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 يدهچك
 خاطر ويژگيهاي مختلف كالا كسببهوي كه استرضايت مشتري ميزان مطلوبيتي

و دليلي براي ادامه فعاليت سازمان استيم و منبع سود آوري و نگـرش. كند  رفتـار
تواند تأثير مثبتمي در تعامل با مشتريان،، جزء مهميك به عنوان سازمان كاركنان

درو يا منفي بر تصميم  در.داشـته باشـد) وفاداري( دريافت خدمت مجدد مشتري
دوستي، رفتار مدني از طريق ابعاد مختلف رفتار همچون نوع قع كاركنان سازمان وا

در.و جوانمردي مي توانند درك مشتري از كيفيت خدمات را تحت تاثير قـرار دهنـد 
، آ پس از بررسي اين تحقيق و شناسائي ابعـاد ن در يـك رفتار شهروندي سازماني

و اعتبــاري در اســتان قــزوين بــر ادراك ايــن رفتــار يــزان تــاثيرم،موســسه مــالي
و،) رضايت مشتري( از كيفيت خدماتانمشتري وفـاداري دريافت خـدمات مجـدد

،  مـدل،سـپس. مـشخص گرديـدtآزمون آماريو از طريق آزمون فريدمن مشتري
تبيين كننده تاثير رفتار شهروندي سازماني بر ميـزان ( SEM ) معادلات ساختاري

د  و اعتباري استخراج شد وفاداري مشتريان  EQS6.1افـزار از نـرم.ر موسسه مالي
و رضـايت مـشتري باعـث نتايج حاكي از آن است كـه براي تجزيه وتحليل استفاده

نان بـركافزايش رفتارهاي شهروندي كارودوشمي افزايش سطح وفاداري مشتري 
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 مقدمه

و نياز به نشان دادن واكنش مناسب در برابـر رقابت

ب  يشتري به عوامل محيطي ايجاب ميكند تا كاركنان تعهد

از5مطالعات نشان مي دهـد . [1]سازمان پيدا كنند  نـوع

تعهـد نـسبت بـه: تعهدات در سـازمان مطـرح اسـت

، تعهـد  و ارباب رجوع، تعهد نسبت به سازمان مشتريان

، تعهد  و گروه كاري نسبت به خود، تعهد نسبت به افراد

تعهد نسبت به مشتري از طريـق خـدمت. نسبت به كار 

اي  و تعهـد. جاد اهميت براي او انجام مي پـذيرد رساني

: نسبت به سازمان به سـه طريـق نـشان داده مـي شـود 

و خوشنام كردن سازمان، حمايت از مـديريت رده بـالا

تعهـد نـسبت. عمل كردن بر اساس ارزش هاي سازمان 

و مثبت از خود  ي نمايش تصويري قوي به خود بوسيله

داد. براي ديگران عينيت مي يابد  ن علاقمندي مثبت نشان

و ترغيب ايده هاي ، دادن بازخورد پيشرفتي و بازشناسي

و گروه هاي كـاري نوآورانه تشكيل دهنده تعهد به افراد

و كارها تعهد نـسبت. هستند انجام موفقيت آميز تكاليف

را معنا مي كند  [2].به كار

و چنـد تعهد سازماني به عنوان مفهومي تك بعـدي

و در تمـامي بعدي مورد بررسي محق  قان مختلـف بـوده

تعاريف به عمل آمـده مـي تـوان شـكل گيـري رفتـار 

را ملاحظـه  ي تعهد سـازماني شهروندي به عنوان نتيجه

. نمود را. پورتر در يك نگرش تك بعدي تعهد سـازمان

، در بعد دوم مفهوم رفتـار  متشكل از سه عامل مي داند

:شهروندي مستتر است 

و ارزش هـاي قبول داشتن سازمان-1 و پذيرش اهداف

 آن
 آمادگي براي بذل كوشش قابل توجه بيشتر-2
.[3]علاقمندي به حفظ عضويت در سازمان-3

و اندرسـون نيـز در يـك تعريـف تـك  ويليامسون

و گـستردگي مـشاورت را شـدت بعدي، تعهد سازماني

و  و سـازمان فرد در سازمان، احساس تعلـق بـه شـغل

و معتقدنـد نتيجـه تعهـد احساس هويت تعريف كـر  ده

ــار  ــروز رفت و ب ــستگي گروهــي ــزايش واب ســازماني اف

 [3]. شهروندي است

"در تعاريف چند بعدي از تعهد سازماني نيز عمـدتا
يكي از ابعاد مورد توجه محققان رفتار شـهروندي بـوده

دو. است و شورمن براي تعهد سـازماني در نظريه ماير

و ميـل بـه) تعهد مستمر(بعد ميل به ماندن در سازمان 

مـدل. معرفي شـده انـد) تعهد ارزشي( تلاش مضاعف

و پري نيز  و چتمن ،آنجل ، اريلي ، ريچرز و گولد پنلي

بنوعي تاييد كننـده ايـن نظريـه مـي باشـند كـه رفتـار 

و ابعاد تعهد سازماني است  [4].شهروندي يكي از نتايج
و نتاي ، ابعاد ج بررسي موضوع سنجش تعهد سازماني

و تاثير آن بر سـاير متغيرهـاي سـازماني در محـيط آن

و اساسـي مـي باشـد  رفتـار. رقابتي امروز امـري مهـم

، آثـار  شهروندي به عنوان يكي از نتايج تعهد سـازماني

و متغير هـاي سـازماني  مهمي بر روي ساير شاخص ها

و بررسي آن در ابعاد مختلـف مـورد نيـاز تمـامي  دارد

درا. سازمان ها مي باشد  عتقاد سازمان ها اين است كـه

و رضايت مشتري خيلي بهم حال حاضر  موفقيت سازمان

جذو نزديك هستند  و مشتريان جديد بـهب هزينه جلب

 ـ و نگهداري مشتريان كنوني اس .تمراتب بيشتر از حفظ

[5] ، را راه حلي مي دانند ماندگاري مشتريان سازمان ها

مي دهد آنها روي افزايش سطح وفاداريي كه در نتيجه

نتايج تحقيقات نشان داده در بسياري از سازمان ها اين . 

با تمسك به رعايت ابعاد رفتار شهروندي سـازماني كار 

ي مشترتبديل(و با حركت به فراسوي انتظارات مشتري 

 [3].امكان پذير شده موجود به مشتري وفادار

 رفتـار با بررسي نظريات مختلف رفتاري مـي تـوان

راكار كــار  رفتارهــاي در ســه گــروه كنــان در محــيط

و رفتارهـاي شـهروندي نقشي، رفتارهاي فرا اجتماعي

 هستند كه شهروندي رفتارهايي رفتار. جاي داد سازماني

هاي تعريف شده فراتر از نقشو در محيط كار كاركنان

 بـه، بطـور مـستقيم"و لزوما مي دهند انجامنناآبراي 

ر سمي مـورد تـشويق قـرار نمـي وسيله سيستم پاداش

ي تعهد سـازماني . [1]دنگير اين نوع از رفتارها بواسطه

و  و متاثر از تعهد به مـشتري كه در كاركنان وجود دارد

اين نـوع. تعهد به كار از سوي كاركنان انجام مي پذيرد 

ن بـيو ارتباطرا از يكسو كاركنان بين ارتباط رفتار ها، 
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را و مشتريان س كاركنان كوي ديگر تقويت از در.ندمي

بررسي نتايج تحقيقات مرتبط با رفتار شهروندي سازماني

را مشاهده نمود : مي توان دو مورد اساسي

رفتار شـهروندي سـازماني باعـث بـرآورده كـردن�

و در نتيجـه   سـود سـازي حـداكثر نيازهاي مشتري

چيـزي كـه  . [6] است در بلند مدت سازمان تجاري

را به   هـايي فعاليـت، مشتريان پيوند مي دهد سازمان

ست كه از جانـب كاركنـان سـازمان صـورت مـي

حلقـه خـرينآكاركنان در سازمان خـدماتي.پذيرد

و مسئوليت بر آوردن بوده زنجيره ارتباطي با مشتري 

خدمات با كيفيتي انتظارات مشتري از طريق ارائه

.ي كاركنان مي باشدبر عهده 

 كه تر شدن شرايط رقابتي سازمانهاو پيچيدهتر سخت�

و توقعات مشتريان همراه اسـت با افزايش انتظارات

را در مشتريان ايجاد نمـوده اسـت  . نيازهاي جديدي

و توق اين افزايش مي مشتريانعانتظار  كند تـا ايجاب

و خدمات، زمـان سازمان و تنوع كالاها ها به كيفيت

و نحوه ارائه ي توجـه برخورد بـا مـشتريي خدمت

 سـازمانهاييا اين شـرايطب.[7]مبذول دارنداي ويژه

را بـا ايـن نيازهـاي محيطـي موفق هستند كه خود

و درصدد تأمين خواسته  و نيازهـاي منطبق سازند ها

و اين امكان  پـذير نيـست مگـر آنكـه محيطي برآيند

را درك  سازمانها ضرورت حركت به سمت مـشتري

. كنند

آيـد بـراي تحقيقـات برمـي نتـايج همانگونه كـه از

گيري اين نوع رفتارها ضروري است تعهد سازماني شكل

و در نتيجه. وجود داشته باشد  براي ايجاد تعهد سازماني

گيري رفتار شهروندي سازماني وجـود عوامـل آن شكل 

و اتخاذ راهكارهاي مقتضي از سـوي  مقدماتي از يكسو

زا. ديگر ضرورت دارد  و 5جـاك مطابق تحقيقات ماتيو

و از آن طريـق دسته ازعوامل در ايجا د تعهـد سـازماني

و زاجـاك بـا. گيري رفتار شهروندي موثرند شكل ماتيو

از تجزيه  تحقيق انجام پذيرفته در ايـن 200وتحليل بيش

را در : دسته جاي دادند5خصوص مقدمات ايجاد تعهد

سن، جنسيت، تحـصيلات،: ويژگيهاي شخصي مانند-1

و تواناييها،،سابقه، تأهل .دستمزد حقوق

، ساختار:ويژگيهاي سازمان مانند-2 .اندازه

تضاد نقش، ابهام نقـش، تعـدد: وضعيت نقش مانند-3

.نقش

.غني سازي شغل: خصوصيات شغل مانند-4

و رابطه با رهبر ماننـد-5 انـسجام،: تاثير روابط گروهي

 [3]وابستگي متقابل، ملاحظه كاري، ارتباطات
و راهكاره اي مختلف به منظور ارتقاء تعهد سازماني

ازي آن شكل در نتيجه :گيري رفتار شهروندي عبارتند

بالا بردن پيوسـتگي عاطفي،مـشاركت كاركنـان در�

و رسالت هاي سازماني  تصميم گيري،تشريح اهداف

و  ،حذف موانع كاري،ايجاد سيستم مناسـب تـشويق

ا  و روابـط نامناسـب فـراد در تنبيه،حذف تبعيض ها

محيط كار،استقلال نسبي براي انجـام وظايف،زمينـه 

ــاي  و نوآوري،اعط ــت ــاد خلاقي ــراي ايج ــازي ب س

.تسهيلات،ارتقاء از داخل

و اعتباري مورد تحقيق اعتقاد مديريت موسسه مالي

و راهكارهاي مقتضي بـراي تحقـق رفتـار  دارد مقدمات

و آنها از وضعي  ت شهروندي سازماني مد نظر قرار گرفته

و شكل گيري رفتار شـهروندي سـازماني تعهد سازماني

:آنها بدنبال آن بودند بدانند. رضايت دارند

 موسـسه در كاركنان در يا رفتار شهروندي سازمانيآ-1

؟تاثير مي گذاردانافزايش رضايت مشتري

و اعتباري جلب آيا-2 انرضايت مـشتري در موسسه مالي

؟ميگرددا آنه افزايش سطح وفاداريمنجر به

و رفتار شهروندي سازماني كاركنان آيا-3 موسسه مالي

بران افزايش در تصميم مشتري اعتباري منجر به   مبني

 شود؟مي دريافت خدمت مجدد

براي پاسخ به سوالات فوق تحقيق جاري در سـطح

و سـتاد  و اعتباري شامل شـعب سرپرستي موسسه مالي

و6تحقيق براي انجام.استان قزوين اجرا گرديد 3 سوال

و طي انجام تحقيق به آنها پاسخ داده شد .فرضيه طرح

 پيشينه تحقيق

مفهوم رفتار شهروندي سازماني اولـين بـار توسـط
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 به دنياي علم معرفي 1980در اوايل دههو ارگانباتمان

 بـا اسـتفاده از فلـسفه 1991در سـال گراهـام [8].شد

و تئــوري سياســي مــدرن چنــدين مــور د از كلاســيك

و تمايلات رفتـاري كـه بـا يكـديگر تركيـب اعتقادات

را مـورد مي را شـوند و آنهـا علائـم«توجـه قـرار داد

سه بخش اساسـي نظريه گراهام. ناميد» شهروندي فعال 

از مـشاركتو وفـاداري،احترام  مـرتبط بـا يكـديگر

ودشـرا شـامل مـي سـازماني هاي شهروندي مسؤوليت

سا.[8,9] و بيـان كردنـد ارائـه 1990رسالدرم ريچهلد

هاي اساسي براي بقـاء كيفيت خدمات يكي از استراتژي 

كيفيـت 1994در سـال به گفته سـامر [10].سازمان است

و انتظـارات،خدمات  درجه اختلاف بين ادراك مشتريان

و هيز.[10]آنها از خدمات است درسـال مطالعات درج

مـشتريان نگهداري حاكي از آن است كه معمولاً 1998

فعلي از پيدا كـردن مـشتري جديـد كـه داراي فرآينـد 

و هزينه بالايي دارد، پيچيده كماي بوده تـر هزينه بسيار

كه 2001 در سال.و همكارانش بردي.است بيان كردند

و ارزش خـدمات از  كيفيت خدمات رضـايت مـشتري

جمله عوامل اثر گذار بر روي نيات رفتاري مـشتري بـه 

آي   رفتـار ابعـاد مختلفـي از [10,11,12]. نـد حساب مي

طي تحقيقات مختلف شناسايي شـده شهروندي سازماني

: برخي از اين ابعاد عبارتنداز. اند

را به عنوان تمايل به تحمـل آن ارگانكه جوانمردي)1

 بدون شكايت، كننده ناپذير ناراحت شرايط اجتناب

.و ابراز ناراحتي تعريف كرد

س)2  مفهـوم شـامل گراهـام كه از نظـر ازماني وفاداري

و صادقانه طرفداري را گئورگ است  حسن نيـت آن

و حمايت از سازمان دانددر حال گسترش . مي

به،اطاعت سازماني)3 را  مفهوم فرمانبرداري گراهام آن

. آورده استسازماني

و فعاليتاز، ابتكار شخصي)4 هاي خلاقانـة داوطلبانـه

.انههاي نوآور طراحي

در، رفتار مدني)5 بـه عنـوان مـشاركت سـازماني در

. عنوان شده است مطالعات گراهام

و،توسعه شخصي)6 و گئـورگ  كه در مطالعات كـاتز

بعـد و بـه عنـوان بريف مورد شناسايي قرار گرفت

 .[9]معرفي گرديدرفتار شهروندي سازماني كليدي 

رد رفتار شهروندي سازماني از زواياي مختلـف مـو

را از ديد نتيجه تعهـد  و صاحب نظراني آن بررسي بوده

در تحقيقات پـارتو بـه تعهـد. سازماني توسعه داده اند 

و تعهد نگرشي توجه شده  سازماني از ديد تعهد رفتاري

،. است ويژگي تعهد نگرشي طرفداري فـرد از سـازمان

و احساس خوب در ايفاي نقـش  تمايل زياد به عضويت

بعد آمادگي براي. محوله سازماني است بالاتر از وظايف 

بذل كوشش قابل توجه از تعريف پارتو در راستاي اصل 

 در [6].مشاركت رفتار شهروندي سـازماني مـي باشـد 

نظريات آلن ومايركه مبتني بر تئوري شرايط جانبي بكـر

، بـه عنـوان دو بعـد  و تعهد عـاطفي است تعهد مستمر

برابر اين دو تعهـد.ديگر تعهد سازماني مطرح مي شوند 

و بدليل سـرمايه  وا بسته شده كاركنان نسبت به سازمان

گذاري بيشتر در سازمان حس وفـاداري بيـشتري پيـدا 

و شناسـايي يـا [3,13].خواهد نمود بكر احساس هويت

و  و حـس مـشاركت و وابـستگي تمايل به تعلق خاطر

و انجـام وظـايف  را در اثر پيوستن به سازمان وفاداري

و وال با بررسي مفاهيم وفاداري. مي كند مطرح  كوك

، دو نوع تعهـد  و آمادگي و شناسايي ، احساس هويت

را بيان نمودند و منفعل بربابر تعهد فعال كاركنـان. فعال

و مشاركت در  و اراده به احترام و شعور از روي آگاهي

و وفادار مي مانند  به عبارتي رفتار. سازمان روي آورده

م شهروندي  ارتبـاط بـين.ي گيرد سازماني در آنها شكل

 وفـاداري نيـز توسـط- رضايت شغلي-تعهد سازماني 

و و هرز بررسي ، ويليامز و همكارانش ، كول وندربرگ

 محققي بنام اوكپرا.[7,14]فرضيات مختلف آزمون گرديد

را ارائه نمود كه مطابق آن تعهد كاركنان متـاثر از مدلي

و  بر كيفيت خدمات اثر مي گذارد رضايت كاركنان بوده

و رضايت مشتري جلب .  از اين طريق ايجاد ارزش شده

، ايجاد وفاداري در مشتري مـي. مي گردد  در بلند مدت

 تامين رضايت مشتري در بلند مدت منجر [14,5,4].گردد

و وفاداري. به ايجاد وفاداري در مشتري مي گردد اعتماد

ز و به موارد :ير توجه گرددبايد دو طرفه باشد
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.با مشتري ارتباط نامحسوس حفظ گردد�

و منسجم ايجاد گردد� .با مشتري رابطه عاطفي

.بايد با مشتري يكي شد�

 ادامه اين تحقيقات مشخص گرديد تاثير وفاداريرد

، تاثير وفاداري مشتري%76كاركنان بر وفاداري مشتري

ك%81بر سود تجاري اركنان بـر سـودو تاثير وفاداري

 رونالد معتقـد اسـت بـين تعهـد .[3]است%80تجاري 

و سلامت سازماني ارتباط معنـي داري برقـرار سازماني

سلامت سازماني برروي بـروز رفتـار شـهروندي. است

و  ــازماني ــر دارد س ــشتريان اث ــاداري م ــين وف  . همچن
[15,16,17] 

 مراحل اجرايي تحقيق

،-مرحله اول كه براساس مباني نظري مدل منتخب

و هاي برگرفته از مدل  رفتار شهروندي سازماني ارگـان

و ديگــران مــي باشــد ، انتخــابمــارك ســي بولينــو

 [18,19].گرديد

 وفاداري

 افزايش فعاليت

 توسعه شخصي
بيان جنبه هاي

 مثبت

 جوانمردي

ق ديگرانتشوي

 اطاعت سازماني

 دوستي نوع

 ابتكارات

 رفتارمدني

 مدل مفهومي تحقيق:1شكل شماره

، گـروه-مرحله دوم هـاي با توجه به اهداف تحقيق

:ذينفع مطالعه بشرح زير مشخص شدند 

و اعتباري مورد نيروي�  انساني شاغل درموسسه مالي

مطالعه با سمت كارمند در سـطح اسـتان قـزوين در

و بـا فرمـول 312، تعداد آنها 1388سال   نفر بوده

. نفر به عنوان نمونه انتخاب گرديد85كوكران

 ده 1388ن شعب كه حـداقل در طـي سـالامشتري�

قيم بـه نوبت تا زمان مشاركت در تحقيق مراجعه مست

را داشته باشند  از. كارمندان شعبه حدود ايـن گـروه

و بـا اسـتفاده از فرمـول 13000ذينفعان   نفـر بـوده

. نفر نمونه انتخاب گرديد383كوكران

طبقه بندي تصادفي ساده بصورت روش نمونه گيري

و مشتريان هر شعبه بوده  شده با توجه به تعداد كارمندان

جو به كليه آزمودني  امعه آماري فرصت انتخـاب ها در

از نـوع تحقيقـات تحقيق انجام پذيرفته.يكسان داده شد 

 ـحيث هدفو از بوده پيمايشي-توصيفي  ي كاربردي م

رضايت مادي

رضايت رفتاري

رضايت عملكردي
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.دباش

 شناسايي شاخص هاي كليدي مـرتبط-له سوم مرح

و استفاده از جمعـا  سـوال بـسته بـراي36"با تحقيق

و  سنجش رفتار شهروندي كاركنـان، رضـايت مـشتري

اخذ اطلاعات در هـر پرسـشنامه بـه. وفاداري مشتريان

و  ( ابزار اندازه گيري داراي اعتبـار صورت زوجي بوده

از) روايي ، است زيرا اجزاء متغيرهاي مورد اندازه گيري

و متخصصان  و نظرات خبرگان ادبيات موضوعي تحقيق

براي سنجش ميـزان قابليـت اعتمـاد. گرفته شده است 

ار اندازه گيري، سنجش سازگاري دروني با ابز) پايايي(

حـداقل. استفاده از آزمون آلفاي كرونباخ به عمـل آمـد 

در تحقيق جاري. است 0,7قابل قبول براي اين ضريب 

. بوده است0,82قابليت اعتماد ابزار 

 جمـع آوري داده هـا بـه صـورت-مرحله چهـارم

و ي نتايج ، تهيه و تحليل داده ها و تجزيه تحليل ميداني

از. آن  و تحليـــل داده هـــا آزمـــون بـــراي تجزيـــه

و استيودنتTآزمون،فريدمن  بـا نمونـه هـاي مـستقل

فــرض عــدم برابــري واريانس،تحليــل عــاملي تاييــدي

.ومعادلات ساختاري استفاده شد

و تحليـل از نـرم افـزار و SPSSبراي انجام تجزيـه

ه استفاد EQS6.1ساخت معادلات ساختاري از نرم افزار

.گرديد

:مدل معادله ساختاري از دو مؤلفه تشكيل شده است

را بين تابع مدل) الف ساختاري كه ساختار عليّ خاصي

بـه عبـارت ديگـر،. دارد متغيرهاي مكنون فرض مي 

سؤالات مربوط به قوت يا شدت مدل تابع ساختاري 

و كـل(روابـط علّـي  بــين) مـستقيم، غيــر مـستقيم

و  و مقدار اريانس تبيين شده در كـل متغيرهاي نهفته

را پاسخ مي . دهد مدل

را بين متغيرهاي مكنون مدل اندازه)ب گيري كه روابطي

تعريـف) گيـري شـده انـدازه(و متغيرهاي نـشانگر 

وگيـري به عبـارت ديگـر، مـدل انـدازهياكند مي

و اعتبار متغيرهاي مـشاهده سؤالات مربوط به روايي

را پاسخ مي .دهد شده

مكنون در مدل معادلات سـاختاري بـه دو متغيرهاي

ــرون . شــود زاتقــسيم مــيو متغيرهــاي درونزا دســته ب

زا متغيرهايي هستند كه علت تغييرات آنها متغيرهاي برون

و خارج از مدل اسـت متغيرهـاي. در مدل منظور نشده

زا متغيرهــايي هــستند كــه تغييــرات آنهــا توســط درون

ش متغيرهاي موجود در مدل پيش در مـدل. ده است بيني

ي تـأثير نـشان توابع سـاختاري ضـرايب گامـا  دهنـده

وزا روي متغيرهـاي درون متغيرهاي نهفته برون  زا اسـت

ي تأثير متغيرهـاي نهفتـه درون نشان ضرايب بتا زا دهنده

ــاي درون ــاير متغيره ــت روي س ــاي.زا اس ــريب ف  ض

و ضـريب دهنده كوواريانس بين متغيرهاي بـرون نشان زا

و كوواريانس خطاها در مدل سـاختاري پساي واريانس

از ميان. يا ميزان واريانس تبيين نشده در مدل عليّ است 

و متعدد تعيين برازندگي يك مدل  شاخص هاي مختلف

، شاخص هـاي   از GFIو RMSEAمعادلات ساختاري

و مـي تواننـد در حـد و معرف ترين شان بـوده بهترين

، برازندگي يك مـدل  را كفايت لازم معادلـه سـاختاري

پس از برآورد مدل نهايي معادلات ساختاري،.تعيين كنند

نيكـويي.دريگمي نيكويي برازش آن مورد ارزيابي قرار 

 تطـابق مـاتريسي برازش مـدل عبارتـست از سـنجه 

بيني شده هاي پيش هاي واقعي يا مشاهده شده با داده داده

 چـه در مورد برازش مدل هـر. از طريق مدل پيشنهادي 

همبستگي روابط قوي باشد احتمال بيشتري دارد كه مدل

 براي سنجش بـرازش كلـي مـدل بـا.نامناسب رد شود 

هاي مشاهده شده، معيارهاي نيكويي برازش مختلفي داده

. يكي از آنها مجـذوركاي دو مـي باشـد وجود دارد كه 

دار نبايستي معنـي دو براي برازش خوب مدل آماره كاي

ب. شود دهنده فقدان دار نشان معني دو هتر، كاي به عبارت

و رضايت  مي برازش مناسب بنـابراين. باشـد بخش مدل

و مقـادير كاي دو مقادير بزرگ  حـاكي از بـرازش بـد

بـراي. نـشان از خـوبي بـرازش مـدل داردك آن كوچ

بايـد از كـاي دو قضاوت در مورد بزرگي يا كـوچكي 

و  . استفاده نمود  P-Valueدرجه آزادي

ازتهياف  آمارياستنباط هاي حاصل

وفـاداري كاركنـان: عامل7با توجه به مدل تحقيق
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ــه ســازمان، توســعه شخــصي، جــوانمردي، اطاعــت ب

سازماني، نوع دوستي، ابتكارات شخصي، رفتـار مـدني 

براي تعريف عمليـاتي متغيـر رفتـار) فضيلت اجتماعي(

و  ،3شــهروندي ســازماني  جــزء رضــايت عملكــردي

و رضايت رفتاري بـراي بررسـي رضايت ماد ي ورفاهي

و بـا تحليـل متغير رضايت مشتريان مد نظر قرارگرفتـه

و اجزاء مـشخص گرديـد  . عاملي تاييدي صحت عوامل

و بترتيـب بـا و اجزاء از طريق پرسشنامه سنجش عوامل

در. سوال انجام پذيرفت17و 16  شـعبه13پرسشنامه ها

و جمـع آوري خص آزمـون شـا. گرديـدو مركز توزيع

و نتيجه آزمون 0,927 ماير كايرز با نمره-كفايت اوكلين 

كرويت بارتلت نشان دهنده صحت تحليل عاملي بـراي

ابعاد رفتار شهروندي مي باشد يعني مطابق جدول شماره 

و1 عامل بـراي رفتـار7 تحليل واريانس انجام پذيرفت

واريانس كل توضـيح داده شـده. شهروندي پذيرفته شد 

 عامـل رفتـار شـهروندي برابـر7گويه ها بـراي توسط 

كه.است% 76,46 و معرف16نتيجه تحليل عاملي  گويه

 عامل بـار شـده انـد بـشرح7رفتار شهروندي بر روي

. مي باشد2جدول شماره

ماتريس جزئي چرخيده شده ابعاد2شماره جدول در

.رفتار شهروندي نشان داده شده است

برآنروش استخراج تحليـل اجـزاي اصـلي مبتني

شـاخص.است بوده با هنجار يابي كايزر روش چرخش 

و 0.912 مـاير كـايرز بـا نمـره–آزمون كفايت اوكلين 

نتيجه آزمون كرويت بارتلت نشان دهنده صحت تحليـل

عاملي براي اجزاء رضايت مـشتري مـي باشـد يعنـي 

و3مطابق جدول شماره   تحليل واريانس انجام پذيرفتـه

م3 . طرح شده براي رضايت مشتري تاييـد گرديـد جزء

3واريانس كل توضيح داده شده توسط گويه هـا بـراي

نتيجه تحليـل.است% 57,98عامل رضايت مشتري برابر

 عامل بـار3 گويه رضايت مشتري بر روي17عاملي كه 

. مي باشد4شده اند بشرح جدول شماره

بر-1جدول شماره  اي ابعاد شهروندي كل واريانس توضيح داده شده

و  عواملاجزاء

وفاداري گويه ها

كاركنان

توسعه

شخصي
جوانمردي

اطاعت

سازماني

نوع

 دوستي
ابتكارات

شخصي

رفتار

 مدني

0.048 0.216 0.081 0.093 0.139 0.069 0.622 ارائه تصوير مثبت از سازمان توسط كاركنان

0.198 0.228 0.229 0.196 0.261 0.114 0.794 كار صادقانه كاركنان موسسه

به كار در موسسه 0.207 0.246 0.087 0.375 0.023- 0.132 0.631 افتخار كاركنان

0.114- 0.085 0.292 0.159 0.23 0.834 رضايت كاركنان موسسه از كارشان در موسسه -0.158

0.301 0.053 0.462 0.455 0.33 0.677 0.159 عملكرد بهتري نشان مي دهندكاركنان موسسه با توسعه

0.007 0.091 0.091 0.105 0.147 0.991 0.188 تغييرات هماهنگ كاركنان موسسه

0.173 0.016 0.213 0.202 0.756 0.202 0.218 ارائه نظرات مثبت براي جلب نظر مشتريان

0.241 0.072 0.107 0.135 0.565 0.331 0.302 تلاش بيش از انتظار براي موفقيت موسسه

ا هاپيروي و بخشنامه و مقررات ز رويه ها 0.18 0.09 0.21 0.869 0.051 0.004 0.225
0.027 0.064 0.046 0.655 0.124 0.305 0.418 پاسخ سريع به تقاضاي مسئولان براي ارائه خدمات به مشتري

به همكاران تازه وارد  0.27 0.026 0.758 0.159 0.227 0.053 0.216 كمك
ك كه به همكاراني 0.163 0.074 0.404- 0.174 0.266 0.173 0.254 ار بيشتر دارندكمك

به همكاران براي حل مشكلات 0.125 0.55 0.144 0.169 0.181 0.244 0.172 راهنمايي

به دنبال دانش افزايي هستند 0.515- 0.26 0.229 0.108 0.034 0.444 كاركنان -0.094
و ضعف هست ندكاركنان به دنبال بررسي نقاط قوت 0.266 0.372 0.141 0.085 0.199 0.222 -0.822

ملاقات كاركنان با مشتريان در ساعات غير اداري براي موسسه 0.196 0.158 0.203 0.095- 0.061 0.298 -0.747
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 ابعاد رفتار شهرونديماتريس جزئي چرخيده شده-2جدول شماره

 چرخش مجموع مجذورات بارها استخراج مجموع مجذورات بارها مقادير ويژه اوليه

ف
دي
ر

 كل
درصد

 واريانس
درصد

 انباشتي
 كل

درصد

 واريانس
درصد

 انباشتي
 كل

درصد

 واريانس
درصد

 انباشتي

1 7.011 43.817 43.817 7.011 43.817 43.817 3.058 19.111 19.111 

2 1.253 7.832 51.649 1.253 7.832 51.649 2.122 13.261 32.373 

3 1.048 6.363 58.012 1.048 6.363 58.012 1.874 11.715 44.087 

4 1.031 5.447 63.459 1.031 5.447 63.459 1.736 10.850 54.937 

5 1.029 4.805 68.264 1.029 4.805 68.264 1.299 8.118 63.055 

6 1.013 4.208 72.471 1.013 4.208 72.471 1.132 7.076 70.130 

7 1.008 3.989 76.460 1.008 3.989 76.460 1.013 6.330 76.460 

8 .586 3.662 80.122 
.. .... ..... .......

16 .231 1.446 100.000 

 رضايت مشتري كل واريانس توضيح داده شده براي اجزاي:3جدول

 چرخش مجموع مجذورات بارها استخراج مجموع مجذورات بارها مقادير ويژه اوليه

ف
دي
ر

 كل
رصدد

 واريانس
درصد

 انباشتي
 كل

درصد

 واريانس
درصد

 انباشتي
 كل

درصد

 واريانس
درصد

 انباشتي

1 7.577 44.571 44.571 7.577 44.571 44.571 4.038 23.752 23.752 

2 1.285 7.559 52.130 1.285 7.559 52.130 3.258 19.162 42.914 

3 .994 5.850 57.980 .994 5.850 57.980 2.561 15.065 57.980 

4 .868 5.108 63.088 

5 .829 4.879 67.966 
..... ..... ....

17 .252 1.481 100.000 

با انجام تحليل عاملي تاييدي به دو سوال اول تحقيق

.:بشرح زير پاسخ داده شد

فـضيلت( گانه نوع دوستي، رفتار مدني7آيا عوامل.1

و)اجتماعي فاداري به سازمان، اطاعـت سـازماني،،

و ابتكارات  ، نوع دوستي توسعه شخصي، جوانمردي

شخصي معرف رفتار شهروندي سازماني در موسـسه 

؟.مي باشند

و رفتـاري3آيا اجزاء.2 گانه عملكردي، مادي ورفاهي

معرف عوامل اصـلي رضـايت مـشتري در موسـسه 

 باشند؟ مي

ب و دوم ا استفاده از تحليل پس از تاييد سوالات اول

و اجزاء با آزمـون ، اولويت بندي عوامل عاملي تاييدي

:فريد من براي پاسخ به سوالات بعدي انجام پذيرفت

آيا اختلاف معنـادار بـين ميـانگين عوامـل از نظـر.1

 مشتريان موسسه وجود دارد؟
آيا اختلاف معنـا دار بـين ميـانگين اجـزاء از نظـر.2
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د دارد؟مشتريان موسسه وجو

آيا اختلاف معنـادار بـين ميـانگين عوامـل از نظـر.3

 كارمندان موسسه وجود دارد؟
آيا اختلاف معنـا دار بـين ميـانگين اجـزاء از نظـر.4

 كارمندان موسسه وجود دارد؟
 گانه آورده7 ميانگين رتبه عوامل5در جدول شماره

ــا مقــادير. شــده اســت xآزمونهــا ب /=2 509 و258

x /=2 168  دلالـت بـر 0,01و سطح معنـاداري119

.ا دارده داري تفاوت بين رتبهمعنا

 گانـه3 ميـانگين رتبـه اجـزاء6در جدول شـماره

آزمـون فريـدمن بـا. رضايت مشتري آورده شده است

xمقادير .=2 613 xو503 .=2 207 و سطح معنـا191

 نيز دلالت بر تفاوت معنا دار بـين رتبـه هـا 0,01داري

.دارد

 ابعاد رضايت مشتري ماتريس جزئي چرخيده شده-4جدول

 اجزاء
 گويه

و رفاهي عملكردي  رفتاري مادي

 213. 163. 746. منصفانه اي شيوهبه شكايات بررسي
 204. 132. 731. انكهاب سايربه نسبت بيشترو بهتر مالي خدمات ارائه
 686. 273. 286. يكسانو برابر توجه
 355. 176. 678. شده داده قول زمان در خدمات انجام

 103. 388. 660. است اطمينان قابل موسسه
 097. 495. 541. صحيحو دقيق بشكل مداركو اسناد نگهداري

 499. 263. 522. مشتريان خواستهايو علايق مطابق موسسه خدمات ارائه شيوه
 525. 205. 613. است موقعبهو سريع خدمات ارائه

 309. 565. 404. هستند مرتبو لباس خوش موسسه كاركنان
 136. 417. 391. موسسه كار ساعات بودن مناسب
 625. 288. 367. فوري درخواستهايبه كاركنان باحوصلهو دقيق پاسخ
 753. 075. 317. اخلاقيو رفتاري شئونات رعايت
 503. 465. 280. سئوالاتبه پاسخ براي كافي دانشو مهارت داشتن
 172. 634. 205. است جذاب موسسه محيط
 822. 044. 202. اداري غير ساعات در موسسه كاركنان كمك
 121. 722. 197. است روزبه تجهيزات داراي موسسه
 491. 685. 008.- است كيفيت با مصرفي لوازم

ش بر-5ماره جدول  روي ابعاد مختلف رفتار شهروندي نتايج آزمون فريدمن

 هاي مشتريان ميانگين رتبه هاي كارمندان ميانگين رتبه

 اطاعت سازماني19/598/4

 دوستي نوع80/429/4

 جوانمردي95/313/4

 ابتكارات82/411/4

 كاركنان/ وفاداري سازماني21/389/3

 توسعه شخصي32/375/3

 رفتار مدني71/284/2
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بر-6جدول شماره روي ابعاد نتايج آزمون فريدمن

 رضايت مشتريمختلف

ميانگين

هاي رتبه

 كارمندان

ميانگين

هاي رتبه

 مشتريان

 رضايت عملكردي 2,67 2,32

و رفاهي 1,74 2,01 رضايت مادي

 رضايت رفتاري 1,50 1,67

 نظـر براسـاس شهروندي در بين ابعاد مختلف رفتار

و كارمندان(پاسخگويان ، بعد اطاعت سـازماني)مشتري

و بعد رفتـار مـدني در رتبـه رتبه اول بطور مشترك در

 همچنين از بين اجزاء رضـايت مـشتري،.آخر قرار دارد

و توافق كامل بـين رضايت عملكردي در رتبه اول بوده

بـ. دو گروه وجود دارد رتبه هر  راي آزمونهاي مـشابهي

هـاي گانه رفتار شهروندي، گويـه16ايه گويهبندي رتبه

و كارمنـدان گانه رضايت مشتري نيز از نظر 17 مشتريان

و جهـت. انجام پذيرفت  نتايج دلالت بر موارد زير داشته

ك :لام جداول مربوطه آورده نشده استجلوگيري از اطاله

 گانه از نظر مشتريان كارصـادقانه16براي گويه هاي.1

و 10,76كاركنان با ميانگين و پيـروي از رويـه هـا

و ارائـه 10,26مقررات با ميانگين در رتبه هاي برتـر

و ملاقـات بـا مـشتريان در  تصوير مثبت از سازمان

خارج از ساعات اداري براي پيـشرفت موسـسه بـا 

. در پايين ترين رتبه قرار دارند6,41ميانگين زير 

از17هـاي براي گويه.2  نظـر مـشتريان رعايـت گانـه

و قابليـت و دقت مـدارك شئونات اخلاقي، صحت

 برتـر 10,88اطمينان بودن موسسه با ميانگين بيش از 

و بررسـي و حوصله پاسـخگويي فـوري كاركنـان

 پـايين تـرين 7,32منصفانه شكايات با ميانگين زيـر

را دارند رتبه .ها

از كارمنـدان پيـروي گانه از نظـر16هاي براي گويه.3

و كمـك بـه، كمك به همكاران تازهها بخشنامه وارد

و 10,64ارتقاي سطح دانش همكـاران بـا ميـانگين 

تغييـرات هماهنـگو3تا1 در رتبه 10,03و 10,42

و كاركنان با موسـسه  ، پيـشنهاد مثبـت بـه سـايرين

 6,76انعكاس نقاط قوت وضعف با ميانگين كمتر از

.اي آخر قرار دارند در رتبه

گانـه از نظـر كارمنـدان رعايـت17هايراي گويهب.4

، ارائه خدمات بهتر 14,64شئونات اخلاقي با ميانگين 

و نگهداري 13,28از ساير موسسات مالي با ميانگين

و ايه در رتبه 12,75مدارك با ميانگين صحيح اسناد

و و بموقـع، توجـه برابـر و ارائه خدمات سريع بالا

اي پايين قرار در رتبه 7,36و 8,6يكسان با ميانگينهاي 

.دارند

از آنجاييكه بين رتبه بندي حاصل از آزمـون فريـدمن

و تفـاوت هـايي  و مـشتريان تـشابه بين نظرات كارمندان

هاي دو نمونه مـستقل وجود داشت، آزمون مقايسه ميانگين 

و عـدم. انجام پذيرفت  براي هر دو حالت برابري واريانس

آزمون لازم انجام پذيرفت،7برابري آن در جدول شماره 

. ارائه شده است7كه يك نمونه از نتايج در جدول 

و وفاداريمستقل در ابعاد مختلف رفتار شهرونديtنتايج آزمون-7جدول شماره ، رضايت مشتري

آزمون لون براي

تست برابري 

 واريانس
 نمونه هاي مستقلي براtآزمون

95 Confidence 
Interval of the 

Difference F داري معني T
درجه

 آزادي

سطح

دارينيمع

 دودامنه

تفاوت

ه ميانگين

ا

تفاوت

انحراف معيار

Lower Upper استاندارد
برابري واريانس

 فرض شده
2.466 0.117 3.06  وفاداري0.4324 0.0941 0.086 0.2633 0.002 394

به

سازمان
برابري واريانس

 فرض نشده
3.306 117.39 0.001 0.2633 0.0796 0.1056 0.421
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نتايج آزمون نشان مي دهد كه در بعـد وفـاداري بـه

 0,263سازمان ميزان اختلاف اين دو ميانگين از يكديگر 

است كه اين ميزان تفـاوت مـشاهده شـده بـين نمونـه

و كارمندان با عدم فرض برابر واريـانس كـاملاًانمشتري

و در 117.39با درجـه آزادي  t=  3.060معني دار است

. كاملاً معنـي دار اسـت 0.01سطح معني داري فراتر از 

ازانيعني نمره وفاداري به سازمان از نظر مـشتري  بيـشتر

.نمره وفاداري به سازمان از نظر كارمندان موسسه اسـت

مستقل مي توان گفت كهtبا توجه به نتايج آزمون دركل

 ــ و از نظـر رفتــار شــهروندي بـين پاس خگويان مــشتري

و معني داري مشاهده  كارمندان موسسه تفاوت محسوس

و. نمي شود  هرچنـد در برخـي ابعـاد بـصورت مجـزا

در. خاص تفاوتهاي معني داري مشاهده مي شـود  امـا

اما از نظـر . كل بين اين دو گروه تفاوت معني دار نيست 

و مـشتريان در ابعـاد  ميزان رضـايت منـدي كارمنـدان

و بط  ور كلي تفاوت معني دار به چشم مي خورد مختلف

به اين ترتيب كه ميزان رضايت مشتريان در ابعاد مختلف 

و اين تفـاوت  از موسسه نسبت به كارمندان بيشتر است

براي آزمون سه فرضيه.تمعني دار اسtبر اساس آزمون 

 بـراي تحليـل معـادلات سـاختاري تحقيق بـشرح زيـر 

:كاركنان انجام پذيرفت

ا  رضايت اثر مثبت بر افزايش سطح وفاداري-ولفرضيه

.مشتريان دارد

 رفتار شهروندي سـازماني كاركنـان تـاثير-فرضيه دوم

.مثبت بر رضايت مشتريان دارد

 رفتار شهروندي كاركنان تـاثير مثبـت بـر-فرضيه سوم

وفاداري(تصميم مشتريان مبني بر دريافت خدمت مجدد

.دارد) مشتريان

د نمونه كاركنان براي ساختن مـدل از آنجاييكه تعدا

معادلات ساختاري كفايت نمي نمـود، مـدل معـادلات

. ساختاري فقط براي مشتريان ارائه گرديده است

پس از برآورد مدل نهـايي معـادلات سـاختاري،

با اسـتفاده. نيكويي برازش آن مورد ارزيابي قرار گرفت 

 ـ EQS6.1افزار از نرم اختارتئوري وبا در اختيار داشتن س

هاي مربوط به متغيرهـا، پـس از اجـراي مشخص وداده 

و ارائه تغييرات لازم، مدل برازش شده فرضيه  و برنامه ها

عنوان شـده در تحقيـق بـه شـرح ذيـل نمايـانطرواب

:گرديد



462

ر فتار شهروندي سازماني كاركنان بر ميزان وفاداري مشتريانبررسي تاثير

D
an

es
hv

ar
(R

af
ta

r)
M

an
ag

em
en

ta
nd

A
ch

ie
ve

m
en

t/
Sh

ah
ed

U
ni

ve
rs

ity
/1

8th
Y

ea
r/

20
11

-1
2

/N
o.

50
♦

ي
لم
هع
نام
اه
وم
د

–
ار
رفت

ور
نش
دا
ي
هش
ژو
پ

/
ت
رف
يش
وپ
ت
ري
دي
م

/
هد
شا
گاه

نش
دا

/
ي
د

90/
هم
جد

له
سا

/
ره
ما
ش

50

:جدول شاخصهاي برازش مدل تلفيق

NDF Chi sq P-VALUE AGFI GFI CFI RMSEA IFI RMR 

397 59 152.31 0.07 .910 .942 .971 0.03 .971 .026 

GFI : درصد واريانس مشاهده شده تبيين شده توسط

بـه يـك  GFIهـر چـه. كوواريانس مدل مربوطه اسـت 

هـاي نزديكتر باشد نشان از بـرازش بهتـر مـدل بـا داده 

. مشاهده شده است

AGFI : در اين شاخص نيز وقتي درجه آزادي نسبت

هـايي نمونه بيشتر باشد، موجـب ايجـاد اريـب به حجم 

گردد، مگر در مواردي كه تعداد پارامترهاي آن بسيار مي

.زياد است

RMSR :رچه اين شاخص به صفر نزديكتـر باشـده

.حاكي از برازش بهتر است

، رفتار شهروندي بـا وفـاداري مـشتري در اين مدل

مت  و ضريب استاندارد بين ايـن دو غيـر رابطه مثبت دارد

كه به اين معني است كـه بـات اس 0,34مكنون برابر با 

. افزايش رفتار شهروندي ميزان وفاداري افزايش مي يابد 

اي بـسيار و رضايت رابطه همچنين بين رفتار شهروندي

قوي وجود دارد كه ميزان ضريب استاندارد بين ايـن دو 

و. است 0,87متغير همچنين بين دو متغير رضايت مندي

و مثبت وجود دارد كه ضـريب وفادا اي قوي ري رابطه

يعنـي اينكـه مـشابه. اسـت 0,68استاندارد مابين آنهـا

، افـزايش رفتـار  مدلهاي قبلي از نظر كليه پاسـخگويان

و هم بصورت غيرمستقيم  شهروندي هم بصورت مستقيم

در جـدول. بر ميزان وفاداري مشتريان تاثير مثبـت دارد 

شاخـصهاي  . ده مي شـود شاخصهاي برازش مدل مشاه

دو. مدل نشانگر برازش خوب مدل مي باشد  معيار كاي

 p. value 0,07و59 بـا درجـه آزادي 152,31برابر با 

. هاسـت حاكي از برازش بـسيار خـوب مـدل بـا داده=

كه بيانگر عملكرد بـسيار RMSEA=0.30همچنين معيار

سـاير شاخـصهاي.ل اسـت هـا در مـد ضعيف باقيمانده 

 ـ نـشان GFIو  RMR  ،IFI  ،AGFIدل نظيـر برازش م

به عبـارت ديگـر مـدل.دهنده برازش خوب مدل است 

و شاخص هاي حاصل از بـرازش مويـد هـر سـه  فوق

.فرضيه تحقيق است

ونتيجه  پيشنهاد گيري

دهدكه در بين ابعاد مختلف رفتـار تحقيقات نشان مي

ــر اســاس نظــر پاســخگويان  و(شــهروندي ب ــشتري م

ب)كارمندان عد اطاعت سازماني بطور مشترك بيـشترين،

،ت وهمچنين ميزان رضايت پاسـخگويان اهميت راداراس 

و اخلاقي بـه طـور مـشترك از رعايت شئونات رفتاري

tبا توجـه بـه نتـايج آزمـون.بيشتر از ساير موارداست

مستقل مي توان گفت كه از نظر رفتـار شـهروندي بـين

ت  و كارمندان موسسه فاوت محسوس پاسخگويان مشتري

نميو معني اما از نظر ميزان رضـايت.شود داري مشاهده

و بطور كلي  و مشتريان در ابعاد مختلف مندي كارمندان

تفاوت معني دار به چشم مي خورد به ايـن ترتيـب كـه 

ميزان رضايت مشتريان در ابعاد مختلف از موسسه نسبت 

و اين تفاوت بر اساس آزمون  tبه كارمندان بيشتر است

تـايج مربـوط بـه مدلـسازي معـادلاتن. دار است معني

م ساختاري داده  را ها هر سه فرضيه طرح شده درتحقيـق

رضايت تاثير مثبـت بـر افـزايش-1يعني.كند تأييد مي

رفتار شهروندي سازماني-2. سطح وفاداري مشتري دارد 

رفتـار-3. كاركنان تاثير مثبت بر رضـايت مـشتري دارد 

ك  اركنـان تـاثير مثبـت بـر تـصميم شهروندي سازماني

وفـاداري(مشتري مبنـي بـر دريافـت مجـدد خـدمات 

.از سازمان دارد)مشتري

هاي وفاداري مـشتريان بـدين لحـاظ حـائز شاخص
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اهميت است كه وفاداري يا عدم وفاداري مشتري، تعيين

بـا. كننده موفقيت يا شكست بنگاه هاي اقتصادي اسـت 

وف  ادار به دليـل دارا بـودن در نظر گرفتن اينكه مشتريان

و  و درك وضـعيت دو خصلت اصلي قابل اعتماد بودن

همچنين به دليل كم هزينه بودن از معرفي مشتريان جديد 

و خرج كردن پول بيشتر، باعث كارايي بـالاتر  به شركت

و تأثير مثبتـي بـر سـودآوري بلنـد مـدت  سازمان شده

ه بايـد درنتيجه مي توان عنوان كرد كه موسس. گذارد مي

با شناسايي نقاط ضعف مربوط به ابعـاد مختلـف رفتـار

ا  ساس آزمـون فريـدمن ابعـاد ضـعيف شهروندي كه بر

و برقراري يـك نظـامص مشخ شد، با آموزش كاركنان

را از  تشويق براي كاركناني كه بيشترين رفتار شهروندي

رضـايت بيـشتر مـشتريان خود نشان مي دهند، موجبات 

و نهايتاً باع  افـزايش كـارائي عملكـرد موسـسهث شده
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