبت وجود دارد 2با توجه به  جدول 
تري داشته باشد میزان رضایتمندي بنابراین هرچه فرد از شغل خود رضایتمندي بیش

   .یابدمشتریان افزایش می
 

همبستگی اسپیرمن بین میزان رضایتمندي و عوامل سازمانی: 3جدول   

متغیر مستقل        
 متغیر وابسته

 کفایت رهبري حمایت سازمانی همبستگی گروهی

053/0 رضایتمندي  091/0  047/0  
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رضایتمندي مشتریان و عوامل سازمانی رابطه مشخص است که بین  3از نتایج جدول 
بنابراین اگر فرد از جنبه روحی در محیط کار تأمین بیشتري داشته باشد، . مثبت وجود دارد

توان نتیجه گرفت که به طور از مطالب گفته شده، می. یابدرضایتمندي مشتریان افزایش می
  . وند سازمانی وجود داردسویی بین رضایتمندي مشتریان و رفتار شهرکلی رابطه هم

نتایج حاصل از برازش یک مدل رگرسیونی ترتیبی به متغیر وابسته 5تا  4در جداول 
عوامل فردي، عوامل شغلی (هاي رفتار شهروند سازمانی میزان رضایتمندي مشتریان و مؤلفه

  .خلاصه شده است) و عوامل سازمانی
عوامل فرديرگرسیون ترتیبی بین میزان رضایتمندي و : 4جدول   

 
 عوامل فردي

 برازش رگرسیون ترتیبی
داريمقدار معنی مقدار آماره آزمون والد ضرایب رگرسیونی  

206/0 نوع دوستی  407/6  002/0  
333/0 وظیفه شناسی  108/4  043/0  
078/0 کفایت فردي  232/3  047/0  

143/0 نزاکت  211/5  018/0  
 

توان نتیجه گرفت که عوامل می 4در جدول داري آزمون والد با توجه به مقدار معنی
  .داري بر رضایت مشتریان داردفردي تأثیر مثبت و معنی

  
رگرسیون ترتیبی بین میزان رضایتمندي و عوامل شغلی: 5جدول   

  
  عوامل شغلی

  برازش رگرسیون ترتیبی
  داريمقدار معنی  مقدار آماره آزمون والد  ضرایب رگرسیونی

  033/0  976/3  187/0  رضایت
  022/0  327/4  214/0  یکنواختی شغلی
  011/0  324/5  014/0  بازخورد شغلی
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داري بر رضایتمندي همه عوامل شغلی تأثیر مثبت و معنی 5با توجه به نتایج جدول 
  . مشتریان دارند

 
رگرسیون ترتیبی بین میزان رضایتمندي و عوامل سازمانی: 6جدول   

  
  عوامل سازمانی

  ترتیبیبرازش رگرسیون 

  داريمقدار معنی  مقدار آماره آزمون والد  ضرایب رگرسیونی

  037/0  776/3  173/0  همبستگی گروهی

  029/0  279/4  113/0  حمایت سازمانی

  038/0  111/4  119/0  کفایت رهبري
 

همه عوامل سازمانی با نسبت هایی  بر رضایتمندي مشتریان تاثیر  6با توجه به جدول 
چند سطحی بودن متغیرها به منظور بررسی میانگین رضایتمندي مشتریان  با توجه به. دارند

عوامل فردي، عوامل شغلی و عوامل (در سطوح مختلف متغیرهاي مستقل ) متغیر وابسته(
- مقدار آماره آزمون کروسکال. والیس بهره گیري شده است-از آزمون کروسکال) سازمانی

- دوستی، وظیفهنوع(متغیر مستقل عوامل فردي  داري آن براي متغیروابسته ووالیس و معنی
داري آزمون مقدار معنی.  نشان داده شده است 6در جدول) شناسی، کفایت فردي و نزاکت

دهد که فرض صفر عدم وجود تفاوت بین میزان رضایتمندي در کروسکال والیس نشان می
ري بین میزان به عبارت دیگر از نظر آما.شودسطوح مختلف عوامل فردي پذیرفته می

  .داري وجود نداردرضایتمندي مشتریان در بین طبقات مختلف عوامل فردي تفاوت معنی
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مقایسه سطح رضایتمندي واحدهاي پژوهش بر حسب متغیر عوامل فردي: 7جدول   

  
  عوامل فردي

  والیس-آزمون کروسکال

  داريمقدار معنی  درجه آزادي  )ଶ߯(مقدار آماره آزمون 

  374/0  2  968/1  دوستینوع 

  067/0  2  392/5  وظیفه شناسی

  234/0  2  907/2  کفایت فردي

  413/0  2  768/1  نزاکت

 
داري آن براي متغیروابسته و متغیر والیس و معنی-مقدار آماره آزمون کروسکال

هاي در بیمارستان) شناسی، کفایت فردي و نزاکتدوستی، وظیفهنوع(مستقل عوامل فردي 
داري آزمون مقدار معنی.  نشان داده شده است 8خصوصی به ترتیب در جدول دولتی و 

دهد که فرض صفر عدم وجود تفاوت بین میزان رضایتمندي در کروسکال والیس نشان می
هاي خصوصی پذیرفته و شناسی از عوامل فردي در بیمارستانسطوح مختلف شاخص وظیفه

ارت دیگر از نظر آماري بین میزان رضایتمندي به عب. شودهاي دولتی رد میدر بیمارستان
داري شناسی در بیمارستان خصوصی تفاوت معنیمشتریان در بین طبقات مختلف وظیفه

  .هاي دولتی وجود نداردوجود دارد  ولی در بین طبقات مختلف عوامل فردي در بیمارستان
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متغیر عوامل فرديمقایسه سطح رضایتمندي واحدهاي پژوهش بر حسب : 8جدول   

  
  عوامل فردي

  والیس-آزمون کروسکال
  بیمارستان دولتی  بیمارستان خصوصی

  123/4)217/0(  623/1)411/0(  نوع دوستی
  809/1)531/0(  012/6)038/0(  وظیفه شناسی
  211/3)271/0(  307/2)218/0(  کفایت فردي

  231/2)249/0(  013/4)312/0(  نزاکت
 

داري آن براي متغیروابسته و متغیر والیس و معنی - کروسکالمقدار آماره آزمون 
داري آزمون کروسکال مقدار معنی.  نشان داده شده است 9مستقل عوامل شغلی در جدول 

دهد که فرض صفر عدم وجود تفاوت بین رضایتمندي در سطوح مختلف والیس نشان می
به عبارت دیگر از . شودفته میپذیر) رضایت، یکنواختی شغلی و بازخوردشغلی(عوامل شغلی 

داري نظر آماري بین میزان رضایتمندي مشتریان در بین طبقات مختلف عوامل تفاوت معنی
  .وجود ندارد
مقایسه سطح رضایتمندي واحدهاي پژوهش بر حسب متغیر عوامل شغلی: 9جدول   

  
  عوامل شغلی

  والیس- آزمون کروسکال

  داريمقدار معنی  درجه آزادي  )(مقدار آماره آزمون 

  146/0  2  844/3  رضایت

  055/0  2  798/5  یکنواختی شغلی

  582/0  2  083/1  بازخورد شغلی
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داري آن براي متغیروابسته و متغیر والیس و معنی-مقدار آماره آزمون کروسکال
نشان داده   10هاي دولتی و خصوصی در جدولمستقل عوامل شغلی به تفکیک بیمارستان

 .  شده است
دهد که فرض صفر عدم وجود داري آزمون کروسکال والیس نشان میمقدار معنی

رضایت، یکنواختی شغلی و (تفاوت بین رضایتمندي در سطوح مختلف عوامل شغلی 
. شودهاي خصوصی رد میهاي دولتی پذیرفته و در بیمارستاندر بیمارستان)  بازخوردشغلی

ضایتمندي مشتریان در بین طبقات مختلف عوامل به عبارت دیگر از نظر آماري بین میزان ر
هاي خصوصی داري وجود دارد و در بیمارستانهاي دولتی تفاوت معنیشغلی در بیمارستان

  .وجود  ندارد
 

مقایسه سطح رضایتمندي واحدهاي پژوهش بر حسب متغیر عوامل شغلی: 10جدول   

  
  عوامل شغلی

  والیس- آزمون کروسکال

  هاي دولتیبیمارستان  هاي خصوصیبیمارستان

  867/3)048/0( 323/2)176/0(  رضایت

  041/5)021/0(  436/1)084/0(  یکنواختی شغلی
  618/4)039/0(  056/2)141/0(  بازخورد شغلی

 
داري آن براي متغیر وابسته رضایت شغلی والیس و معنی-مقدار آماره آزمون کروسکال

داري آزمون مقدار معنی. داده شده است نشان 11و متغیر مستقل عوامل سازمانی در جدول 
دهد که فرض صفر عدم وجود تفاوت بین رضایتمندي در سطوح کروسکال والیس نشان می

- پذیرفته می) همبستگی سازمانی، حمایت سازمانی و کفایت رهبري(مختلف عوامل سازمانی 
طبقات مختلف به عبارت دیگر از نظر آماري بین میزان رضایتمندي مشتریان در بین . شود

  .داري وجود نداردعوامل سازمانی تفاوت معنی
  
  
  
  



 203 /فصلنامه علوم رفتاري

 

 
مقایسه سطح رضایتمندي واحدهاي پژوهش بر حسب متغیر عوامل سازمانی: 11جدول  

  
  عوامل سازمانی

  والیس- آزمون کروسکال

  داريمقدار معنی  درجه آزادي  )(مقدار آماره آزمون 
  761/0  2  546/0  همبستگی سازمانی

  706/0  2  696/0  سازمانیحمایت 
  740/0  2  602/0  کفایت رفتار رهبري

 
داري آن براي متغیر وابسته رضایت شغلی والیس و معنی-مقدار آماره آزمون کروسکال

 14هاي خصوصی و دولتی در جدولو متغیر مستقل عوامل سازمانی به تفکیک بیمارستان
دهد که فرض صفر کروسکال والیس نشان میداري آزمون مقدار معنی.  نشان داده شده است

همبستگی سازمانی، (عدم وجود تفاوت بین رضایتمندي در سطوح مختلف عوامل سازمانی 
به . شودهاي دولتی و خصوصی پذیرفته میدر بیمارستان) حمایت سازمانی و کفایت رهبري

مختلف عوامل عبارت دیگر از نظر آماري بین میزان رضایتمندي مشتریان در بین طبقات 
  .داري وجود نداردهاي دولتی و خصوصی تفاوت معنیسازمانی در بیمارستان

 
هاي مقایسه سطح رضایتمندي بر حسب متغیر عوامل سازمانی در بیمارستان: 14جدول 

 خصوصی و دولتی
  

  عوامل سازمانی
  والیس- آزمون کروسکال

  هاي خصوصیبیمارستان  هاي دولتیبیمارستان
  01/3)078/0( 09/2)126/0(  سازمانیهمبستگی 

  56/2)099/0(  13/2)111/0(  حمایت سازمانی
  17/3)059/0(  09/3)061/0(  کفایت رفتار رهبري

 
براي مقایسه بین تأثیر عوامل فردي، شغلی و سازمانی بر رضایت مشتریان از آزمون 

  . نشان داده شده است  15نتایج در جدول  . شوداي فریدمن استفاده میرتبه
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نتایج آزمون فریدمن:  15جدول   

  عوامل
  میانگین رتبه

  دوآزمون کاي
  بیمارستان خصوصی  بیمارستان دولتی

 09/160: آماره آزمون  26/2 22/2  فردي
 00/0: داريمقدار معنی

 43/150: آماره آزمون  31/2  07/2  شغلی
 016/0: داريمقدار معنی

 04/171:آماره آزمون  03/2  18/2  سازمانی
 00/0: داريمعنی

 
دهد که تأثیر عوامل فردي و شغلی بر نتایج حاصل از آزمون فریدمن نشان می

هاي خصوصی بیشتر از دولتی و تأثیر عوامل سازمانی در رضایتمندي مشتریان در بیمارستان
  .  هاي دولتی بیشتر از خصوصی استرضایت مشتریان در بیمارستان

 
  بحث  ونتیجه گیري 
ویژگی هاي جامعه  �ویژگی هاي شخصیتی ( عوامل فردي {بررسی نتایج فرضیه اول 
بر رضایتمندي مشتریان بیمارستان هاي دولتی و خصوصی ) شناختی و مشکلات خانوادگی

ورضایتمندي مشتریان  بیانگر آن است که بین عوامل فردي}   .استان قزوین تاثیر دارند
بینی پیش.دربیمارستان هاي خصوصی ودولتی استان قزوین رابطه معنی داري وجوددارد

دهنده وجود سطح رضایتمندي مشتري با توجه به عوامل فردي مدل رگرسیونی نیز نشان
  . دار بین رضایتمندي مشتریان و عوامل فردي استرابطه مثبت و معنی

یس براي بررسی اختلاف بین رضایتمندي مشتري در وال-نتایج آزمون کروسکال
سطوح مختلف عوامل فردي در کل نمونه بدون در نظر گرفتن خصوصی یا دولتی بودن 

هاي بیمارستان حاکی از آن است که بین میزان رضایت مشتریان در سطوح مختلف مولفه
آزمون به تفکیک با  در مرحله دوم از این. داري وجود نداردمتغیر عوامل فردي تفاوت معنی

نتایج حاکی از آن بود که بین . توجه به دولتی بودن یا خصوصی بودن بیمارستان استفاده شد
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هاي خصوصی تفاوت رضایتمندي مشتري در  سطوح مختلف عوامل فردي در بیمارستان
  . دار نیستهاي دولتی این تفاوت معنیدار وجود دارد ولی در بیمارستانمعنی

نتایج  آنالیز واریانس به منظور انجام مقایسه بین میانگین متغیر وابسته بین سطوح  
مختلف متغیر مستقل عوامل فردي گویاي این است که بین میانگین رضایت مشتریان در 

از این آزمون . داري وجود نداردهاي متغیر عوامل فردي تفاوت معنیسطوح مختلف مولفه
یتمندي مشتري در سطوح مختلف عوامل فردي با توجه به نوع براي مقایسه میانگین رضا

دار در نتایج حاکی از وجود یک اختلاف معنی. استفاده شد) خصوصی یا دولتی(بیمارستان 
هاي دولتی بود، میانگین رضایتمندي مشتري در سطوح مختلف عوامل فردي در بیمارستان

  . دار نبودعنیهاي خصوصی مدر حالی که این اختلاف در بیمارستان
بررسی نتایج آزمون فریدمن براي مقایسه بین تأثیر عوامل فردي بر رضایتمندي  

هاي خصوصی و دولتی نشان دهنده ان است که تأثیر عوامل فردي بر مشتریان در بیمارستان
  . تر از دولتی استهاي خصوصی بیشرضایت مشتریان در بیمارستان

 روحی حالت بین که نمود بیان) 1991( 1جورجدرتایید فرضیه اول می توان گفت 
 شهروندي رفتار دوستی نوع بعد( دیگران به کردن کمک براي تمایل کارکنان و کار در مثبت

 شهروندي رفتار در را مهمی نقش )احساسات( عاطفه بنابراین، دارد رابطه وجود )سازمانی
  ). 2000، 2برنچ و جکس. ( کندبازي می سازمانی

 خودکارآمدي( کفایت بین رابطه اجتماعی روانشناسی در گرفته انجام هايپژوهش
 که افرادي که است رسیده نتیجه این به و است کرده بررسی را گرانه یاري رفتار و )شغلی

 .دارند کمک به نیز بیشتري تمایل موارد اغلب در دارند، بیشتري کفایت کننداحساس می
  بر  علاوه

عوامل  از یکی است ممکن کفایت که است داده گزارش) 1984( 3میدلارسکی این
افرادي  بنابراین، دهدمی قرار تاثیر تحت دیگران به کمک براي را افراد که باشد اي انگیزشی

داشته  موفقیت به منتهی رفتار انتظار که دارد بیشتري احتمال کنندمی کمک دیگران به که
فرد  که کمکی ازاي در .کنند بینیپیش افراد دیگر براي را مثبتی نتایج همچنین و باشند

                                                        
1  . Jorje 
2  . Bahrach & Jex 
3  . Midlarsky 
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از  حاصل شادي یا و بیشتر درونی رضایت احساس کننده کمک دهد،می ارائه کننده کمک
  ). 249، ص1961، 1کایالوسکی( کند می دریافت را خوب کار یک انجام

استرس شغلی، فرسودگی شغلی و نارضایتی ( عوامل شغلی{:بررسی نتایج فرضیه دوم 
}  بر رضایتمندي مشتریان بیمارستان هاي دولتی و خصوصی استان قزوین تاثیر دارند) شغلی

بیانگر این است که بین عوامل شغلی ورضایتمندي مشتریان دربیمارستان هاي خصوصی 
بررسی رابطه خطی بین میزان رضایت . داري وجوددارد ودولتی استان قزوین رابطه معنی

تري دهد که هرچه فرد از کار خویش رضایتمندي بیشمشتریان و عوامل شغلی نشان می
والیس براي  -نتایج آزمون کروسکال.  دهدداشته باشد، رضایتمندي مشتري را نیز افزایش می

مل شغلی نشان دهنده این بررسی اختلاف بین رضایتمندي مشتري در سطوح مختلف عوا
هاي مطلب است که بین رضایتمندي مشتري در سطوح مختلف عوامل شغلی در بیمارستان

دار هاي خصوصی این اختلاف معنیدار وجود دارد ولی در بیمارستاندولتی تفاوت معنی
  . نیست

نتایج آنالیز واریانس براي مقایسه میانگین رضایتمندي مشتري در سطوح مختلف 
مل شغلی ، یکبار در کل نمونه و بار بعدي به تفکیک خصوصی یا دولتی بودن بیمارستان عوا

) رضایتمندي درونی، یکنواختی و بازخورد( در بررسی اول براي عوامل شغلی. استفاده شد
در . دلالت بر عدم تفاوت بین میانگین رضایت مشتریان در سطوح مختلف عوامل شغلی دارد

دار بین سطوح رضایتمندي مشتري در از وجود یک اختلاف معنی بررسی دوم نتایج حاکی
هاي هاي دولتی و عدم وجود چنین اختلافی در بیمارستانسطوح عوامل شغلی در بیمارستان

  . خصوصی بود
نتایج نشان دادند که تأثیر عوامل شغلی بر رضایت . نتایج آزمون فریدمن استفاده شد 

  . تر از دولتی استبیش هاي خصوصیمشتریان در بیمارستان
 2همکاران و پودساکوف اخیر هايسال دررابطه بانتایج فرضیه دوم میتوان گفت در

 شهروندي رفتار زمینه در اخیر سال 15به  مربوط تحقیقات از فراتحلیل یک در) 2000(
 را سازمانی شهروندي رفتار مختلف بر ابعاد متغیرها از تعدادي تاثیرگذاري میزان سازمانی،

 عبارت اندداشته همساز رابطه سازمانی رفتار شهروندي با که متغیرهایی جمله از .نمود ترسیم
 باز و شغلی ، یکنواختی شغلی، درونی مندي نظیر رضایت شغل با مرتبط متغیرهاي :از بودند

                                                        
1 . Kayalowski 
2  . Podsakoff et al. 
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 هايجانشین تئوري مبحث حول عمدتاً تحقیقاتشغلی،  متغیرهاي خصوص در .شغلی خورد
  .است شهروندي رفتار با شغلی هايویژگی ارتباط پایدار بیانگر نتایج که است بوده رهبري

 رضایت ،شغلی یکنواختی ،شغلی بازخورد( شغلی هاي ویژگی نوع سه هر ،آن بر افزون
 نوع(سازمانی  شهروندي رفتار مختلف هاي مولفه با معناداري بطور )شغلی درونی مندي

 اي که گونه به اند؛ داشته ارتباط )مدنی فضیلت و جوانمردي شناسی، وظیفه نزاکت، دوستی،
 سازمانی داشته، شهروندي رفتار با ارتباطی مثبت شغل، درونی رضایتمندي و شغلی بازخورد

  .دهد می نشان رفتار شهروند سازمانیبا  را منفی ارتباط شغلی یکنواختی که حالی در
ساختار سازمانی، بی عدالتی سازمانی، (عوامل سازمانی {:بررسی نتایج فرضیه سوم 

بر رضایتمندي مشتریان بیمارستان هاي دولتی و ) فرهنگ سازمانی و کنترل سازمانی
بیانگر این است که بین عوامل شغلی و رضایتمندي }  خصوصی استان قزوین تاثیر دارند 

  .ودولتی استان قزوین رابطه معنی داري وجود داردمشتریان دربیمارستان هاي خصوصی 
دهد که بررسی رابطه خطی بین میزان رضایت مشتریان و عوامل سازمانی نشان می

تري داشته باشد، رضایتمندي مشتري را نیز افزایش هرچه فرد از سازمان رضایتمندي بیش
ایتمندي مشتري در والیس براي بررسی اختلاف بین رض - نتایج آزمون کروسکال.  دهدمی

سطوح مختلف عوامل شغلی نشان دهنده این مطلب است که بین رضایتمندي مشتري در 
دار وجود دارد ولی در هاي دولتی تفاوت معنیسطوح مختلف عوامل شغلی در بیمارستان

  . دار نیستهاي خصوصی این اختلاف معنیبیمارستان
دار در رضایتمندي اختلاف معنیوالیس براي بررسی وجود - نتایج آزمون کروسکال 

داري در رضایت مشتري در سطوح مختلف عوامل سازمانی بیانگر عدم وجود تفاوت معنی
- این آزمون در مورد تفکیک  بیمارستان. مشتري در سطوح مختلف متغیرهاي سازمانی است

که  همچنین نتایج آزمون فریدمن  نشان می دهد. دار نیستهاي دولتی و خصوصی نیز معنی
  . تر از خصوصی استهاي دولتی بیشتأثیر عوامل سازمانی بر رضایت مشتریان در بیمارستان

توان نتیجه گرفت که فروض مطرح شده در این تحقیق درباره بنابراین بطور کلی می
  . شونددار بین رفتار شهروند سازمانی و رضایت مشتریان پذیرفته میوجود رابطه معنی

 1پاچراچ و ،3پاین ،2مکنزي ،1پادساکوف .فرضیه سوم می توان گفت درارتباط بانتایج 
 و گروهی رفتار بر سازمانی شهروندي رفتار تاثیر چرایی مورد چند در ايبالقوه دلایل) 2000(

                                                        
1  . Podsakoff 
2 . Makenzy 
3  . Pain 
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 اداري،کاهش وري بهره افزایش:کنند که از جمله آن ها عبارتند ازبیان می کارکنان عملکرد
 روحیه افزایش باعث که سالم کاري محیط نگهداري،ایجاد عملیات براي منابع صرف به نیاز

 .شودمی کارکنان

  : پیشنهادها 
  به منظورتحقق افزایش رضایتمندي مشتریان نیازمند ایجاد تسهیلات وفرایندهاي اجرایی

لازم ازطریق مدیران سازمان در جهت افزایش رفتارشهروندي سازمانی کارکنان به شرح زیر 
  :می باشد

 ویژگی هاي جامعه شناختی و  ،ویژگی هاي شخصیتی (مدیران باید عوامل فردي
موثردررضایتمندي مشتریان راکه باعث ایجادرفتارشهروندي سازمانی می ) مشکلات خانوادگی

  .زیربه صورت دقیق تر بیان گردیده استپیشنهادهاي جزئی شود راتقویت نمایند که در
 شود، در ب افزایش آرامش افراد در محیط کار میدوستی که موجاز آن جایی که حس نوع

تواند موجب تأثیرگذاري  منفی بر روابط شغلی و روابط بین کارمندان کم است و این امر می
شود از این رو پیشنهاد می. سازمانی شود و در پی آن رضایتمندي کارمندان کاهش  می یابد

هاي آموزشی بیشتر به ارکنان و محیطفضایی را فراهم نمایند که در خانواده ک که مدیران
 . افرادتوجه  شود دوستینوعاخلاقیات و تقویت حس 

 افزایش اهمیت عملی سازمان نسبت به افزایش حس وظیفه شناسی در کارمندان  می -
 . تواند موجب افزایش رضایت مشتریان گردد

 ایش رضایت تلاش مجدانه سازمان براي افزایش نزاکت در میان کارمندان که موجب افز
هاي تواند با ایجاد شرایطی در خانواده و محیطشود، صورت گیرد، این امر میمشتریان می

 . تعلیم و تربیت صورت پذیرد
 گذاري سازمان به کفایت افراد بیشتر شود  تا رضایت مشتریان افزایش یابدارزش. 
 کودکی صورت پذیرد هاي رفتاري در محیط کار و برخورد با افراد از دوران آموزش مهارت

چرا که رضایت مشتریان در گرو برخورد  کارمند که ناشی از چگونگی تعلیم و تربیت وي در 
 . باشددوران کودکی است، می

 استرس شغلی، فرسودگی شغلی ( در مجموع می توان گفت که مدیران باید عوامل شغلی
موثردررضایتمندي مشتریان راکه باعث ایجادرفتارشهروندي سازمانی می  )و نارضایتی شغلی

                                                                                                                             
1 . pachrach 
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شود راتقویت نمایند که درپیشنهادهاي جزئی زیربه صورت دقیق تراین پیشنهادات  بیان می 
 .گردد
   کاهش هر چه بیشتر یکنواختی شغلی در بین کارمندان 
 اد به شغل و محیط افزایش بازخوردهاي  شغلی کارکنان  موجب  افزایش احساس اعتم

 . شغلی  می گردد
 تواند منجر به افزایش رضایتمندي شغلی کارکنان و در پی ریزي صحیح شغلی میبرنامه

  . آن رضایتمندي مشتري و  در نتیجه آن جلب مشتري و گسترش فعالیت سازمان شود
 بی ساختار سازمانی( به طور کلی می توان گفت که مدیران باید در عمل عوامل سازمانی ،

موثردررضایتمندي مشتریان راکه باعث ) عدالتی سازمانی، فرهنگ سازمانی و کنترل سازمانی
ایجادرفتارشهروندي سازمانی می شود راتقویت نمایند که درپیشنهادهاي جزئی زیربه صورت 

  .دقیق تراین پیشنهادات دراین بعد بیان گردیده است
 درونی کارمندان درسازمان بیشتر  تلاش عملی مدیران براي افزایش همبستگی ووحدت

  . .گردد
  تلاش براي افزایش حمایت سازمانی از کارمندان  درحد معقول تر بیش از پیش ادامه

 . یابد
  تلاش روز افزون مدیران  براي افزایش کفایت رهبري در سازمان.  
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