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   شغلي

  چكيده
 رفتار شـهروندي سـازماني بـر     مستقيم و به دليل تاثير مثبت

 توجه سازمان، آوري سود بر نكيفيت خدمات ارائه شده و به تبع آ
 اثربخـشي  افـزايش  راههـاي  از تواند يكي  ميرفتارها گونه اين به

بـه طـور    .است نشده چنداني توجه بدان تاكنون كه باشد سازمانها
كلي هـدف از انجـام ايـن تحقيـق بررسـي ارتبـاط ميـان رفتـار                  

ــاد ) OCBs (]۱[شــهروندي ســازماني و رضــايت شــغلي و اعتم
ه مديران و نيز كيفيت خدمات ادراك شده توسط        كاركنان نسبت ب  

 منظـور  بـه . باشد  ميمشتريان در آژانسهاي مسافرتي شهر تهران
 مستقل متغير عنوان به سازماني شهروندي رفتار بين رابطة بررسي

وابسته، و نيـز   متغير به عنوان خدمات، از كيفيت مشتري ادراك و
تقل و رفتــار رضــايت و اعتمــاد كاركنــان بــه عنــوان متغيــر مــس

 همبـستگي  آزمون شهروندي سازماني به عنوان متغير وابسته، از
همچنين از آزمـون رگرسـيون بـراي بررسـي          . استفاده شده است  

ميزان تأثير رضـايت شـغلي و اعتمـاد بـر روي رفتـار شـهروندي                
سازماني و نيز ميـزان تـأثير رفتـار شـهروندي سـازماني بـر روي                

ي تحقيـق نـشان   هـا  يافتـه  .كيفيت خدمات اسـتفاده شـده اسـت       
دهد كه رضايت شغلي و اعتماد كاركنـان نـسبت بـه مـديران               مي

 نيز رابطـه    OCBs دارد و همچنين     OCBsرابطه معني داري با     
  .مثبتي با كيفيت خدمات ادراك شده توسط مشتري دارد
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  مقدمه
 ،باشـد   مـي  نيروي حياتي يك سازمان خـدماتي، كاركنـان آن        

ت كـه مـستقيما مـرتبط بـا          شـرك  ]۲[" خط مقدم  "بويژه كاركنان 
بر خـلاف محـصولات، خـدمات در يـك          . باشند  مي ]۳["مشتري

گردند و كاركنان خدماتي خط مقدم، ذاتاً         مي زمان توليد و مصرف   
اين جنبه از خدمات باعث شده است     . باشند  مي توليدكننده خدمات 

تا تمركز زيادي بر نقش حياتي كاركنان خدماتي در توزيع خدمات    
  .]۴ [الا گرددبا كيفيت ب

 ارائـه دهنـده    "كاركنـان مـرتبط بـا مـشتري       "در واقع، چون    
باشند، به طور مستقيم بـر رضـايت مـشتريان            مي خدمات سازمان 

  .نمايند گذارند و نقش بازاريابان را ايفا مي  ميتأثير
 هـا  آن. نماينـد   ميدر حقيقت، آنها كاركردهاي بازاريابي را ايفا    

باشد بـه خـوبي       مي كه به سود سازمان   توانند اين كاركردها را      مي
انجام دهند و به عنوان مزيتي براي سازمان در نظر گرفته  شود و       

توانند ارائه گر ضعيفي از اين كاركردها باشند كـه بـه سـود                مي يا
  .]۵[باشد سازمان نمي

 در واقع، مجموعه خاصي از رفتارهاي كاركناني كـه در ارائـه     
 كنند،  مي اس داشته و تعامل برقرار    خدمات به مشتريان، با آنها تم     

تواند تأثير قابل توجهي بر ادراك مشتريان از كيفيـت خـدمات      مي
 بويژه رفتارهاي داوطلبانه و اختياري كه كاركنان، هم         ،داشته باشد 

ايـن رفتارهـا،    . دهند  مي براي مشتريان و هم براي سازمان انجام      
 كـه بـه     شـود   مي ناميده)  OCBs(رفتارهاي شهروندي سازماني  

باشد و خارج از محـدودة        مي عنوان مشاركت فرد در محيط كاري     
باشد و به طور مستقيم و صـريحي،          مي الزامات ويژة نقش آن فرد    

  ]۶[.توسط سيستم رسمي پاداش مورد شناسايي قرار نمي گيرد
ترين موضوعاتي كه سـازمانهاي خـدماتي بـا آن           يكي از مهم  

نان خدماتي است، به اين     باشند چگونگي انگيزش كارك     مي مواجه
منظور كه نقشها و وظايف خود را به خوبي انجام دهند تا نتيجتـاً              
اين اطمينان حاصل گردد كه مشتريان، خدمات را با كيفيت بسيار           
بالايي دريافت نمايند و اين امر سازمان را قادر خواهد سـاخت تـا              
مشتريان موجود را حفظ نموده و همچنـين مـشتريان جديـدي را             

  .]۷[ب نمايدجذ
 به بهـره وري، كـارائي و        OCBsمحققان بيان داشته اند كه      

، باعـث اسـتفاده     OCBsنمايـد زيـرا       مي موفقيت سازمان كمك  
دهد تا بيشتر     مي گردد و به مديران اجازه      مي هرچه كارآتر از منابع   

وقت خود را صرف فعاليتهاي بهره وري نمايند و همچنين توانايي         
  ]. ۸[بخشد  ميم وظايفشان بهبودكاركنان را براي انجا

در طــول دهــه گذشــته، تحقيقــات بــسيار زيــادي در زمينــه 
بازاريابي و مديريت منابع انساني، بـه منظـور بررسـي مقـدمات و              

 از قبيل رضايت شـغلي، اعتمـاد،        OCBsپيش نيازهاي مرتبط با     
 بر ارزيابي   OCBsو نيز تأثير    ... عدالت سازماني، تعهد سازماني و    

بيــشتر . مــديران از كاركنــان خــود، انجــام شــده اســتعملكــرد 
 بر تأثير متغيرهـاي سـطوح كاركنـان از قبيـل            OCBsتحقيقات  

 و تمايلات شخصي، متمركـز گـشته اسـت و           ها  ، ادراك ها  نگرش
 بـر روي ارزيـابي مـديريتي عملكـرد          OCBsمحدود به تأثيرات    

  ].۹[باشد  ميكاركنان
 و  OCBsمحتمـل   اما توجه بسيار كمي بـه سـاير تـأثيرات             

بويژه رابطه آن با كيفيت خدمات، شده است و سؤال بسيار مهمي            
تـوان مطـرح نمـود ايـن اسـت كـه چگونـه                مي كه در اين زمينه   

OCBsباشد؟  مي با ادراك مشتريان از كيفيت خدمات در ارتباط  
عملكرد خدمات در ماهيتشان نهفته است و بنابراين، برخلاف         

ت تا حـدود زيـادي بـه چگـونگي     كالاهاي ملموس، كيفيت خدما 
كاركنـان  ( كننـد  تماس و تعامل كاركناني كه با مشتريان كار مـي         

نگـرش ايـن   . ها بـستگي دارد    و سازماندهي آن  ) مرتبط با مشتري  
ها با مشتريان، تأثير قابـل تـوجهي بـر ادراك            كاركنان و رفتار آن   

 هــا منــدي آن مــشتريان از كيفيــت خــدمات و در نتيجــه رضــايت
هاي تعريـف شـده      از اين منظر، علاوه بر فعاليت     . دارد) نمشتريا(

توانـد    مـي OCBsهـا از قبيـل    هاي اضافي نقش   ، فعاليت ها  نقش
عامــل بــسيار مهمــي بــراي مــشخص نمــودن كيفيــت خــدمات 

  .]۱۰[باشد
بنابراين، توجه به رفتارهـاي داوطلبانـه و اختيـاري كاركنـانِ            

هـاي سـازمان و      ليتمرتبط با مشتري به منظور اجراي مؤثرتر فعا       
  .باشد هاي خدماتي امري حياتي مي بود خدمات، براي شركتبه

 و ادراك مـشتريان از      OCBsدر اين تحقيـق، ارتبـاط بـين         
فـوق،   علاوه بر فرض  . گيرد  مي كيفيت خدمات مورد بررسي قرار    

 با رضايت شغلي و اعتماد كاركنان به مديران، كه          OCBsارتباط  
 در  OCBsترين پـيش نيازهـاي       صليدر متون مرتبط به عنوان ا     

  .اند نيز مورد بررسي قرار خواهد گرفت نظر گرفته شده
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   ادبيات تحقيق . ۱
  )OCB(رفتار شهروندي سازماني. ۱-۱

هـا و رفتارهـاي      اصطلاح رفتار شهروندي سازماني به فعاليت     
 را  ]۱۱["اثربخشي سـازماني  "گردد كه     مي اضافي كاركنان اطلاق  

 و ۱۹۸۰ در اوايــل دهــهOCBsايش بــه گــر. بخــشد  مــيبهبـود 
و ]۱۲ [هنگامي كه اين اصطلاح بـراي اولـين بـار توسـط بـتمن             

 مورد استفاده قرار گرفت، شروع شد كه به طور متداول ]۱۳[اٌرگان
رفتارهـاي فـردي داوطلبانـه و       ": گـردد  به اين صورت تعريف مي    

باشـد و بـه       وظايف رسمي كاركنان نمي    وباشد كه جز   اختياري مي 
هاي رسمي پـاداش مـورد        مستقيم و يا صريح توسط سيستم      طور

  گيـرد امـا اثربخـشي كلـي سـازمان را بهبـود             شناسايي قرار نمـي   
  .]۱۴[بخشد مي

  دسـته طبقـه بنـدي   ۵بـه    OCBsدر يك دسته بندي كلي،
، ]۱۷[، جـوانمردي  ]۱۶[، وظيفه شناسـي   ]۱۵[نوع دوستي : شود مي

  .]۱۹[ و آداب اجتماعي]۱۸[نزاكت
باشد كـه هـدف اصـلي آن         ، رفتاري داوطلبانه مي   نوع دوستي 

كمك به افراد ديگر سازمان با در نظر گرفتن وظـايف يـا روابـط               
مثل كمك داوطلبانه به كاركنان جديد يـا كـم          ( باشد سازماني مي 

تجربه و كمك به كاركناني كه احيانـاً سرشـان شـلوغ گـشته يـا                
  ).اند غيبت نموده

درجهت كمك بـه سـازمان      وظيفه شناسي، رفتاري داوطلبانه     

ــاز   مــي ــان از حــداقل الزامــات مــورد ني باشــد كــه در آن، كاركن
مثل انجام رفتارهاي داوطلبانـه دركنـار    (روند   وظايفشان، فراتر مي  

  ).وظايف اصلي، حفظ قوانين سازماني و عدم اتلاف زمان كاري
جوانمردي، تمايل كاركنان به تحمل شرايطي است كه داراي         

باشـد، بـدون آنكـه       هـا مـي    ده آل مورد نظر آن    كمترين شرايط اي  
  .شكايتي انجام دهند

ي است كـه بـه جلـوگيري از ايجـاد           يها نزاكت، شامل فعاليت  
مشكلات مرتبط كاري كه ممكن است با ديگران صورت بگيـرد،           

  .نمايد  ميكمك
آداب اجتماعي، انعكاس دهندة رفتارهايي اسـت كـه نـشانگر           

ازمان و ارزش قائـل بـودن او   مشاركت مسئولانه فرد در امـور س ـ      
 ابعـاد رفتـار شـهروندي       )۱( در شكل . ]۲۰[باشد  مي براي سازمان 

  .سازماني نشان داده شده است
البته لازم به تذكر است كه تـشخيص تمـايز ميـان عملكـرد              

 OCBs كـه نـشانگر      ]۲۲[ و عملكرد فرا نقشي    ]۲۱[درون نقشي 
اول اينكه،  . دباش  مي بوده به چند دليل براي شركتها بسيار مشكل       

هائي كه   ادراك كاركنان و مديران از عملكرد كاركنان و مسئوليت        
هاي فرا نقشي كاركنان     ضرورت چنداني ندارند و به عنوان فعاليت      

در ثـاني، ادراك    . شود، با يكديگر مطابقت ندارد     در نظر گرفته مي   
هايشان تا حدود زيادي تحت تأثير       كاركنان از عملكرد و مسئوليت    

  . ]۲۳ [باشد ها از محيط كارشان مي  آنرضايت
  
  
  
  
  
  
  
  
  

)OCBs(ي  سازمانيابعاد رفتار شهروند - ۱ شكل

۲-۱ .OCBsو كيفيت خدمات   
 كيفيت يك محصول يا يـك خـدمت، درجـه تطبيـق آن بـا               

  اســـتاندارد تعريـــف شـــده بـــراي آن محـــصول يـــا خـــدمت  
بـه عبـارت ديگـر، كيفيـت بـه معنـاي ارضـاي نيـاز                . مي باشـد  

  سازمانيابعاد رفتار شهروندي 

)OCBs( 

 نوع دوستي

 نزاکت

  شناسيوظيفه

 داب اجتماعيآ

 جوانمردي
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 ].۲۴[كننده است فمصر

و قراردادهايي   ]۲۵[ها   كيفيت خدمات يكي از مهمترين  سازه      
است كه براي توضيح تمايلات رفتاري آتي مشتريان  ايجاد شده           

حتي گفته شده است كه توزيع خدماتِ با كيفيـت، يكـي از             . است
در ]. ۲۶[باشـد   مـي   بـراي بقـاي شـركت      ها  ترين استراتژي  اساسي

 رفتـاري كاركنـان، مهمتـرين بخـش از          انجام خـدمات، عملكـرد    
  . نمايند  ميكيفيت خدماتي است كه مشتريان دريافت

 از ديدگاه بازاريابي، تعامل كاركنان بـا مـشتريان بـسيار مهـم         
ارتباط ميـان مـشتري و شـركت را         ) ۲۰۰۰] (۲۷[پآولين. باشد مي

 براي سود آوري بلند مدت، مورد تاكيـد قـرار داده اسـت و بحـث          
ر ارتبـاط بـا خـدمات، ارزيـابي مـشتريان از كيفيـت              كند كه د   مي

هـا و تجربـه      خدمات تا حدود زيادي به مهارتهاي خاص، تكنيك       
هاي   در سازمان ] ۲۸[كاري كاركنانِ مرتبط با مشتري بستگي دارد      

توانـد در ارتبـاطِ آتـي         مـي  خدماتي، رفتار كاركنان بـا مـشتريان،      
 در انجـام خـدماتي    همچنين،. مشتريان با سازمان تأثير گذار باشد     

 مـشتريان بـه عنـوان     كه نياز به تماس زيادي با مشتريان دارنـد،          
نمايند و از طريق به كارگيري دانش و   ميجزئي ازكاركنان فعاليت

  ]۲۹[نمايند  ميهايشان، در فرآيند توليد خدمات مشاركت مهارت
علاوه بر آن، اين رفتارهاي داوطلبانه به گونـه اي اسـت كـه              

طول تعامل فيزيكي و اجتمـاعي خـود بـا كاركنـان،            مشتريان در   
توانـد بـر ارزيـابي مـشتريان از           مـي  نماينـد و    مي ها را مشاهده   آن

  .خدمات ارائه شده، تأثير گذار باشد
 كارمنـدان بـا ادراك      OCBsچند دليل بـراي ارتبـاط ميـان         

  : توان برشمرد  ميمشتريان از كيفيت خدمات دريافت شده،
ه ديـدگاه بازاريـابي درونـي در كـسب و           اولين دليل، مربوط ب   

بر مبناي ديدگاه بازاريابي درونـي، هـر        . باشد  مي كارهاي خدماتي 
توانـد ارتبـاط     يك از اين قبيـل رفتارهـا در انجـام خـدمات، مـي             

ديدگاه بازاريابي  . معناداري با بهبود خدمات ارائه شده، داشته باشد       
يز با مـشتريان،    كند كه براي تعامل موفقيت آم      دروني پيشنهاد مي  

ابتداً بايـستي تبـادلات درونـي مـؤثري ميـان كاركنـان و ميـان                
تنها بعد از بوقوع پيوستن . كاركنان و خدمات شركت، شكل بگيرد  

تبادلات مؤثر دروني است كه تبادلات بيروني موفقيت آميز ميـان           
  ].۳۰[تواند صورت گيرد  ميكاركنان و مشتريان،

يت است كه كيفيـت خـدمات       دومين دليل بر مبناي اين واقع     
تـرين عنـصر     ويژه ارزيابي مـشتريان از كيفيـت خـدمات، مهـم           هب

 OCBs در مورد    ها  بسياري از نگرش  . باشد اثربخشي سازمان مي  
 منجـر بـه     OCBsبر مبناي اين فـرض نهـاده شـده اسـت كـه              

مطالعات اخيري كه در ايـن      . گردد  مي اثربخشي مضاعف سازماني  
دارنـد كـه كيفيـت خـدمات در       ميانزمينه صورت گرفته است بي 

هـاي خـدماتي، مهمتـرين شـاخص اثربخـشي بيرونـي و              سازمان
مـدار،   ويژه در مديريتِ مـشتري     هب.  باشد كارائي داخلي شركت مي   

 -كيفيت خدمات شاخص كليدي بـراي موفقيـت رابطـه شـركت           
مشتري است كه شامل يـك بخـش مهـم از اثربخـشي بيرونـي               

است كه مشتريان، قضاوت كننـدگان  شايان ذكر   . باشد  مي شركت
  ].۳۱[باشند  مينهايي در مورد اثربخشي شركت

 كارمنـدان بـر روي      OCBsسومين دليـل، تـأثيرات تـسري        
رود از طريـق فرآينـد       باشـد كـه انتظـار مـي        كيفيت خـدمات مـي    

دهد كه    مي تحقيقات اجتماعي نشان  . اجتماعي شدن، ناشي گردد   
ر است كه به احتمـال بـسيار        رفتارهاي كمك كننده، نوعي از رفتا     

قوي، انجام ساير رفتارهاي كمك كننده را تـسهيل  بخـشد كـه              
باشد كه از طريق فرآينـد   هاي شخصي مي ناشي از اكتساب ارزش  

] ۳۳[بر مبناي مطالعات اِسنيدر    ]۳۲ [آيد اجتماعي شدن بدست مي   
افرادي كه تمـايلات نـوع دوسـتي دارنـد،          ) ۱۹۹۱] (۳۴[وكِلاري

 ري به انجام ساير رفتارهاي اجتمـاعي از خـود بـروز           اشتياق بيشت 
تواند بـر تـسري       مي همچنين اين فرآيند اجتماعي شدن    . دهند مي

OCBs            ،بر روي تعاملات اجتماعي ميان مـشتريان و كارمنـدان 
در كسب و كارهاي خدماتي كه تماس زيـادي      . به كار گرفته شود   

ارمنـد،  با مشتري برقرارمي شود، مـشتريِ محـصول و يـا يـك ك       
بنـابراين، از ايـن     . باشـد  جزئي براي ايجـاد كيفيـت خـدمات مـي         

بيـشتري از خـود بـراي كاركنـان          OCBsديدگاه، كاركناني كـه     
دهند، در رفـع نيازهـاي مـشتريان،         ديگر يا سازمانشان، نشان مي    

تر بوده و اين امر در ارزيـابي مـشتريان از كيفيـت خـدمات،                فعال
 ]۳۵[گردد   ميمنعكس

 و با توجه به مطالعات قبلي انجام شده در اين           حقيق در اين ت  
نــوع دوســتي، آداب اجتمــاعي و  (OCBsنــوع از ســه  زمينــه،

 و  OCBsبراي توضـيح ارتبـاط فـرض شـده ميـان            ) جوانمردي
 گروه از رفتار،    سهاين  . گيرد  كيفيت خدمات، مورد استفاده قرار مي     

 باشد كـه   ي م دهنده بيشترين رفتارهاي داوطلبانه كاركنان     انعكاس
تواند بر روي تعامـل ميـان مـشتري و كاركنـان كـه نـشانگر                 مي

  .باشد، تأثير گذار باشند  ميكيفيت خدمات ارائه شده
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در ادامه بحث، دلايل رفتاري براي اطمينان از ارتبـاط ميـان            
 و ادراك مـشتريان از كيفيـت خـدمات،          OCBsهر يك از ايـن      

  :گردد ارائه مي
اي اطمينـان از كيفيـت خـدمات        نوع دوستي، امري حياتي بر    

اي  كيفيـت خـدمات تـا انـدازه    . ]۳۶[باشد ارائه شده به مشتري مي    
يابد كه كاركنان، همكاران خود را به عنوان         رشد كرده و بهبود مي    

مشتري در نظر گرفته و بنابراين مشتاق كمك به هر يك از آنان             
 گردند، به گونه اي كه در نهايت منجر به اين موضوع گـردد كـه              

بـراي مثـال، اگـر      . مشتريان خـدمات بهتـري را دريافـت نماينـد         
كارمندي به كارمند ديگر كه احتمالاً سرش شلوغ گشته يا غيبت            
نموده است، كمك نمايد، مشتري بدون آنكه وقت زيادي را تلـف        

تري   نمايد يا نگران كيفيت ضعيف خدمات باشد، خدمات با كيفيت         
هنگامي كه كاركنان با تجربه     از سوي ديگر،    . نمايد  را دريافت مي  

نماينـد تـا مـشكلات     تر كمك مـي  به كاركنان جديد يا كم تجربه    
مربوط به ارائه خدمتي را حل نمايند و يك راه حل كـارآتر بـراي               
انجام آن خدمت پيدا كنند، به احتمال بسيار قوي، موجـب بهبـود             

براي مثال اگـر يـك      . گردند  ادراك مشتري از كيفيت خدمات مي     
د با تجربه، به يك كارمند جديـد در يـك معاملـه پيچيـده،               كارمن

كمك نمايـد، كارمنـد جديـد، خـدمت بهتـري را بـراي مـشتري                
بنـابراين هنگـامي كـه كارمنـدِ بـا تجربـه،            . تواند انجام دهـد     مي

بيند و ترفندهاي كاري را بـه كارمنـد     مياطلاعات لازم را تدارك 
ائي خدمت انجـام    دهد، عملكرد نه    جديد يا كم تجربه آموزش مي     

در ]. ۳۷[يابـد   شده براي مشتريان، بطور قابل تـوجهي بهبـود مـي          
نهايت اينكه، نوع دوستي، براي بوجود آوردن يـك جـو مثبـت و              

باشد كه منجر بـه تـسري         مي دوستانه ميان كاركنان، بسيار مفيد    
  ].۳۸[گردد اين جو دوستانه به تعامل ميان كاركنان با مشتريان مي

گردد كـه كاركنـان از        به رفتارهايي اطلاق مي   آداب اجتماعي   
هـا در امـور       دهند و نشانگر مـشاركت مـسئولانه آن         خود بروز مي  

مثـل  (باشد    ها مي   شركت و اهميت داشتن واقعي شركت براي آن       
هائي كه مورد نيـاز       ها يا انجام كاركردها و نقش       شركت در نشست  

 رفتار، يكـي   اين].۳۹[)نمايد باشد اما به شركت كمك مي فرد نمي 
هاي خدماتي است، بويژه اينكـه      ترين رفتارها براي سازمان    از مهم 

تواند از چندين طريق غيرمستقيم،  بـر روي كيفيـت خـدمات               مي
  :تأثير گذار باشد

اول اينكه، آداب اجتماعي شامل ارائـه پيـشنهادهاي اجرايـي           

ــازماني      ــشي سـ ــدمات و اثربخـ ــت خـ ــود كيفيـ ــراي بهبـ   بـ
ها ارتبـاط     كنند و با آن     كه با مشتريان كار مي     كاركناني. مي باشند 

طور مداوم با مـشتريان      هباشند كه ب    مي ]۴۰[دارند، كاركنان مرزي  
 بنـابراين، پيـشنهادات ايـن كاركنـان       . باشـند  در حال تعامـل مـي     

تواند مبنايي براي توسعه خدمات جديد، كنترل خدمات رساني          مي
هـاي ديگـر      نكه، شكل دوم آ . و بهبود كيفيت خدمات، ايجاد نمايد     

توانـد بـه      مـي  ها،  آداب اجتماعي مثل شركت داوطلبانه در نشست      
ها ميان كاركنـان كمـك نمايـد و باعـث        هماهنگ نمودن فعاليت  

در حقيقـت، كيفيـت خـدمات، نتيجـه         . ايجاد روحيه تيمـي شـود     
باشـد كـه توسـط        مـي  چگونگي توزيع خـدمات بـراي مـشتريان       

 آداب اجتماعي، درقالـب توجـه       گيرد بنابراين،  كاركنان صورت مي  
 توانـد بـه منظـور كـسب         هـا، مـي     به مشاركت فعالانه در نشست    

هـاي مختلـف از سـاير كاركنـان بـراي انجـام خـدمات و                 تجربه
تــشخيص مــشكلات خــود درحــين انجــام خــدمات و يــادگيري 
چگونگي بهبود خدمت رساني بـه مـشتريان و افـزايش رفاقـت و              

 .]۴۱[نان ايجاد نمايدهايي را براي كارك دوستي، فرصت

. توانـد كيفيـت خـدمات را تـضمين نمايـد            جوانمردي نيز مي  
ــوانمردي    ــالايي از جــ ــطح بــ ــه داراي ســ ــدي كــ   كارمنــ

هاي غيرضروري، اجتناب    باشد، نگرش مثبتي دارد و از شكايت       مي
  . ورزد مي

دهد هنگامي كه مشتريان كه       در حقيقت، تحقيقات نشان مي    
كننـد،   ز سـوي كاركنـان مـشاهده مـي        ا) جوانمردي( اين رفتار را  

رفتـار جـوانمردي،    ]. ۴۲[نمايند تري را تجربه مي    خدمات با كيفيت  
آورد كه به احتمـال قـوي،        وجود مي  هجو مثبتي را ميان كاركنان ب     

از . شود اين جو، به تعامل ميان كاركنان و مشتريان نيز كشيده مي         
شـند،  سوي ديگر، اگـر كاركنـان بـا يكـديگر همكـاري داشـته با         

در . تـر عمـل كننـد      توانند در فرآيند توزيع خدمات، هماهنـگ       مي
 حقيقت، كسي اين انتظار را ندارد كه كارمندي كه مـدام شـكايت            

كند، رفتارهاي مشتري مداري براي بهبود خدمات رسـاني بـه            مي
از سوي ديگر، ايجاد جو مثبت كـاري        . مشتريان از خود بروز دهد    

ط مـشاركتي، كـه مـشتريان در        ميان كاركنان خدمات و يك محي     
توانــد تــأثيرات  نماينــد، مــي  مــيآن احــساس رضــايت بيــشتري

. مستقيمي بر روي كيفيت خـدمات ارائـه شـده، داشـته باشـد              غير
فقدان رفتار جوانمردي، احتمالاً تأثيرات مضري بر تعلقات گروهي         

گردد كه جـو سـازماني، جـذابيت كمتـري بـراي             دارد و باعث مي   
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ايـن نكتـه بـسيار حـائز        . با مشتري داشـته باشـد     كاركنان مرتبط   
تواند در طول فرآينـد   اهميت است كه اين محيط كاري منفي، مي  

  ].۴۳[توزيع خدمات، پنهان بماند
  

    OCBs رضايت شغلي، اعتماد و . ۳-۱
 نوع تبادل ارتباط ميان دو، )۱۹۶۴ (]۴۴[بر مبناي مطالعات بلو   

ط اقتــصادي و ارتبــاط ارتبــا: هــا وجــود دارد كاركنــان و ســازمان
تعهـداتي  . باشند تبادلات اقتصادي، ماهيتاً قراردادي مي    . اجتماعي

طور صريح و واضحي تعريـف شـده         هگردد ب  كه شامل طرفين مي   
باشد و تعاملات اتفـاق افتـاده، داراي مبنـاي           وكاملاً مشخص مي  

  .باشد معاملاتي مي
ات تبادلات اجتماعي منتسب به ارتباطي است كه شامل تعهد        

هماننـد تبـادلات اقتـصادي، تبـادلات        . باشـد  آتي نامشخصي مي  
وجود آورنده يك سري از انتظارات براي مشاركت         هاجتماعي نيز ب  

هـا مـشخص     باشد اما ماهيت و زمـان دقيـق آن         كنندگان آن مي  
 ].۴۵[ باشد نمي

كنـد كـه تبـادلات اجتمـاعي، پـيش          بحث مـي  ) ۱۹۹۰(اُرگان
غيرمستقيمي نيز وجود     و شواهد  باشند  مي OCBsي براي   ينيازها

در زمينه تبادلات اجتماعي بيشتر      OCBsدهد   دارد كه نشان مي   
  از اين منظـر      ].۴۶[رسند از تبادلات اقتصادي، به منصه ظهور مي      

يم كـه   ينمـا  و با توجه به ديدگاه تبادلات اجتماعي، ما فرض مـي          
ن تـري  رضايت شغلي و اعتماد كاركنان به مديران، به عنوان مهـم          

  .باشند  ميOCBsپيش نيازهاي 
  

   OCBs رضايت شغلي و .۱-۳-۱
: نمايـد  رضايت شغلي را به صورت زير تعريـف مـي         ] ۴۷[لاك

حالت روحي مثبت يا لذت بخشي است كه از شغل فرد يا تجربـه              
 بر مبناي اين تعريف، رضايت شغلي       ].۴۸[گيرد كاري او نشأت مي   

هـاي خـودِ     مل ويژگي اي دارد زيرا هم  شا      گسترده دامنه مفهومي 
هـاي محـيط     و هم دربردارنده ويژگي   ...) دستمزد، ترفيع و    ( شغل

  ].۴۹ [باشد كاري مي
رفتارگرايان سازماني، ارتباط مثبتـي ميـان رضـايت شـغلي و            

OCBs       كـه از ميـان      انـد    را در مطالعات متعددي ترسيم نمـوده 
  :توان به موارد زير اشاره كرد   ميها آن

تباط معناداري ميان رفتارهـاي اجتمـاعي       ار) ۱۹۸۷(] ۵۰[پوفر

. ي مـادي، يافـت    هـا   با رضايت شغلي با در نظـر گـرفتن پـاداش          
يافتند كه ميان رضـايت شـغلي   ) ۱۹۹۸ (]۵۲[ابراهيم و] ۵۱[تانگ

] ۵۳[مـورفي . دروني و نوع دوستي، ارتبـاط معنـاداري وجـود دارد          
 ـ     ) ۲۰۰۲(  OCBsطـور مثبتـي بـا         هدريافت كه رضايت شـغلي ب

  ].۵۴[داردرابطه 
طور خلاصه، پيشينه ادبيـات موجـود دربـاره ايـن موضـوع              به

 وجـود   OCBs انگيزه اصلي براي انجـام       ۲نشانگر اين است كه     
ــاري     : دارد ــيط ك ــه مح ــسبت ب ــان ن ــدگاه كاركن ــرش و دي نگ
  ].۵۵[و شخصيت خود كاركنان) رضايت شغلي (خود

ي كند كه رفتارهاي داوطلبانه و اختيار      بحث مي ) ۱۹۷۷(اُرگان
كاركنـاني كـه از     . باشد ها مي  كاركنان در نتيجه رضايت شغلي آن     

باشند، به منظور تشكر و قدرداني از سـازمان و           كار خود راضي مي   
هـا تجربـه     يا براي اينكه سازمان نيز متقـابلاً رضـايتي را كـه آن            

اند را تجربه كنـد، بـه احتمـال بيـشتري متعهـد بـه انجـام                  نموده
OCBs ـ  . شوند  مي   ـ   اط مـي  ايـن ارتب هـا و    وسـيله ارزش   هتوانـد ب

هنجارهاي معامله به مثل در تئوري مبادلات اجتمـاعي، توضـيح           
باشند،  بدين معنا كه كاركناني كه از كار خود راضي مي         . داده شود 

 به عنوان وسيله اي براي    OCBsبه احتمال بسيار قوي در انجام       
 بـراي   معامله به مثل با سازمان و جبران مزايايي را كـه سـازمان            

  ].۵۶[نمايند ها به همراه آورده، مشاركت مي آن
  

   OCBs اعتماد و .۲-۳-۱
 OCBs": دارنـد كـه     مـي  بيـان ) ۱۹۹۱ (]۵۸[و اِرلي ] ۵۷[لينا

افتد كه تاكيد زيادي بر اهميت        مي هنگامي در يك سازمان اتفاق    
اين قبيل تاكيدات بـر انگيـزه افـراد         .  انجام گيرد  "گروه"و ارزش   

هـاي شخـصي تأثيرگـذار       ه بـه جـاي پـاداش      براي تـرجيح گـرو    
  ".باشد مي

اعتماد يكي از ابزارهـايي اسـت كـه باعـث افـزايش ارزش و               
گردد وكاملاً قابل     مي  بر مبناي مبادلات اجتماعي    "گروه"اهميت  

 -قبول است كه ارتبـاط صـادقانه و بـر مبنـاي اعتمـاد كاركنـان               
ــت    ــت ارزش و اهميــ ــث تقويــ ــديران باعــ ــروه"مــ    "گــ

 ].۵۹[گردد مي

. دياعتماد، مبنايي براي ارتباط تبادلات اجتماعي ايجاد مي نما        
 اعتماد، با باور و اطمينـان بـه شـريك مبـادلاتي خـود، توصـيف               

تبادلات اجتمـاعي در يـك سـازمان، تلويحـاً اشـاره بـه              . شود مي
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قراردادهاي غير رسمي ميان كاركنان و سازمان دارد كـه در ايـن             
يادي، نشانگر و نماد سـازمان بـراي        قرار دادها، مديران تا حدود ز     

 ].۶۰[باشند كاركنان مي

كاركناني كه يك رابطه قوي مبادلاتي با مديران خود دارنـد،           
نمايند تـا     مي نسبت به مديران خود وفادارتر بوده و احساس تعهد        

گيرد پاسخ دهنـد و       مي به هر حمايتي كه از جانب مديران صورت       
بطه مثبت مبادلاتي ميان    وجود يك را  . OCBsاين يعني افزايش    

كاركنان و مديران به حفظ روابط كاري مثبت ميان اعضاي گروه           
كنـد،   هـاي مـؤثر را تـسهيل مـي         نمايد، انجام همكاري   مي كمك

دهد و در نتيجه منجـر بـه افـزايش      مي تعلقات گروهي را افزايش   
OCBs۶۱[گردد  مي.[  

شـته  بنابراين، اگر يك كارمند، اعتقاد قوي بـه مـدير خـود دا            
  باشــــد، اعتمــــاد او باعــــث اطمينــــان از ايــــن موضــــوع  

 ، در بلند مدت،     OCBsشود كه رفتارهاي داوطلبانه اي نظير        مي
بنـابراين، كاركنـان تمايـل      . گـردد  معامله به مثـل و جبـران مـي        

دهنـد، حتـي اگـر        از خـود نـشان مـي       OCBsبيشتري به انجام    
ارمنـد  همچنـين، هنگـامي كـه ك      . كارشان بلافاصله جبران نشود   

اعتماد زيادي در رابطه تبادلات اجتماعي خود دارد، احتمال بسيار          
 را بـه عنـوان      OCBsزيادي دارد تا انـواع مختلـف و زيـادي از            

زيـرا  . بخشي از الزامات كـاري خـود، بـراي خـود تعريـف نمايـد              
تعهدات كاركنان در رابطه تبادلات اجتماعي به روشني و صراحت          

در حقيقـت، ايـن امـر احتمـال       . اشـد ب  مي تعريف نشده و نامحدود   
 ].۶۲[دهد  را افزايش ميOCBsانجام 

نمايـد    مـي  تعاملات و قراردادهاي منطقي، كاركنان را تشويق      
 ـ     به شيوه  هـا   هايـشان بـه آن     وسـيله سـازمان    ههايي كار كنند كه ب

تكليف نشده است در حـالي كـه مـستقيماً در جهـت خـدمت بـه              
تماد يـك مفهـوم اصـلي بـراي          بنابراين، اع  ].۶۳[باشد سازمان مي 

رابطه تبادلات اجتماعي است و تبادلات اجتماعي نيـز منجـر بـه             
OCBs نمايد  اعتماد به مديران، كارمندان را تشويق مي      . گردد مي

  .تا رفتارهاي داوطلبانه بيشتري از خودبروز دهند

   فرضيات تحقيق .۲
با توجه به مباحث ذكر شده، فرضهاي مورد اسـتفاده در ايـن             

  :گردد حقيق به صورت زير بيان ميت
 ادراك مشتريان از كيفيت خدمات، رابطه مثبتي بـا رفتـار            -۱

  .شهروندي سازماني دارد
 ادراك مشتريان از كيفيت خدمات رابطه مثبتي با نـوع           -۱-۱

  .دوستي دارد
 ادراك مشتريان از كيفيت خدمات رابطه مثبتي با آداب          -۲-۱

  .اجتماعي دارد
ان از كيفيـت خـدمات رابطـه مثبتـي بـا             ادراك مشتري  -۳-۱

  .جوانمردي دارد
 رضايت شغلي كاركنان رابطه مثبتي بـا رفتـار شـهروندي            -۲

  .سازماني دارد 
 رضايت شغلي كاركنان رابطه مثبتـي بـا نـوع دوسـتي             -۱-۲
  .دارد

 رضايت شغلي كاركنان رابطه مثبتي با آداب اجتمـاعي          -۲-۲
  .دارد

 . مثبتي با جوانمردي دارد رضايت شغلي كاركنان رابطه-۳-۲

ــار  -۳ ــا رفت ــه مــديران، رابطــه مثبتــي ب  اعتمــاد كاركنــان ب
  .    شهروندي سازماني دارد

 اعتماد كاركنان به مديران، رابطه مثبتي با نوع دوستي          -۱-۳
  .دارد

 اعتماد كاركنـان بـه مـديران، رابطـه مثبتـي بـا آداب               -۲-۳
  .اجتماعي دارد

ن، رابطه مثبتي با جـوانمردي       اعتماد كاركنان به مديرا    -۳-۳
  .دارد

  
   مدل مفهومي تحقيق .۳

فرضيات ذكر شده در اين تحقيق با توجه بـه مـدل مفهـومي         
  .اند باشد كه در شكل زير نشان داده شده زير مي
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  قي تحقي مدل مفهوم-۲شكل

  
   روش تحقيق .۴

 ميان تجربي روابط تعيين حاضر تحقيق هدف كه آنجايي  از

خـدمات و   كيفيـت  از مـشتري  و ادراك سازماني شهروندي اررفت
 دانـش  به افزودن رابطه آن با رضايت شغلي و اعتماد كاركنان و

 نظر و از كاربردي،  هدف نظر ، ازباشد مي زمينه اين كاربردي در

  .باشد مي توصيفي گردآوري اطلاعات نحوه
هـاي   جامعه آماري تحقيق، كليه كاركنان و مشتريان آژانـس        

باشد كه به چند دليل بـراي انجـام ايـن            مسافرتي شهر تهران مي   
هـاي   از جمله اينكه معمولاً اندازه آژانـس      . اند تحقيق انتخاب شده  

باشد امـا     مي ها كم  باشد و تعداد كاركنان آن      مي مسافرتي كوچك 
در عــين حــال در يــك شــرايط بــسيار رقــابتي مــشغول فعاليــت 

 بر انجام خـدمات بـا كيفيـت         باشند كه در نتيجه تأكيد زيادي      مي
ها دارنـد و در ايـن زمينـه          براي مشتريان و راضي نگه داشتن آن      

نقش رفتارهاي كاركنان مرتبط با مشتري كه ارائه دهنده خدمات          
باشند و تأثيري كه بر روي ادراك مشتريان از كيفيت خـدمات             مي

  .  باشد دارند، بسيار قابل توجه مي
ر نظـر گرفتـه شـده و نمونـه          به لحاظ حجم، جامعه محدود د     

هـاي مـسافرتي      نفـر از كاركنـان آژانـس       ۸۰محاسبه شده شامل    
باشد و براي سنجش كيفيت توسط مشتريان از آنجا كه حجم            مي

نفر از  ۱۶۸ جامعه نامحدود بوده نمونه آماري محاسبه شده شامل   

هـا بـه صـورت       گيري از كاركنان آژانـس     نمونه. باشد مشتريان مي 
) در دسترس ( و از مشتريان به صورت غيرتصادفي     روش تصادفي   

به منظور بررسي رابطه بين رفتار شـهروندي سـازماني          . انجام شد 
به عنوان متغير مستقل و ادراك مـشتري از كيفيـت خـدمات بـه               
عنوان متغير وابسته و همچنين، بررسي رابطه بين رضايت شـغلي           

 شـهروندي   و اعتماد كاركنان به عنوان متغيرهاي مستقل و رفتار        
سازماني به عنوان متغير وابسته از آزمون همبستگي استفاده شده          

و همچنين از آزمون رگرسيون براي بررسـي ميـزان تـأثير            . است
رضايت شغلي و اعتماد بر روي رفتار شـهروندي سـازماني و نيـز              
ميزان تأثير رفتار شـهروندي سـازماني بـر روي كيفيـت خـدمات              

يان ذكر است كه با توجه به نتايج        در ضمن شا  . استفاده شده است  
  .باشد  مي اسميرنوف، جامعه نرمال-حاصل از آزمون كولموگروف

نامـه بـه صـورت زيـر         ها از ابزار پرسـش     آوري داده  راي جمع ب
باشـد كـه    نامه مربوط به كاركنـان مـي   پرسش: استفاده شده است  

نامـه   شامل سنجش رضايت شغلي با استفاده از سـوالات پرسـش          
 ،پرداخـت و دسـتمزد    ) الف: در قالب پنج بعد   ) ۱۹۷۶ (]۶۵[چرچيل

)  ه ،شـناخت و احتـرام    )  د ،محـيط كـار   )  ج ،ها آموزشي  فرصت) ب
مديران  و نيز سنجش اعتماد كاركنان نـسبت بـه         ) همكاران و ي  

 ]۶۷[ و مارلوز]۶۶[نامه  نيهان مديران با استفاده از سوالات پرسش 
 سازماني با اسـتفاده     و در نهايت سنجش رفتار شهروندي     ) ۱۹۹۳(

 رفتار شهروندي سازماني

 رضايت شغلي

 اعتماد

 جوانمردي

 آداب اجتماعي

 نوع دوستي

 کيفيت خدمات
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در قالـب   ) ۱۹۹۴ (]۶۹[مك كِينز   و ]۶۸[نامه پوسداكوف  از پرسش 
آداب اجتمـاعي   ) جـوانمردي و ج   )  ب ،نوع دوسـتي  ) الف: سه بعد 

  .باشد مي
 از اسـتفاده  بـا  خـدمات  كيفيـت  از مـشتري  معمـولاً ادراك 

شود اما   سنجيده مي ] ۷۰[ ، پاراسورامن  SERVQUAL شاخص
هاي شـركت را در      ص طيف وسيعي از فعاليت    از آنجا كه اين شاخ    

گيرد و با توجه به اينكه هدف ما در        زمينه ارائه خدمات در نظر مي     
اين تحقيق، كيفيت خدمات ارائه شده توسط كاركنـان مـرتبط بـا             

 ،ها بر كيفيت خدمات انجام شده است       مشتري و تأثيرات رفتار آن    
 ليبِلانـك   نامـه  نظـر نمـوده و از پرسـش        لذا از اين شاخص صرف    

كيفيـت خـدمات انجـام شـده        (كه دقيقاً به همين منظور      ) ۱۹۹۲(
طراحي شـده اسـت ، اسـتفاده        ) توسط كاركنان مرتبط با مشتري    

  .ايم نموده
  

  آزمون فرضيات تحقيق.۵
طور كه در بخـش روش تحقيـق نيـز ذكـر شـد بـراي                  همان

بررسي رابطه بين متغيرها از ضريب همبـستگي و بـراي بررسـي             
ثير متغيرها بر يكديگر از ضريب رگرسيون اسـتفاده شـد           ميزان تا 

  : آمده است)۱ ( به طور خلاصه در جداولها كه نتايج اين آزمون

  ي تحقيقها نتايج آماري آزمون فرضيه -۱جدول

  ها فرضيه
ضريب 

  همبستگي
)R(  

ضريب 
  تعيين

)2R(  

شاخص 
  معناداري

)P(  

  بتا
)(  

۱-۱  ۷۳۸/۰  ۵۴۵/۰  ۰۰۰/۰  ۱۲۴/۰  
۲-۱  ۸۵۰/۰  ۷۲۲/۰  ۰۰۰/۰  ۴۶۲/۰  
۳-۱  ۱۳۶/۰  ۰۱۹/۰  ۱۷۲/۰  ۰۵۴/۰  
۱-۲  ۶۳۸/۰  ۴۰۷/۰  ۰۱۲/۰  ۳۴۷/۰  
۲-۲  ۷۴۱/۰  ۵۵۰/۰ ۰۲۱/۰  ۲۴۷/۰  
۳-۲  ۵۷۹/۰  ۳۳۶/۰  ۰۱۸/۰  ۳۶۸/۰  
۱-۳  ۵۳۴/۰  ۲۸۵/۰  ۰۳۱/۰  ۰۱۴/۰  
۳-۲  ۸۶۹/۰  ۷۵۵/۰  ۰۰۱/۰  ۸۴۷/۰  
۳-۳  ۱۸۷/۰  ۰۳۵/۰  ۰۶۱/۰  ۰۳۲/۰  

با توجه به جـدول نتـايج آمـاري آزمـون فرضـيات تحقيـق،               
ــيات  ــي  ۱-۲ و ۱-۱فرض ــرار م ــد ق ــورد تايي ــرض   م ــرد و ف   گي

گردد، بنابراين با توجه به اينكه دو فرض از سه فرض             مي  رد ۳-۱
 يك مورد تاييد قرار گرفته است لذا فرضيه         يكمربوط به فرضيه    

  .گيرد  مينيز مورد تاييد قرار
با توجه به جدول نتـايج آزمـون فرضـيات تحقيـق،            همچنين  

گيرد بنابراين    مي  نيز مورد تاييد قرار    ۲-۳ و   ۲-۲ و   ۲-۱فرضيات  
  .گيرد  مي نيز مورد تاييد قراردوفرضيه 

  گيـرد و فـرض       نيز مورد تاييد قرار مـي      ۳-۲ و   ۳-۱فرضيات  
گردد و با توجه به اينكه دو فرض از سه فرض مربوط              رد مي  ۳-۳

 مورد تاييد قرار گرفته است، لذا فرضيه سه نيز مورد سهه به فرضي
خلاصـه نتـايج آزمـون فرضـيات تحقيـق در           . گيرد تاييد قرار مي  

  : آمده است)۲(جدول 

  ي تحقيقها خلاصه نتايج آزمون فرضيه-۲جدول

  نتايج  ها فرضيه

 ادراك مـشتريان ازكيفيـت خدمات،رابطـه مثبتـي بـا       : ۱فرضيه
  .داردرفتار شهروندي سازماني 

  تاييد

ادراك مشتريان از كيفيت خدمات رابطـه مثبتـي         : ۱-۱فرضيه  
  .با نوع دوستي دارد

  تاييد

 ادراك مشتريان از كيفيت خدمات رابطـه مثبتـي          :۱-۲فرضيه  
 .با جوانمردي دارد

 تاييد

 ادراك مشتريان از كيفيت خدمات رابطـه مثبتـي          :۱-۳فرضيه  
 .با آداب اجتماعي دارد

 رد

ــار    ر:۲فرضــيه  ــا رفت ــي ب ــان رابطــه مثبت ضــايت شــغلي كاركن
 .شهروندي سازماني دارد

 تاييد

رضــايت شــغلي كاركنــان رابطــه مثبتــي بــا نــوع : ۲-۱فرضــيه 
 .دوستي دارد

  تاييد

رضـــايت شـــغلي كاركنـــان رابطـــه مثبتـــي بـــا : ۲-۲فرضـــيه 
 .جوانمردي دارد

 تاييد

رضايت شـغلي كاركنـان رابطـه مثبتـي بـا آداب            : ۲-۳فرضيه  
 .ماعي دارداجت

 تاييد

 اعتماد كاركنان بـه مـديران، رابطـه مثبتـي بـا رفتـار               :۳فرضيه  
 .شهروندي سازماني دارد

 تاييد

 اعتماد كاركنان به مديران، رابطـه مثبتـي بـا نـوع             :۳-۱فرضيه  
 .دوستي دارد

 تاييد

ــا  :۳-۲فرضــيه  ــه مــديران، رابطــه مثبتــي ب ــان ب  اعتمــاد كاركن
 .جوانمردي دارد

 تاييد

عتماد كاركنان به مديران، رابطه مثبتي بـا آداب         ا: ۳-۳ه  فرضي
 .اجتماعي دارد

 رد

  
  بندي و ملاحظات جمع

 وجـود   از حـاكي  همبستگي، ضريب بررسي از حاصل نتايج
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۸۱  

۸۱  

 شـهروندي  رفتـار ( مـستقل  متغيـر  سطوح معني دار ميان ارتباط

) از كيفيت خـدمات  مشتري ادراك( وابسته و متغيرهاي) سازماني
و متغير  ) رضايت شغلي و اعتماد كاركنان    ( غيرهاي مستقل و نيز مت  
 .باشد مي) رفتارشهروندي سازماني( وابسته

 تحقيقـات  سـابقه  بررسـي  نيـز  و موضـوع  ادبيات مطالعه با

  انتظـار   گونـه كـه    دسـت آمـده، همـان    بـه  نتايج گرفته، صورت
 و سازماني شهروندي رفتار ميان معنادار و مثبت رابطه مي رفت،

  .كند  ميتأييد خدمات و نيز رضايت شغلي و اعتماد راكيفيت 
هاي تحقيق پيشنهادات به صـورت زيـر ارائـه           بر مبناي يافته  

  :گردد مي
    بــا توجــه بــه رابطــه مثبــت بــين رضــايت شــغلي و رفتــار

ي مسافرتي ها به آژانس) هر سه بعد آن  ( شهروندي سازماني 
قيقـي  شود كه با انجـام تح       مي ي مشابه پيشنهاد  ها  و شركت 

درباره عوامل موثر بر رضايت شـغلي كاركنانـشان، بـه ايـن             
عوامل پي بـرده و بـا بهبـود ايـن عوامـل رضـايت شـغلي                 
كاركنان و در نتيجه رفتـار شـهروندي كاركنـان را افـزايش             

به طور مثال حقوق و مزاياي از عواملي است كه تاثير   . دهند
ايـن  . قابل ملاحظـه اي بـر رضـايت شـغلي كاركنـان دارد            

توانند با افزايش پرداختي به كاركنان رضـايت         ها مي   ركتش
شغلي آنها و در نتيجه رفتار شهروندي سازماني آنها را بهبود       

 .  دهند

                   با توجـه بـه رابطـه مثبـت بـين اعتمـاد كاركنـان و رفتـار
  نيـــز بـــه ايـــن   ) دو بعـــد آن(شـــهروندي ســـازماني 

شـود بـراي بهبـود رفتـار شـهروندي            مـي   توصيه ها  شركت
اني تا حد ممكن با انجام اقدامات لازم اعتماد كاركنان          سازم

بـه طـور مثـال در       . به مديران و شـركت را افـزايش دهنـد         
ي مدير را مـورد     ها  ها و شايستگي   انتخاب مديران، صلاحيت  

همچنين از مـديراني اسـتفاده شـود كـه          . بررسي قرار دهند  
سبك مديريت حمايتي داشته باشند و كاركنان را در مواقـع           

 .زم حمايت كنندلا

             از آنجا كه ادراك مشتريان از كيفيت خدمات رابطـه مثبتـي
دارد به مديران ايـن     ) دو بعد آن  (با رفتار شهروندي سازماني   

شود كه براي افزايش ادارك مـشتريان        ها توصيه مي   آژانس
از كيفيت خـدمات، رفتـار شـهروندي سـازماني كاركنـان را             

يد عواملي را كه بر رفتـار       ها با  به اين منظور آن   . بهبود دهند 

. شهروندي سازماني كاركنان تاثير مثبت دارد را بهبود دهند        
براي افزايش رفتـار شـهروندي سـازماني بـه مـديران ايـن              

شـود بـه هويـت سـازماني، عـدالت          مـي   توصـيه  هـا   شركت
هر چـه   . سازماني، تعهد سازماني و سبك رهبري توجه شود       

ت سـازماني رعايـت     هويت سازماني افراد تقويت شود، عدال     
شود، تعهـد سـازماني بـالا باشـد و سـبك رهبـري از نـوع                 

. رود  مـي  تشويقي يا حمايتي باشد رفتارهاي شهروندي بـالا       
 عوامل ذكر شده بـالا      ها  شود اين شركت    مي بنابراين توصيه 

  . را در اولويت قرار دهند

  ها نوشت پي

 

1. Organizational Citizenship Behaviors 

 

2. Front-Line 

 

3. Customer Contact Employee 

  
  .١٩٩٣ ،٢٩٧ مارلو، و نايهن. ٤
  .٢٠٠٦ ،٧٣٤ کيم،. ٥
  .١٩٩٤ ،٢٥٤ گراهام،. ٦
  .١٩٩٣ ،٢٩٧ مارلو، و نايهن. ٧
  .١٩٩٢ ،١٦ لبلانس،. ٨
  .١٩٩٦ ،٤٩٨ موريسون،. ٩

  .۱۹۹۳، ۲۹۹ مارلو، و نايهن. ١٠

 

11.Organizational Effectiveness. 

 

12. Bateman.  

 

13. Civic Virtue. 

  .١٩٩٤، ٢٥٦ گراهام،. ١٤
15. Altruism. 

16. Conscientiousness. 

 

17.Sportmanship. 

 

18. Courtesy. 

 

19. Organ.  
  

  .۲۰۰۵، ۳۰۹ دنيکوليس و همکاران،. ٢٠

 

21. in-role. 

 

22. extra-role. 
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  .۲۰۰۴، ۳۵ کاسترو و همکاران،. ٢٣
  .١٩٩٦، ٣٨ زيتامل و همکاران،. ٢٤

 

25.Construct. 

  .٢٠٠٦، ٧٢٥ کيم،. ٢٦

 

27. Paulin.  

  اُرگان و رايان،. ٢٨
  .١٩٩٤، ٢٥٥گراهام،. ٢٩
  .٢٠٠٠، ٤٥١پاولين و همکاران،. ٣٠
  .١٩٩٥، ٧٩٤ اُرگان و رايان،. ٣١
  .٢٠٠٠، ٤٥٢ پاولين و همکاران،.٣٢

 

33. Snyder.  

 

34. Clary.  

  
  .١٩٩٥، ٧٩٤ اُرگان و رايان،. ٣٥
  . ١٩٩٤، ٣٥٦پودساکوف و مک کنزي،. ٣٦
  .٢٠٠٦، ٢٨ وارلا و گارسيا،. ٣٧
  .٢٠٠٥، ٤١٥ وات و شافر،. ٣٨
  .۲۰۰۵، ۳۰۹دنيکوليس و همکاران، .٣٩

 

40. Bondary. 

   .۲۰۰۲، ۱۳۸سايمون و بولنت،. ۴۱
  .۲۰۰۷، ۳۲۴ يو و چو،. ۴۲
  .۲۰۰۲، ۱۳۹سايمون و بولنت،. ۴۳

 

44. Blau. 

  .۲۰۰۲، ۱۴۰سايمون و بولنت،. ۴۵
  .۱۹۹۴، ۶۶۲،کونوسکي و پاگ. ۴۶

 

47. Lock. 

  .۱۹۹۷، ۴۱۲ کلي و هافمن،. ۴۸
  .۱۹۹۴، ۲۵۴ جورج و بتنهاسن،. ۴۹

50. Puffer. 

 

51. Tang. 

 

52. Ibrahim. 

  

 

53.Murphy 

  .۱۹۹۷، ۴۱۴ کلي و هافمن،. ۵۴
  .۱۹۹۴، ۶۶۴ کونوسکي و پاگ، .۵۵

  ).۴:۲۰۰۸چن و چيو،. ۵۶

 

57. Lina. 

 

58. Earley. 

  .۱۹۷۴، ۲۵۹ چرچيل،. ۵۹
  .۱۹۹۴، ۶۶۵ونوسکي و پاگ،ک. ۶۰
  .۲۰۰۳، ۳۶۱بينستوک،. ۶۱
  .۱۹۹۴، ۶۶۶ کونوسکي و پاگ،. ۶۲
  .۲۰۰۸، ۷۰۱ لياليان،. ۶۳

 

64.Churchill. 

 

65. LeBlanc. 

 

66. Marlowes. 

 

67.Posdakoff. 
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