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شرکت  عملکرد آن برتأثیر مشتری و  رفتار شهروندیسازمانی و  رفتار شهروندیرابطه 

 گاز کهگیلویه و بویراحمد

 
 1آباد جهان یسجاد موسو دیس                                       

 

 کیدهچ

شرکت گاز   و مشتریان پژوهش را کارکنان جامعه آماری اینتحقیق حاضر جزء دسته تحقیقات اکتشافی ـ کاربردی است. 

که متناظر با هر یک از کارکنان انتخابی یک مشتری در  باشد می1008 که در حدود دهند میتشکیل کهگیلویه و بویراحمد 

. اطلاعات اولیه مربوط به متغیرهای ذکر شده نفر انتخاب شد 080فرمول کوکراننمونه با استفاده از  و تعدادته نظر گرف

سؤال برای مشتریان  17و دیگری با گاز  شرکتسؤال برای کارکنان 16میدانی توسط سه نمونه پرسشنامه یکی با  صورت به

گردید. اطلاعات  آوری جمع برای ارزیابی عملکرد  EFQMو پرسشنامه شده تدوینکه بر اساس مقیاس درجه لیکرت 

پژوهش  های یافتهاست.  قرارگرفته وتحلیل تجزیهو  موردبررسی spss افزار نرمگیری از در این پژوهش با بهره شده آوری جمع

  بر عملکردتار بیانگر آن است که بین رفتار شهروندی سازمانی و رفتار شهروندی مشتری رابطه وجود داشته و این دو رف

 . باشند میتأثیرگذار شرکت گاز کهگیلویه و بویراحمد 

 رفتار شهروندی مشتری، عملکرد سازمانی سازمانی، رفتار شهروندی: کلیدواژه

 

 

 مقدمه -1
وارد  هرروزبوده است که  پذیری خدشهاصل  عنوان بهمدیریت  ی رشته گیری شکلتلاش برای بهبود عملکرد از روزهای اولیه 

که  شدند می. در مکاتب اولیه مدیریت، افراد با رفتارهایی ارزیابی کند میبشری را تسخیر  های حوزهو  شود میمباحث جدیدتری 

است. این رفتارها با  قرارگرفتهولی امروزه رفتارهایی فراتر از آن مدنظر  رفت میدر شرح شغل و شرایط احراز، از شاغل انتظار 

و یا رفتار شهروندی سازمانی  4، رفتارهای خودجوش3، رفتارهای فرانقشی، عملکرد زمینه ای2ش اجتماعیمفاهیم رفتارهای پی

اند. امروزه این رفتارها جزء جدایی ناپذیری در مدیریت عملکرد محسوب شده و در جنبه های مختلف  قرارگرفتهمدنظر 

 سازمانی وارد شده اند. 

رفته و اثر این رفتارها بر مشتری را مورد تاکید قرار داده است. مشتریان متعهد و وفادار این تحقیق از دیوارهای سازمانی فراتر 

ممکن است شرکت ها را به وسیله انواع متفاوتی از رفتارهای داوطلبانه و اختیاری و رفتارهای فرانقشی از قبیل کمک به سایر 

مند )رفتارهای شهروندی مشتریان(حمایت مشتریان، کمک به بهبود ارایه خدمات یا ارائه بازخوردهای ارزش

 ( اعمال و رفتارهایی که از مشتریان سر می زند، در سازمان هایی که به فراخور نوع فعالیت 39: 9���،5کنند.)بارتیکوسکی

                                                           
    اسوجیواحد  یآزاد اسلامدانشگاه ی، منابع انسان تیریمد شیت،گرایریدانشکده مد، ارشد یکارشناس 1

2
 - Pro-social behavior  

3
 - Contextual performance  

4
 - Spontaneous behavior  

5-  Bartikowski 
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ه از اهمیت فوق العاده ای برخوردار است و ب -خصوصا سازمان های خدماتی-هایشان به ارباب رجوع و مشتری سر و کار دارند

همان نسبت که رفتارها مثبت و سازنده آن ها می تواند به سازمان در رسیدن به اهدافش کمک کند، رفتارهای مخرب آنان نیز 

 می تواند در کار سازمان اخلال ایجاد نماید که این امر نشان از جایگاه انکار ناپذیر مشتریان در عملکرد سازمان ها دارد.

 ه دلایل زیر نقش اساسی در جذب مشتریان جدید دارد:مشتری با تبلیغات شفاهی مثبت ب

تبلیغات شفاهی متناسب با نیاز افراد است، در زمان و هزینه صرفه جویی می کند، اثربخشی آن بیشتر از سایر انواع تبلیغات 

مستقل از شرکت  ، به دلیل این که مشتریان خدمات، بیشتر به منابع اطلاعات فردی تکیه می کند. شخص ارائه دهندهباشد می

 یا سازمان بوده و نفع شخصی ندارد.

مشتریان اطلاعات بسیار ارزشمندی در زمینه نحوه استفاده از خدمات دارند که در صورت دسترسی به آن ها، برای شرکت ها و 

شبکه های غیر سایر مشتریان بسیار سودمند خواهد بود. از آنجایی که جریان اطلاعات درباره ی خدمات جدید اغلب از طریق 

رسمی انتقال می یابد، مشتریان در انتقال تجربه ها مخصوصا در مورد خدمات جدید می توانند بسیار موثر واقع شوند. همچنین 

یا رفتار کارکنان  شرکت گاز با ارائه هر گونه پیشنهاد، نارضایتی،  نظرات،مشکل، اعتراض، شکایت یا قدردانی نسبت به خدمات 

شوند. رفتارهای کمکی مشتری به شرکت علاوه بر  شرکت گاز رسانی، می توانند زمینه ساز عملکرد بهتر جهت بهبود خدمت 

 این که تعاملات موفق بین مشتریان و کارمندان را تسهیل می کند، می تواند مبنایی برای سایر مشتریان باشد.

تا در حد نقش های رسمی عمل کنند در قراردادهای روان شناختی جدید  رفت میبرخلاف گذشته که از کارکنان انتظار 

رفتارهای فراتر از نقش مورد انتظار است. تحقیقات کنونی این رفتارها را تحت عنوان رفتار شهروندی سازمانی مدنظر قرار داده و 

مدت فرد در موفقیت سازمان تأکید می  غفلت از آنها در ارزیابی عملکرد کارکنان را نمی پذیرند و در آن به مشارکت بلند

 عنوان به( . تحقیقات اخیر موید این موضوع است که رفتار کارکنان و نگرش هایشان 215: 1995و همکاران،6ورزند.)ون دین 

جزء مهمی در تعامل با مشتریان، تأثیر چشمگیری در ادراك مشتری از کیفیت خدمات عرضه شده، رضایت مشتری، نیات 

 .تری و وفاداری مشتری داردرفتاری مش

یک نهاد خدماتی خصوصی برای ادامه حیات به مشتریان خود وابسته است.از آنجا که عملکرد این  عنوان به استان شرکت گاز 

عملکرد شغلی آنها قرار دارد لذا بررسی و تحلیل رفتارهای کارکنان این سازمان میتواند  تأثیرگونه سازمانها تا حد زیادی تحت 

زمینه را برای تقویت مسائل انگیزشی کارکنان و متعاقبا افزایش اثر بخشی و کارآئی آنها فراهم آورد.از سوی دیگر در چنین 

املی بی سابقه با سازمان اقدام می کنند. چنین رفتارهایی سازمانهایی که شعار خود را حق با مشتری می دانند، مشتریان به تع

دوام و بقای سازمان را در بازار پر رقابت کنونی تضمین می کند. لذا شناخت و تقویت رفتارهای فرانقشی در کارکنان و مشتریان  

 با اهمیت تر به نظر می رسد.

شهروندی سازمانی و رفتارهای شهروندی مشتری و بررسی  به بیان ساده تر منظور از این تحقیق شناخت برهمکنش رفتار های

می باشد. در پایان این تحقیق به این سوال پاسخ داده  شرکت گاز استان کهگیلیویه و بویراحمد این برهمکنش بر عملکرد 

 شهروندی مشتری رابطه وجود دارد که آیا بین عملکرد سازمان،رفتارهای شهروندی سازمانی و رفتارهای شود می

 

 

 

 

 

                                                           
6
 - Van Dyne 
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 (2008( و باو و همکاران)2005روث)گ ،( 8988منبع:تلفیقی از مدل ارگان)

 شرکت گاز رفتار شهروندي مشتري و تأثیر آن بر عملکرد مدل تحلیلی ارتباط رفتار شهروندي سازمانی و (1) شکل 

 

 مبانی نظري-2

 رفتار شهروندي سازمانی -2-1
رفتارهای تحت اختیار کارکنان بود که این دسته از رفتارها به طور صریح و مستقیم بوسیله  عنوان بهرفتار شهروندی سازمانی 

سیستم های رسمی پاداش مورد توجه قرار نمی گیرد، ولی باعث ارتقاء اثربخشی کارکردهای سازمان می گردد. واژه ی اختیاری 

در نیازهای نقش و یا شرح شغل نیست و در تعهد استخدامی  بودن بیانگر این است که این رفتارها، شامل رفتارهای مورد انتظار

کارکنان قرار نگرفته است و کاملاً انتخابی می باشد و کوتاهی در آن هیچگونه تنبیهی را به دنبال ندارد. این رفتارها با حفظ و 

ک کننده می باشد و به خاطر تقویت بافت روان شناختی و اجتماعی باعث انجام اموری می شوند که برای سازمان سودمند و کم

 (01: 1811.)ارگان،شود میمطالبات و تقاضای کاری انجام ن

کاملاً داوطلبانه و به منظور کمک به همکاران یا کمک در انجام وظایف  صورت به: به رفتار یاری دهنده ی افراد 7نوع دوستی -

 (1112:111مربوط به آنها اشاره دارد )احمد و همکاران، 

  

                                                           
7
 - Altruism  

 رفتار شهروندي سازمانی

 نوع دوستی -

 وظیفه شناسی -

 جوانمردی -

 نزاکت یا ادب و مهربانی -

 

 رفتار شهروندي مشتري 

 قدردانی از کارمند -

 نظارت بر مشتریان دیگر -

 صدای نارضایتی مشتری -

 تبلیغ شفاهی -

 ارائه بازخورد بر شرکت -

 مشارکت در فعالیت های سازمان -

 عملکرد

 ) شرکت گاز استان (
 عوامل رابطه رفتار

شهروندی سازمان با رفتار 

 شهروندی مشتری
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 رفتاري شهروندي مشتري -2 -2
رفتارهای اختیاری و کمکی مشتری ها که به توان "( عملکرد داوطلبانه مشتریان را این طور تعریف می کند1997) 8بتن کورت

( رفتار شهروندی مشتریان را رفتار اختیاری و داوطلبانه آن 0005) 9گروث "شرکت برای ارائه سرویس با کیفیت کمک می کنند.

مستقیما و به وضوح از آن ها انتظار نمی رود و پاداشی به آن داده نمی شود، اما به کیفیت بالاتر خدمات منجر  ها می داند که

شده و به عملکرد موثر سازمان های خدماتی کمک می کند) به طور مثال، کمک به مشتری دیگر و یا ارائه پیشنهاد و ...(. )ای و 

 (10،0006همکاران

EFQMمدل تعالی سازمانی -2-3
11 12 

پنج معیاراین مدل مربوط به توانمندسازها بوده و بیان  . معیار پایه گذاری شده است 9براساس EFQM مدل تعالی سازمانی

کننده اجزاءتشکیل دهنده یک سازمان وچگونگی تعامل آنها باهم است و چهار معیار بعدی نتایج حاصل از عملکرد سازمان را 

 (44:1377حاصل از اجرای توانمندسازها را معرفی می کنند.)محبی مقدم،تشکیل می دهد و نتایج مطلوب 

 13خودارزیابی  -2-4
یک فرایندمنظم، سیستماتیک و فراگیر درسطح سازمان بوده که رهبران رابرای شناختی جامع و فراگیر از سازمان یاری می 

می  EFQM ؛ دمینگ،مالکوم بالدریج وشود میاستفاده ازجمله مهمترین مدل هایی که از آنها برای استقرار خودارزیابی  .نماید

  (44:1377باشند.)محبی مقدم،

 14ارزیابی عملکرد -2-5

ارزیابی عملکرد عبارت است از سنجش سیستماتیک و منظم کار افراد در رابطه با نحوه انجام وظیفه آنها در مشاغل محوله و 

  (242: 1366)میرسپاسی،تعیین پتانسیل موجود در آنها جهت رشد و بهبود 

 پیشینه ي تحقیق -3

 پژوهش هاي انجام گرفته در داخل کشور -3-1
( که به بررسی رفتار شهروندی کارکنان و رفتار شهروندی مشتریان و تأثیر آن بر ساخت سرمایه 1389در پژوهشی امیرشریف ) -

ی مستقیم رفتارهای شهروندی کارکنان و مشتریان، با اجتماعی سازمان ها انجام گرفته است نتایج حاصل از آن بیانگر رابطه 

 سرمایه ی اجتماعی است که بر آن تأثیر می گذارند و از آن تأثیر می پذیرند.

عوامل موثر بر رفتار شهروندی سازمانی در یکی از دانشگاههای »( در پژوهشی تحت عنوان 1389غلامعلی طبرسا و همکاران ) -

این  های یافتهسازمانی بوده اند.  رفتار شهروندیبررسی عوامل فردی،مدیریتی و سازمانی بر  بدنبال« سیستان و بلوچستان 

سازمانی بر عملکرد سازمان  رفتار شهروندیابعاد  تأثیرعوامل مذکور بر رفتارهای شهروندی سازمانی،  تأثیرپژوهش ضمن تاکید بر 

 را مورد تایید قرار داد. 
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 -Bettencourt 

9
 -Groth 

10
 -Yi et al. 

11
 -Excellence model 

12
 -European Foundation of Quality Managment  

13-Self Assessment 
14-Performance Evaluation 
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« رابطه نقش کارمندان در تشویق رفتارهای شهروندی مشتریان»( در پژوهش خود با عنوان 1392کریم حمدی و ندا کرمی ) -

در تشویق رفتارهای  شرکت گاز تجارت شهر تهران دریافتند رفتار کارمندان  شرکت گاز در مطالعه موردی خود در شعب 

 زمانی و رفتارهای شهروندی مشتری تاکید کرد.شهروندی مشتریان اثر گذار است. پژوهش آنان بر ارتباط رفتارهای شهروندی سا

 پژوهش هاي انجام گرفته در خارج از کشور -3-2
بررسی ارتباط رفتار شهروندی سازمانی، رفتار شهروندی مشتری و »( در مطالعه ای با عنوان 0013جونگ ینگ جو و اینگ زو  ) -

نقش میانجی متغیر اعتماد در بروز رفتارهای شهروندی )سازمانی هدف مطالعه خود را بررسی ارتباط بین این دو رفتار و « اعتماد

و مشتری(اظهار کرده است. نتایج این مطالعه حاکی از این است که بین رفتارهی شهروندی سازمانی و رفتارهای شهروندی 

تارها مورد تایید قرار مشتری رابطه مثبت و معناداری وجود داردوهمچنین نقش عنصر میانجی اعتماد در ایجاد و تقویت این رف

 گرفت.

در رابطه با شهروندی سازمانی با وفاداری کارکنان و تأثیر آن بر خدمات و  2010در تحقیقی که توسط راشل ونیگ  در سال  -

شرکت و سازمان خدماتی با روابط بالا در دوازده ناحیه اصلی مبالات در هنگ کنگ انجام شد مشاهده  010عملکرد شرکت در 

فاداری کارکنان به طور قابل ملاحظه ای بر کیفیت خدمات مربوط است و در نهایت منجر به رضایت و وفاداری مشتری و گردید و

سوددهی شرکت های مذکور می گردد. همچنین وفاداری کارکنان از طریق بهبود کیفیت خدمات بر رضایت و وفاداری مشتری و 

 .رضایت در بازار و کاهش آمدن هزینه ها موثر است

 

 پژوهشروش  -4

. این پژوهش توصیفی است زیرا باشد میاین پژوهش از نظر هدف کاربردی و روش آن توصیفی و از نوع همبستگی      

هدف آن  توصیف عینی، واقعی و منظم حوادث، رویدادها و موضوعات مختلف است. در این پژوهش از آنجایی که 

آن بر عملکرد در شرکت گاز   تأثیرمحقق به تعیین بررسی رابطه رفتار شهروندی سازمانی، رفتار شهروندی مشتری و 

 .باشد میتوصیفی و از نوع همبستگی  استان ك ب می پردازد لذا پژوهش

 

 شجامعه آماري پژوه -5
 می باشند. شرکت گاز و تمامی مشتریان در این  استان ك ب شرکت گاز جامعه آماری در پژوهش حاضر تمامی کارکنان 

 نمونه و برآورد حجم نمونه پژوهش 5-1
 

 اطلاعات مربوط به محاسبه حجم نمونه(1جدول)

N 280 حجم نمونه 

N 1008 حجم جامعه 

T 96/1 سطح اطمینان قابل قبول 

P 5/0 نسبتی از جمعیت دارای صفت معین 

Q 5/0 نسبتی از جمعیت فاقد صفت معین 

D 05/0 دقت احتمالی مطلوب یا فاصله اطمینان 
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 نمونه آماری درنظرگرفته شدند. لازم به ذکر است به ازای هر کارمند عنوان به( نفر 080بر اساس فرمول حجم نمونه کوکران)

جهت تکمیل پرسشنامه رفتار شهروندی مشتری ارائه شده نیز انتخاب  شرکت گاز انتخاب شده یک مشتری منتاظر از آن 

مشتریان متناظر با آنان پرسشنامه به روش طبقه بندی تصادفی به شرح جداول ذیل بین کارکنان و  080گردید.بنابراین تعداد 

 توزیع گردید.

 

 ابزار گردآوري اطلاعات-6
پرسشنامه  3در تحقیق حاضر نیز از  باشد میاز آن جایی که رایج ترین وسیله گردآوری اطلاعات در تحقیقات پیمایشی پرسشنامه 

سوال و  17مشتری شامل  ندیرفتار شهروسوال، پرسشنامه  16استفاده گردید که پرسشنامه رفتار شهروندی سازمانی شامل 

. در هر پرسشنامه متناسب با مولفه های هر متغیر سوالاتی به شرح زیر در نظر گرفته باشد میسوال  50پرسشنامه عملکرد شامل 

 شده است:

درجه ای  5سازمانی و رفتار شهروندی مشتری محقق ساخته و به شکل سؤالات بـسته،بر اساس طیف  رفتار شهروندیپرسشنامه 

لیکرت )خیلی موافقم،موافقم،بی نظرم،مخالفم،خیلی مخالفم( تهیـه شـده اسـت. پرسشنامه عملکرد توسط بنیاد اروپایی مدیریت 

ده است. در همین راستا مؤسسه مطالعات بهره وری و منابع روشی جهت خودارزیابی سازمان ها طراحی گردی عنوان بهکیفیت و 

به منظور ارزیابی عملکرد شرکت های تحت پوشش سازمان گسترش و نوسازی ایران، نسخه نخست این  1382انسانی در سال 

 پرسشنامه را تدوین نموده است.
 

 آماري وتحلیل تجزیهروش هاي -7
، در دو سطح آمار توصیفی از و استنباطی انجام 22نسخه ،spssآماری افزار نرمحاصل از این پژوهش با استفاده از  وتحلیل تجزیه

شد. در بخش آمار توصیفی از مشخصه های آماری مانند فراوانی، درصد، میانگین و انحراف معیار و در بخش آمار استنباطی آزمون 

 م به گام و تحلیل واریانس چند راهه استفاده شد.های ، ضریب همبستگی پیرسون، رگرسیون گا

 

 استنباطی هاي یافته-8
 شرکت گاز (: ضریب همبستگی بین رفتار شهروندی سازمانی کارکنان وعملکرد 2جدول )

 شرکت گاز متغیر ملاك                                                      عملکرد 

 شاخص آماری      

 متغیر پیش بین  

 

 سطح معناداری مجذور ضریب همبستگی ضریب همبستگی

 212/0 223/0 151/0* رفتار شهروندی سازمانی کارکنان

                                                                                                                 10 /1<p 
معنی دار  شرکت گاز ( نشان می دهد ضریب همبستگی بین رفتار شهروندی سازمانی کارکنان با عملکرد 2جدول ) های یافته

(  رابطه معنی دار وجود دارد. بر اساس ضریب r=151/0) شرکت گاز عملکرد  است. یعنی بین رفتار شهروندی سازمانی کارکنان و

 1مشترك بوده است. لذا فرضیه اصلی شرکت گاز عملکرد  نان ودرصد واریانس رفتار شهروندی سازمانی کارک 3/2( 2rتعیین)
 . رابطه وجود دارد، تأیید می گردد شرکت گاز مبنی بر این که بین رفتار شهروندی سازمانی کارکنان و عملکرد 
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 شرکت گاز عملکرد  (: ضریب همبستگی بین رفتار شهروندی مشتریان و3جدول )

 شرکت گاز متغیر ملاك                                                      عملکرد 

 شاخص آماری      

 متغیر پیش بین  

 

 سطح معناداری مجذور ضریب همبستگی ضریب همبستگی

 001/0 331/0 555/0** رفتار شهروندی مشتریان 

                                                                                                                        11 /1<p 

معنی دار است. یعنی  شرکت گاز ( نشان می دهد ضریب همبستگی بین رفتار شهروندی مشتریان با عملکرد 3جدول ) های یافته

 1/33( ۰r(  رابطه معنی دار وجود دارد. بر اساس ضریب تعیین)r=555/0) شرکت گاز بین رفتار شهروندی مشتریان و عملکرد 

مبنی بر این که بین رفتار  2مشترك بوده است. لذا فرضیه اصلی  شرکت گاز درصد واریانس رفتار شهروندی مشتریان وعملکرد 

 رابطه وجود دارد، تأیید می گردد. شرکت گاز وعملکرد  شهروندی مشتریان

 
 (: ضریب همبستگی بین رفتار شهروندی سازمانی کارکنان و رفتار شهروندی مشتریان4جدول )

 متغیر ملاك                                                      رفتار شهروندی مشتریان

 شاخص آماری      

 متغیر پیش بین  

 

 سطح معناداری مجذور ضریب همبستگی ضریب همبستگی

 212/0 073/0 070/0** رفتار شهروندی سازمانی کارکنان

                                                                                                                           11 /1<p 

دهد ضریب همبستگی بین رفتار شهروندی سازمانی کارکنان با رفتار شهروندی مشتریان معنی ( نشان می 4جدول ) های یافته

دار وجود دارد. بر  -( رابطه معنیr=070/0دار است. یعنی بین رفتار شهروندی سازمانی کارکنان و رفتار شهروندی مشتریان )

نان ورفتار شهروندی مشتریان مشترك بوده است. لذا درصد واریانس رفتار شهروندی سازمانی کارک 3/7( 2rاساس ضریب تعیین)

مبنی بر این که بین رفتار شهروندی سازمانی کارکنان و رفتار شهروندی مشتریان رابطه وجود دارد، تأیید می  3فرضیه اصلی

 گردد. 
 ز شرکت گا(: ضریب همبستگی بین بعد وظیفه شناسی از رفتار شهروندی سازمانی کارکنان وعملکرد 5جدول )

 شرکت گاز متغیر ملاك                                                      عملکرد 

 شاخص آماری      

 متغیر پیش بین  

 

 سطح معناداری مجذور ضریب همبستگی ضریب همبستگی

 001/0 053/0 231/0** وظیفه شناسی

                                                                                                                 11 /1<p 
( نشان می دهد ضریب همبستگی بین بعد وظیفه شناسی از رفتار شهروندی سازمانی کارکنان با عملکرد 5جدول ) های یافته

(  r=231/0) شرکت گاز معنی دار است. یعنی بین بعد وظیفه شناسی از رفتار شهروندی سازمانی کارکنان و عملکرد  شرکت گاز 

درصد واریانس بعد وظیفه شناسی از رفتار شهروندی سازمانی   3/5( 2rرابطه معنی دار وجود دارد. بر اساس ضریب تعیین)

ا فرضیه اول مبنی بر این که بین بعد وظیفه شناسی از رفتار شهروندی مشترك بوده است. لذ شرکت گاز کارکنان و عملکرد 

 رابطه وجود دارد، تأیید می گردد. شرکت گاز سازمانی کارکنان و عملکرد 
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 شرکت گاز (: ضریب همبستگی بین بعد نزاکت از رفتار شهروندی سازمانی کارکنان وعملکرد 6دول )ج

 شرکت گاز متغیر ملاك                                                      عملکرد 

 شاخص آماری      

 متغیر پیش بین  

 

 سطح معناداری مجذور ضریب همبستگی ضریب همبستگی

 001/0 242/0 492/0** نزاکت

                                                                                                                       11 /1<p 

 شرکت گاز ( نشان می دهد ضریب همبستگی بین بعد نزاکت از رفتار شهروندی سازمانی کارکنان با عملکرد 6جدول ) های یافته

(  رابطه معنی دار r=492/0) شرکت گاز معنی دار است. یعنی بین بعد نزاکت از رفتار شهروندی سازمانی کارکنان و عملکرد 

 شرکت گاز درصد واریانس بعد نزاکت از رفتار شهروندی سازمانی کارکنان و عملکرد  2/24( 2rوجود دارد. بر اساس ضریب تعیین)

 شرکت گاز عملکرد  مبنی بر این که بین بعد نزاکت از رفتار شهروندی سازمانی کارکنان ومشترك بوده است. لذا فرضیه دوم 

 .رابطه وجود دارد، تأیید می گردد

 
 شرکت گاز (: ضریب همبستگی بین بعد نوع دوستی از رفتار شهروندی سازمانی کارکنان وعملکرد 7جدول )

 شرکت گاز متغیر ملاك                                                      عملکرد 

 شاخص آماری      

 متغیر پیش بین  

 

 سطح معناداری مجذور ضریب همبستگی ضریب همبستگی

 035/0 016/0 126/0* نوع دوستی

                                                                                                                 10 /1<p 
شرکت ( نشان می دهد ضریب همبستگی بین بعد نوع دوستی از رفتار شهروندی سازمانی کارکنان با عملکرد 7جدول ) های یافته

(  رابطه r=126/0) شرکت گاز معنی دار است. یعنی بین بعد نوع دوستی از رفتار شهروندی سازمانی کارکنان و عملکرد  گاز 

درصد واریانس بعد نوع دوستی از رفتار شهروندی سازمانی کارکنان و  6/1( 2rمعنی دار وجود دارد. بر اساس ضریب تعیین)

یه سوم مبنی بر این که بین بعد نوع دوستی از رفتار شهروندی سازمانی کارکنان مشترك بوده است. لذا فرض شرکت گاز عملکرد 

 .رابطه وجود دارد، تأیید می گردد شرکت گاز وعملکرد 

 
 شرکت گاز (: ضریب همبستگی بین بعد آداب اجتماعی از رفتار شهروندی سازمانی کارکنان وعملکرد 8جدول )

 شرکت گاز متغیر ملاك                                                      عملکرد 

 شاخص آماری      

 متغیر پیش بین  

 

 سطح معناداری مجذور ضریب همبستگی ضریب همبستگی

 001/0 110/0 640/0** آداب اجتماعی

                                                                                                                 10 /1<p 
( نشان می دهد ضریب همبستگی بین بعد آداب اجتماعی از رفتار شهروندی سازمانی کارکنان با عملکرد 8جدول ) های یافته

(  r=640/0) شرکت گاز معنی دار است. یعنی بین بعد آداب اجتماعی از رفتار شهروندی سازمانی کارکنان و عملکرد  شرکت گاز 
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درصد واریانس بعد آداب اجتماعی از رفتار شهروندی سازمانی  11( 2rرابطه معنی دار وجود دارد. بر اساس ضریب تعیین)

 کارکنان 

 

 

 

لذا فرضیه چهارم مبنی بر این که بین بعد آداب اجتماعی از رفتار شهروندی سازمانی  مشترك بوده است. شرکت گاز وعملکرد 

 رابطه وجود دارد، تأیید می گردد.  شرکت گاز کارکنان و عملکرد 

 
 شرکت گاز (: ضریب همبستگی بین بعد جوانمردی از رفتار شهروندی سازمانی کارکنان وعملکرد 9جدول )

 شرکت گاز متغیر ملاك                                                      عملکرد 

 شاخص آماری      

 متغیر پیش بین  

 

 سطح معناداری مجذور ضریب همبستگی ضریب همبستگی

 669/0 001/0 010/0 جوانمردی

                                                                                                                 10 /1<p 
 

شرکت ( نشان می دهد ضریب همبستگی بین بعد جوانمردی از رفتار شهروندی سازمانی کارکنان با عملکرد 9جدول ) های یافته

(  رابطه r=010/0) شرکت گاز از رفتار شهروندی سازمانی کارکنان وعملکرد  معنی دار نیست. یعنی بین بعد جوانمردی گاز 

 درصد واریانس بعد جوانمردی از رفتار شهروندی سازمانی کارکنان  1/0( 2rمعنی دار وجود ندارد. بر اساس ضریب تعیین)

مشترك بوده است. لذا فرضیه پنجم مبنی بر این که بین بعد جوانمردی از رفتار شهروندی سازمانی کارکنان  شرکت گاز وعملکرد 

 .رابطه وجود دارد، تأیید نمی گردد شرکت گاز و عملکرد 

  
 شرکت گاز (: ضریب همبستگی بین بعد قدردانی از کارکنان از رفتار شهروندی مشتریان وعملکرد 10جدول )

 شرکت گاز متغیر ملاك                                                      عملکرد 

 شاخص آماری      

 متغیر پیش بین  

 

 سطح معناداری مجذور ضریب همبستگی ضریب همبستگی

 001/0 246/0 496/0** قدردانی از کارکنان 

                                                                                                                          11 /1<p 

( نشان می دهد ضریب همبستگی بین بعد قدردانی از کارکنان از رفتار شهروندی مشتریان با عملکرد 10جدول ) های یافته

(  r=496/0) شرکت گاز معنی دار است. یعنی بین بعد قدردانی از کارکنان از رفتار شهروندی مشتریان وعملکرد  شرکت گاز 

درصد واریانس بعد قدردانی از کارکنان از رفتار شهروندی مشتریان  6/24( ۱rرابطه معنی دار وجود دارد. بر اساس ضریب تعیین)

ضیه ششم مبنی بر این که بین بعد قدردانی از کارکنان از رفتار شهروندی مشترك بوده است. لذا فر شرکت گاز وعملکرد 

 رابطه وجود دارد، تأیید می گردد.  شرکت گاز مشتریان و عملکرد 
 شرکت گاز (: ضریب همبستگی بین بعد مشارکت در فعالیت های سازمان از رفتار شهروندی مشتریان وعملکرد 11جدول )

 شرکت گاز متغیر ملاك                                                      عملکرد 

  شاخص آماری      
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 سطح معناداری مجذور ضریب همبستگی ضریب همبستگی متغیر پیش بین  

 001/0 247/0 497/0** مشارکت در فعالیت های سازمان 

                                                                                                                                     11 /1<p 

 

 

( نشان می دهد ضریب همبستگی بین بعد مشارکت در فعالیت های سازمان از رفتار شهروندی مشتریان با 11جدول ) های یافته

شرکت معنی دار است. یعنی بین بعد مشارکت در فعالیت های سازمان از رفتار شهروندی مشتریان و عملکرد  شرکت گاز عملکرد 

درصد واریانس بعد مشارکت در فعالیت های  7/24( 2rتعیین) (  رابطه معنی دار وجود دارد. بر اساس ضریبr=497/0) گاز 

مشترك بوده است. لذا فرضیه هفتم مبنی بر این که بین بعد مشارکت  شرکت گاز سازمان از رفتار شهروندی مشتریان و عملکرد 

 گردد ود دارد، تأیید میرابطه وج شرکت گاز در فعالیت های سازمان از رفتار شهروندی مشتریان و عملکرد 

 
 شرکت گاز (: ضریب همبستگی بین بعد تبلیغ شفاهی از رفتار شهروندی مشتریان وعملکرد :1جدول )

 شرکت گاز متغیر ملاک                                                      عملکرد 

 شاخص آماری      

 متغیر پیش بین  

 

 سطح معناداری مجذور ضریب همبستگی ضریب همبستگی

 001/0 212/0 460/0** تبلیغ شفاهی 

                                                                                                                      11 /1<p 

معنی دار  شرکت گاز ( نشان می دهد ضریب همبستگی بین بعد تبلیغ شفاهی از رفتار شهروندی مشتریان با عملکرد 12جدول ) های یافته

(  رابطه معنی دار وجود دارد. بر اساس ضریب r=460/0) شرکت گاز است. یعنی بین بعد تبلیغ شفاهی از رفتار شهروندی مشتریان وعملکرد 

مشترك بوده است. لذا فرضیه هشتم  شرکت گاز درصد واریانس بعد تبلیغ شفاهی از رفتار شهروندی مشتریان و عملکرد  2/21( 2rتعیین)

 رابطه وجود دارد، تأیید می گردد. شرکت گاز مبنی بر این که بین بعد تبلیغ شفاهی از رفتار شهروندی مشتریان و عملکرد 

 

 شرکت گاز (: ضریب همبستگی بین بعد دریافت نارضایتی مشتریان از رفتار شهروندی مشتریان وعملکرد 13جدول )

 شرکت گاز متغیر ملاک                                                      عملکرد 

 شاخص آماری      

 متغیر پیش بین  

 

 سطح معناداری مجذور ضریب همبستگی ضریب همبستگی

 001/0 244/0 463/0** دریافت نارضایتی مشتریان 

                                                                                                                           11 /1<p 

( نشان می دهد ضریب همبستگی بین بعد دریافت نارضایتی مشتریان از رفتار شهروندی مشتریان با 13جدول ) های یافته

 شرکت گاز معنی دار است. یعنی بین بعد دریافت نارضایتی مشتریان از رفتار شهروندی مشتریان وعملکرد  شرکت گاز عملکرد 

(463/0=r(رابطه معنی دار وجود دارد. بر اساس ضریب تعیین  )2r )4/21  درصد واریانس بعد دریافت نارضایتی مشتریان از رفتار

مشترك بوده است. لذا فرضیه ششم مبنی بر این که بین بعد دریافت نارضایتی  شرکت گاز شهروندی مشتریان و عملکرد 

 رابطه وجود دارد، تأیید می گردد. شرکت گاز مشتریان از رفتار شهروندی مشتریان و عملکرد 
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 شرکت گاز (: ضریب همبستگی بین بعد نظارت بر مشتریان از رفتار شهروندی مشتریان وعملکرد 10جدول )

 شرکت گاز متغیر ملاك                                                      عملکرد 

 شاخص آماری      

 متغیر پیش بین  

 

 سطح معناداری مجذور ضریب همبستگی ضریب همبستگی

 001/0 169/0 111/0** نظارت بر مشتریان 

                                                                                                                 11 /1<p 
 

شرکت ( نشان می دهد ضریب همبستگی بین بعد نظارت بر مشتریان از رفتار شهروندی مشتریان با عملکرد 14جدول ) های یافته

(  رابطه معنی r=111/0) شرکت گاز معنی دار است. یعنی بین بعد نظارت بر مشتریان از رفتار شهروندی مشتریان وعملکرد  گاز 

 ریانس بعد نظارت بر مشتریان از رفتار شهروندی مشتریان و عملکرد درصد وا 9/16( 2rدار وجود دارد. بر اساس ضریب تعیین)

مشترك بوده است. لذا فرضیه دهم مبنی بر این که بین بعد نظارت بر مشتریان از رفتار شهروندی مشتریان و عملکرد  شرکت گاز 

 . رابطه وجود دارد، تأیید می گردد شرکت گاز 

 
 شرکت گاز (: ضریب همبستگی بین بعد ارائه بازخورد به سازمان از رفتار شهروندی مشتریان وعملکرد 10جدول )

 شرکت گاز متغیر ملاك                                                      عملکرد 

 شاخص آماری      

 متغیر پیش بین  

 

 سطح معناداری مجذور ضریب همبستگی ضریب همبستگی

 001/0 098/0 313/0** ارائه بازخورد به سازمان 

                                                                                                             11 /1<p 
( نشان می دهد ضریب همبستگی بین بعد ارائه بازخورد به سازمان از رفتار شهروندی مشتریان با عملکرد 15جدول ) های یافته

(  r=313/0) شرکت گاز معنی دار است. یعنی بین بعد ارائه بازخورد به سازمان از رفتار شهروندی مشتریان و عملکرد  شرکت گاز 

درصد واریانس بعد ارائه بازخورد به سازمان از رفتار شهروندی  8/9( 2rرابطه معنی دار وجود دارد. بر اساس ضریب تعیین)

مشترك بوده است. لذا فرضیه یازدهم مبنی بر این که بین بعد ارائه بازخورد به سازمان از رفتار  شرکت گاز مشتریان و عملکرد 

 د.رابطه وجود دارد، تأیید می گرد شرکت گاز شهروندی مشتریان و عملکرد 

 

 و نتیجه گیريبحث  -9

استان   شرکت گاز آن بر عملکرد  تأثیراین تحقیق به بررسی رابطه رفتار شهروندی سازمانی و رفتار شهروندی مشتری و 

شرکت گاز استان کهگیلیویه و نفر از کارمندان و مشتریان  080می پردازد ، بدین منظور نظرات کهگیلیویه و بویراحمد

، در دو سطح آمار توصیفی 19،نسخه spssآماری افزار نرمحاصل از این پژوهش با استفاده از  وتحلیل تجزیهجمع آوری و بویراحمد

از و استنباطی انجام شد. در بخش آمار توصیفی از مشخصه های آماری مانند فراوانی، درصد، میانگین و انحراف معیار و در بخش 

 .، رگرسیون گام به گام و تحلیل واریانس چند راهه استفاده شدآمار استنباطی آزمون های ، ضریب همبستگی پیرسون
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 نتایج فرضیه اصلی -9-1
 قرار گرفت: وتحلیل تجزیهفرضیه اصلی در سه بخش مورد 

رابطه  شرکت گاز فرضیه اصلی اول که مورد تایید قرار گرفت این است که بین رفتار شهروندی سازمانی کارکنان و عملکرد  1

 وجود دارد.

(  رابطه r=151/0) شرکت گاز نتایج حاصل از آزمون پیرسون نشان می دهد بین رفتار شهروندی سازمانی کارکنان و عملکرد 

درصد واریانس رفتار شهروندی سازمانی کارکنان و عملکرد 3/2(  2rمستقیم و معنی دار وجود دارد. بر اساس ضریب تعیین)

قرار می دهد و هرچه  تأثیررا تحت  شرکت گاز های شهروندی سازمانی، عملکرد مشترك بوده است. پس بروز رفتار شرکت گاز 

 رفتارهای شهروندی کارکنان بیشتر باشد، عملکرد سازمان افزایش خواهد داشت. بنابراین نتایج این تحقیق هم سو با آرای محققان 

(، غلامعلی 1389(، نورقدمی)0001تنس)(، هلت و مار0010(، راشل ونیگ)2004در پژوهش های پیشین چون مارتین روئیز)

( وجود رابطه مثبت بین رفتار شهروندی سازمانی و 1386(، احمد حسنی کاخکی و آرین قلی پور)1389طبرسا و همکاران)

 عملکرد را تایید می کند.

رابطه وجود  از شرکت گفرضیه اصلی دوم که مورد تایید قرار گرفت این است که بین رفتار شهروندی مشتریان و عملکرد  -2

 دارد.

معنی دار است. یعنی بین رفتار شهروندی مشتریان  شرکت گاز ضریب همبستگی بین رفتار شهروندی مشتریان با عملکرد 

درصد واریانس رفتار شهروندی 1/33( 2r(  رابطه معنی دار وجود دارد. بر اساس ضریب تعیین)r=555/0) شرکت گاز وعملکرد 

قرار  تأثیررا تحت  شرکت گاز مشترك بوده است. پس بروز رفتارهای شهروندی مشتری، عملکرد  از شرکت گمشتریان وعملکرد 

مبنی بر  2می دهد و هرچه رفتارهای شهروندی مشتریان بیشتر باشد، عملکرد سازمان افزایش خواهد داشت. لذا فرضیه اصلی 

ود دارد، تأیید می گردد. بررسی بعمل آمده نشان می دهد رابطه وج شرکت گاز این که بین رفتار شهروندی مشتریان و عملکرد 

 تاکنون هیچگونه پژوهشی در این زمینه صورت نگرفته است.

فرضیه اصلی سوم که مورد تایید قرار گرفت این است که بین رفتار شهروندی سازمانی کارکنان و رفتار شهروندی مشتریان  -3

 رابطه وجود دارد.

هروندی سازمانی کارکنان با رفتار شهروندی مشتریان معنی دار است. یعنی بین رفتار شهروندی ضریب همبستگی بین رفتار ش

درصد r3/7)2( رابطه معنی دار وجود دارد. بر اساس ضریب تعیین)r=070/0سازمانی کارکنان ورفتار شهروندی مشتریان )

 تأثیرواریانس رفتار شهروندی سازمانی کارکنان و رفتار شهروندی مشتریان مشترك بوده است. پس این دو رفتاریگدیگر را تحت 

قرار می دهد و هرچه رفتارهای شهروندی کارکنان بیشتر باشد، رفتارهای شهروندی مشتریان بیشتر بروز خواهد کرد. لذا نتایج 

(،امیرشریف 1355(، سید جوادین و جاویدان نژاد )0013ش های جونگ اینگ جو و اینگ زو )این تحقیق همسو با پژوه

( رابطه بین رفتار شهروندی سازمانی کارکنان و رفتار شهروندی مشتریان را تأیید می 1393(، کریم حمدی و ندا کرمی)1389)

 کند.

روندی )سازمانی و مشتری( به طور قاطع گام هایی بردارند، اگر سازمان های موفق و ناموفق در جهت ایجاد و تقویت رفتارهای شه

بالقوه افزایش خواهد یافت و این امر باعث ارتقای عملکرد آن ها در میان سازمان های رقیب  صورت بهکارایی و بهره وری سازمانی 

تر مشتریان می گردد. تداوم خواهد شد.زمینه سازی بروز رفتارهای شهروندی سازمانی باعث ارائه خدمات باکیفیت و جذب بیش

چنین رفتارهای براساس نظریه تبادل اجتماعی منجر به بروز رفتارهای در مشتریان جهت جبران می گردد. بروز این رفتارهای 

خودجوش در مشتریان خصوصا تبلیغات شفاهی وسیع آنان زمینه را برای جذب مشتریان جدید و ادامه این چرخه فراهم خواهد 
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نهایت منجر به بهبود عملکرد سازمان می گردد. این چرخه مزیتی رقابتی است که در آن سازمان بواسطه دریافت آورد که در 

 ارج سازمان بسرعت رشد خواهد کرد.بازخور سریع از داخل و خ

 

 

 نتایج فرضیه فرعی اول:  -9-2
 از دیدگاه مشتریان رابطه وجود دارد.  شرکت گاز به نظر می رسد بین میزان وظیفه شناسی کارکنان و عملکرد 

معنی دار است. یعنی بین  شرکت گاز ضریب همبستگی بین بعد وظیفه شناسی از رفتار شهروندی سازمانی کارکنان با عملکرد 

و مستقیمی وجود  (  رابطه معنی دارr=231/0) شرکت گاز بعد وظیفه شناسی از رفتار شهروندی سازمانی کارکنان و عملکرد 

 شرکت گاز درصد واریانس بعد وظیفه شناسی از رفتار شهروندی سازمانی کارکنان وعملکرد  3/5( 2rارد. بر اساس ضریب تعیین)د

مشترك بوده است. بروز رفتارهای خاص در کارکنان که فراتر از حداقل سطح وظیفه مورد نیاز برای انجام کار است عملکرد 

 ازمان، عملکرد سیر مثبت می یابدا افزایش چنین رفتارهایی در سقرار می دهد و ب تأثیرسازمان را تحت 

 

 نتایج فرضیه فرعی دوم:  -9-3

 از دیدگاه مشتریان رابطه  وجود دارد. شرکت گاز به نظر می رسد بین نزاکت )ادب و مهربانی( کارکنان و عملکرد 

معنی دار است. یعنی بین بعد نزاکت  شرکت گاز ضریب همبستگی بین بعد نزاکت از رفتار شهروندی سازمانی کارکنان با عملکرد 

(  رابطه معنی دار و مستقیمی وجود دارد. بر اساس ضریب r=492/۱) شرکت گاز از رفتار شهروندی سازمانی کارکنان وعملکرد 

مشترك بوده است.  شرکت گاز درصد واریانس بعد نزاکت از رفتار شهروندی سازمانی کارکنان وعملکرد 2/24(  2rتعیین)

قرار می دهد و با افزایش  تأثیر، عملکرد سازمان را تحت شود میرفتارهای مودبانه که مانع از ایجاد مشکل و مساله در محیط کار 

 می یابد.چنین رفتارهایی در سازمان، عملکرد سیر مثبت 

 

 نتایج فرضیه فرعی سوم: -9-4
 از دیدگاه مشتریان رابطه وجود دارد. شرکت گاز به نظر می رسد بین میزان نوع دوستی  کارکنان و عملکرد 

معنی دار است. یعنی بین بعد  شرکت گاز ضریب همبستگی بین بعد نوع دوستی از رفتار شهروندی سازمانی کارکنان با عملکرد 

(  رابطه معنی دار و مستقیمی وجود دارد. بر r=126/0) شرکت گاز نوع دوستی از رفتار شهروندی سازمانی کارکنان وعملکرد 

مشترك  شرکت گاز درصد واریانس بعد نوع دوستی از رفتار شهروندی سازمانی کارکنان وعملکرد  6/1(  ۰rاساس ضریب تعیین)

کاملاً داوطلبانه و به منظور کمک به همکاران یا کمک در انجام وظایف مربوط به  صورت به. رفتار یاری دهنده ی افراد بوده است

 ازمان، عملکرد سیر مثبت می یابد.قرار می دهد و با افزایش چنین رفتارهایی در س تأثیرآنها، عملکرد سازمان را تحت 

 

 نتایج فرضیه فرعی چهارم:  -9-5
 از دیدگاه مشتریان رابطه وجود دارد. شرکت گاز به نظر می رسد بین میزان آداب اجتماعی )فضیلت مدنی( کارکنان و عملکرد 

معنی دار است. یعنی بین  شرکت گاز ضریب همبستگی بین بعد آداب اجتماعی از رفتار شهروندی سازمانی کارکنان با عملکرد 

(  رابطه معنی دار و مستقیمی وجود r=640/0) شرکت گاز سازمانی کارکنان وعملکرد بعد آداب اجتماعی از رفتار شهروندی 

 شرکت گاز درصد واریانس بعد آداب اجتماعی از رفتار شهروندی سازمانی کارکنان و عملکرد 11(2rدارد. بر اساس ضریب تعیین)

مشترك بوده است. رفتارهایی که حاکی از مشارکت فعالانه و مسئولانه ی فرد در حین انجام وظیفه است، عملکرد سازمان را 

 ازمان، عملکرد سیر مثبت می یابد.قرار می دهد و با افزایش چنین رفتارهایی در س تأثیرتحت 
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 نتایج فرضیه فرعی پنجم: -9-6
 از دیدگاه مشتریان رابطه وجود دارد. شرکت گاز به نظر می رسد بین میزان جوانمردی کارکنان و عملکرد 

معنی دار نیست. یعنی بین بعد  شرکت گاز ضریب همبستگی بین بعد جوانمردی از رفتار شهروندی سازمانی کارکنان با عملکرد 

(  رابطه معنی دار وجود ندارد. بر اساس ضریب r=010/0) شرکت گاز  جوانمردی از رفتار شهروندی سازمانی کارکنان و عملکرد

مشترك بوده است. لذا  شرکت گاز /.درصد واریانس بعد جوانمردی از رفتار شهروندی سازمانی کارکنان وعملکرد 1( 2rتعیین)

رابطه وجود دارد،  شرکت گاز  فرضیه پنجم مبنی بر این که بین بعد جوانمردی از رفتار شهروندی سازمانی کارکنان و عملکرد

را  شرکت گاز تأیید نمی گردد. شکیبایی در برابر موقعیت های مطلوب و مساعد، بدون اعتراض، نارضایتی و گلایه مندی، عملکرد 

 پقرار نمی دهد. تأثیرتحت 

 

 نتایج فرضیه فرعی ششم: -9-7
 رابطة معنا وجود دارد. شرکت گاز به نظر می رسد بین میزان قدردانی از کارکنان )توسط مشتری(و عملکرد 

معنی دار است. یعنی بین بعد  شرکت گاز ضریب همبستگی بین بعد قدردانی از کارکنان از رفتار شهروندی مشتریان با عملکرد 

(  رابطه معنی دار و مستقیمی وجود دارد. بر r=496/0) شرکت گاز قدردانی از کارکنان از رفتار شهروندی مشتریان وعملکرد 

مشترك  شرکت گاز درصد واریانس بعد قدردانی از کارکنان از رفتار شهروندی مشتریان وعملکرد 6/24(2rاساس ضریب تعیین)

قرار می دهد و با افزایش بروز  تأثیر. اعتماد به کارکنان وقدردانی از آنان به اشکال مختلف، عملکرد سازمان را تحت بوده است

 تریان، عملکرد سیر مثبت می یابد.چنین رفتارهایی در مش

 

 نتایج فرضیه فرعی هفتم: - 9-8

 رابطه معنا وجود دارد. شرکت گاز به نظر می رسد بین میزان مشارکت در فعالیتهای سازمان )توسط مشتری( و عملکرد 

معنی دار  است.  شرکت گاز ضریب همبستگی بین بعد مشارکت در فعالیت های سازمان از رفتار شهروندی مشتریان با عملکرد 

(  رابطه معنی دار و r=497/0) شرکت گاز ز رفتار شهروندی مشتریان وعملکرد یعنی بین بعد مشارکت در فعالیت های سازمان ا

درصد واریانس بعد مشارکت در فعالیت های سازمان از رفتار شهروندی 7/24( 2rمستقیمی وجود دارد. بر اساس ضریب تعیین)

ت در فعالیتهای تحت حمایت سازمان، مشترك بوده است. توجه مشتریان به امور سازمانی و مشارک شرکت گاز مشتریان وعملکرد 

 تریان، عملکرد سیر مثبت می یابد.قرار می دهد و با افزایش بروز چنین رفتارهایی در مش تأثیرعملکرد سازمان را تحت 

 

 نتایج فرضیه فرعی هشتم: -9-9
 رابطه وجود دارد. شرکت گاز به نظر می رسد بین تبلیغ شفاهی )توسط مشتری( و عملکرد 

معنی دار است. یعنی بین بعد تبلیغ  شرکت گاز ضریب همبستگی بین بعد تبلیغ شفاهی از رفتار شهروندی مشتریان با عملکرد 

(  رابطه معنی دار و مستقیمی وجود دارد. بر اساس ضریب r=460/0) شرکت گاز شفاهی از رفتار شهروندی مشتریان وعملکرد 

مشترك بوده است. تبلیغ  شرکت گاز شفاهی از رفتار شهروندی مشتریان وعملکرد درصد واریانس بعد تبلیغ 2/21(2rتعیین)

، عملکرد سازمان را تحت شرکت گاز شفاهی با ایجاد ارتباط مطلوب، غیررسمی و چهره به چهره میان دو مشتری درباره خدمات 

 مثبت می یابد.تریان، عملکرد سیر قرار می دهد و با افزایش بروز چنین رفتارهایی در مش تأثیر
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 نتایج فرضیه فرعی نهم : -9-10
 رابطه وجود دارد. شرکت گاز ( و عملکرد  شرکت گاز به نظر می رسد بین میزان دریافت نارضایتی مشتری )توسط 

معنی دار است. یعنی  شرکت گاز ضریب همبستگی بین بعد دریافت نارضایتی مشتریان از رفتار شهروندی مشتریان با عملکرد 

(  رابطه مستقیم و معنی داری r=463/0) شرکت گاز بین بعد دریافت نارضایتی مشتریان از رفتار شهروندی مشتریان وعملکرد 

درصد واریانس بعد دریافت نارضایتی مشتریان از رفتار شهروندی مشتریان و عملکرد 4/21(2rوجود دارد. بر اساس ضریب تعیین)

رك بوده است. شکایات مستقیم  مشتریان به ارائه کنندگان خدمت در هنگام وقوع مشکلات، عملکرد سازمان را مشت شرکت گاز 

 تریان، عملکرد سیر مثبت می یابد.قرار می دهد و با افزایش بروز چنین رفتارهایی در مش تأثیرتحت 

 

 نتایج فرضیه فرعی دهم: -9-11
 رابطه  وجود دارد. شرکت گاز به نظر می رسد بین میزان نظارت بر مشتریان دیگر )توسط مشتری( و عملکرد 

معنی دار است. یعنی بین بعد  شرکت گاز ضریب همبستگی بین بعد نظارت بر مشتریان از رفتار شهروندی مشتریان با عملکرد 

(  رابطه مستقیم و معنی دار وجود دارد. بر اساس r=111/0) شرکت گاز نظارت بر مشتریان از رفتار شهروندی مشتریان وعملکرد 

مشترك بوده  شرکت گاز درصد واریانس بعد نظارت بر مشتریان از رفتار شهروندی مشتریان وعملکرد 9/16(2rضریب تعیین)

رها به منظور اصلاح آنها و است. مشاهده و ملاحظه رفتارهای مشتریان دیگر و به طور بالقوه واکنش نشان دادن به این رفتا

قرار می دهد و با افزایش بروز چنین رفتارهایی در مشتریان، عملکرد  تأثیررفتارهای مناسب، عملکرد سازمان را تحت  گیری شکل

 سیر مثبت می یابد.

 

 نتایج فرضیه فرعی یازدهم : -۸-12
 رابطه وجود دارد. شرکت گاز به نظر می رسد بین ارائه باز خورد به سازمان )توسط مشتری( و عملکرد 

معنی دار است. یعنی بین  شرکت گاز ضریب همبستگی بین بعد ارائه بازخورد به سازمان از رفتار شهروندی مشتریان با عملکرد 

(  رابطه مستقیم و معنی داری وجود r=313/0) شرکت گاز ن وعملکرد بعد ارائه بازخورد به سازمان از رفتار شهروندی مشتریا

 شرکت گاز درصد واریانس بعد ارائه بازخورد به سازمان از رفتار شهروندی مشتریان وعملکرد 8/9(2rدارد. بر اساس ضریب تعیین)

قرار می  تأثیرعملکرد سازمان را تحت مشترك بوده است. پیشنهادات و نظرات مشتریان فارغ از موارد خاص نارضایتی از سازمان، 

 دهد و با افزایش بروز چنین رفتارهایی در مشتریان، عملکرد سیر مثبت می یابد.

 

 منابع و مآخذ  -10

 (، آمار و کاربرد آن در مدیریت جلد دوم، چاپ پنجم، تهران : سمت.1380آذر، عادل و منصور مؤمنی )

شرکت چاپ و "مفاهیم بنیـادین ،معیـار هـا و روشـهای ارز یابی  EFQM2010 تعالی سازمانی "( 1391آسیاچی ،محمود )

 نشر بازر گانی ،تهران ،چاپ اول

 ران،ینفت ا یشرکت مل یو ارائه الگو برا یسازمان یعوامل مؤثر بر توسعه رفتار شهروند یی(، شناسا1388) دونیفر ،یاحمد

 دانشگاه تهران. یدولت تیریرشته مد یرساله دکترا

 ، آذر ماه.177سال هجدهم، شماره  ر،یتدب ،یسازمان ی(، رفتار شهروند1377ابوالقاسم ) ار،یحسن و س ،یاسلام
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(. ارزیابی عملکرد شرکت سیمان داراب بر اساس مدل تعالی سـازمانی، پایان نامه کارشناسی 1355افشار جهانشاهی، اصغر )

 ارشد، دانشگاه سیستان و بلوچستان

،تهران، مؤسسه EFQM(. راهنمای ارزیابی عملکرد سازمان یر اساس مدل 1377امیری، محمد رضا وسکاکی، سید محمد رضا )

 مطالعات بهره وری ومنابع انسانی، انتشارات سرآمد، چاپ اول .

 .یبانکدار یمؤسسه عال ،ی(، اصول بانکدار1384محمود، بحمند محمد ) یبهمن

 .یبانکدار ی، مؤسسه عال1 یداخل ی(، بانکدار1384) یمهد یمحمود، غفار یبهمن

. چشم انداز یتعهد سازمان شیبر افزا یسازمان یآموزش رفتار شهروند تأثیر ی(، بررس1388م ) ا،یم، و صالح ن ،یز، عابد ،یتوکل

 .105 -424، 33 ت،یریمد

سازمانی کارمندان سازمان فرهنگی/ تفریحی (: بررسی آموزش رفتار شهروندی سازمانی بر تعهد 1366توکلی، زینب الله )

 شهرداری، پایان نامه کارشناسی ارشد مدیریت آموزشی، دانشگاه اصفهان.

انتشـارات موسسه خدمات فرهنگی " EFQM2010مـدل تعـالی و سـر آمـدی "(1390توکلی ،غلامرضاو بهشتی پـور، بهنـام )

 رسا ،تهران ،چاپ اول

 .رانیآموزش بانک صادرات ا رهی(، دا1379درات )بانک صا لاتیتسه یجزوه آموزش

 .، مرکز آموزش و تحقیقـات صـنعتی ایـران، چـاپ اول"تعالی سازمان "( 1355جلوداری ممقانی، بهرام،) 

 چاپ دهم، تهران: سمت ،یدر علوم انسان قیبر روش تحق ی(، مقدمه ا1383محمد رضا ) ا،یحافظ ن

(، رفتار شهروندی سازمانی گامی دیگر در جهت بهبود عملکرد سازمان در قبال 1366حسنی کاخکی، احمد و قلی پور، آرین )

 . 115 -445، صص 1366، زمستان 45مشتری، فصلنامه پژوهشنامه بازرگانی، شماره 

 قاله منتشر نشده(، رفتار شهروندی سازمانی، دانشگاه آزاد اسلامی اراك، م1377خانجانی، محمد علی )

 (، پیمایش در تحقیقات اجتماعی، ترجمه هوشنگ نایبی، تهران: نشر نی1366دواس، دی. ای )

(، بررسی رابطه بین ادراك از عدالت سازمانی و رفتار شهروندی سازمانی مورد مطالعه، )شرکت ملی 1388رامین مهر و همکاران )

 .1388، نیمه دوم 2مدیریت تحول، سال اول، شمارة پخش فراورده های نفتی ستاد تهران(، پژوهش نامه 

 .44- 11ص173،شماره "ارزیابی عملکرد و بهبود مستمرسازمان، ماهنامه تدبیر"(،1355رحیمی،غفور،)

با لحاظ کردن نقش اعتماد  یسازمان یبر رفتار شهروند یا هیعدالت رو یگذار تأثیر ی(، بررس1377ف ) ،یمیع و رح ان،یرضائ

 .69 – 77، 29 ت،یریم انداز مد. چشیسازمان

(، بررسی رضایت مشتری از کیفیت خدمات پس از فروش، مورد مطالعه شرکت زیراکس در 1381رنجبریان، بهرام و دیگران )

 2، شماره 1381استان اصفهان، پژوهش نامه بازرگانی، زمستان 

-151سال دوم، شماره ششم، ص  ت،یریدر عملکرد سازمان، فرهنگ مد یسازمان ی(، نقش رفتار شهروند1383) دیزارع، حم
169 

(، شناخت عوامل رفتار شهروندی سازمانی و بررسی ارتباط آن با عملکرد سازمانی، فصل 1355زارعی متین، حسن و همکاران )

 .31 -63، صص 12نامه فرهنگ مدیریت، سال چهارم، شماره 

عوامل مؤثر بر رفتار شهروندی سازمانی در یک بیمارستان نظامی، فصل نامه طب نظامی،  (،1389طبرسا، غلام علی و همکاران )

 .93 -99، صص 2، شماره 12دوره 

 .51، ص 16، سال 163(. نظام های کنترل مدیریت در سازمان های امروز، ماهنامه تـدبیر، شـماره 4384طیب زاده، مریم )

 .153 -183، تهران 44و  43 ت،یری. فصلنامه مطالعات مدیمتعال یسازمانها تیق: رمز موفیمدار ی(، مشتر1383ا ) ج،یکردنائ

 تکنیکها و روشـهای اجرایی،انتشـارات یاس بهشت. EFQMمدل تعالی سازمانی "(،1377محبی مقدم ، علی اکبر،)
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