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گرايي سازماني،  بررسي روابط ساختاري بين خدمات

: رضايت شغلي كاركنان صف و رفتار شهروندي سازماني

  شعب بانك ملت تهران

  
  3حسيني فرهاد سيد ،2حسن جلالي سيد ،*1اسلامي يحيي

  

 ايران علامه طباطبايي،تهران، مديريت دانشكده مديريت و حسابداري، دانشگاه دكتري - 1

  دانشگاه آزاد اسلامي، قزوين، ايران ارشناسي ارشد، دانشكده مديريت، كآموخته   دانش- 2

                مدرس، تهران، ايران                                                 تربيت دانشگاه دكتري مديريت استراتژيك، دانشكده مديريت و اقتصاد،  دانشجوي- 3
  

  6/6/90 :                             پذيرش                    3/11/89: دريافت

  

  چكيده
 با و برتر خدمات ارائه ضرورت و  محورتوليدي اقتصاد بر محور خدمت اقتصاد رجحان امروزه

 مزيت كسب در كليدي عامل عنوان به  راانساني سرمايه ها سازمان تر سبب شده است كه كيفيت

 كه باشند داشته مشتريان با خوب تعامل توانند مي مانساز يك كاركنان زماني. در نظر گيرند رقابتي

 كنند، مي رضايت احساس كه كارمنداني .باشند خشنود و راضي خود سازماني جايگاه و شغل از

  .هستند سازماني شهروندي رفتار تمايل بهم معمولاً

 تاررف و شغلي رضايت بر سازماني گرايي خدمات ابعاد بين رابطه بررسي پژوهش اين هدف از

اين پژوهش از لحاظ هدف، كاربردي بوده و از لحاظ . است مشتري با ارتباط در كاركنان شهروندي

آن،  آماري جامعه. باشد هاي كمي و به روش پيمايشي و از نوع مقطعي مي استراتژي از نوع پژوهش

 دو به تاطلاعا آوري جمع .ندهستشهر تهران  ملت بانك شده انتخاب شعب كارمندان و تمام مديران

 هاي مقياس از استفاده راه از ها سازه .است گرفته صورت )هپرسشنام( ميداني و اي كتابخانه روش

 معادلات مدل و ييديأت عامل تحليل روش از ثيراتأت بررسي به منظور  واند شده گيري اندازه موجود

  .ه استشد ساختاري استفاده

 اطمينان سطح در نهم و پنجم هاي فرضيه بجز اه فرضيه تمامي ييدأت از نشان آمده دست هب نتايج
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 خدمت، دهنده ارائه هاي نظام اقدامات خدمتگزار، رهبري ازد باي  مديران، از اين رودارد درصد 95

 شهروندي رفتار بر مستقيم تأثيرگذاري براي رودررو دهي خدمت بجز  البتهانساني منابع مديريت

  .ندكناستفاده  شهروندي فتارر و كاركنان شغلي رضايتو بهبود ي سازمان

  

  .، رهبري خدمتگزارمداري مشتري شغلي، رضايت سازماني، شهروندي رفتار :كليدي كلمات

  

   مقدمه -1

ها به منظور رقابت در صحنه جهاني، ارضاي نيازها و  در دنياي پر چالش كنوني، سازمان

تا كاركناني را به كار در تلاشند  انتظارات مشتريان و سازگاري با ماهيت در حال تغيير شغل

زيرا اعتقاد بر اين ؛  عمل كنندخودشده در شرح شغل  گيرند كه فراتر از وظيفه و نقش تعيين

، مشاركت كند پيدا مياست كه اين رفتارهاي فراتر از نقش در ارزشيابي عملكرد انعكاس 

بر درگيري شغلي، ثر ؤتواند عاملي م و مي ثير قرار خواهد دادأت ها را تحت كاركنان در برنامه

  .تعهد سازماني و عزت نفس باشد

توانند تعامل خوب با مشتريان  تحقيقات نشان داده است زماني كاركنان يك سازمان مي

 شايد ، از اين روداشته باشند كه از شغل و جايگاه سازماني خود راضي و خشنود باشند

 ضايت شغلي كاركنان آن استترين اركان پايداري و ثبات هر سازماني، ر بتوان گفت از مهم

آورد كه  رضايت شغلي الگويي از تعامل كاركنان با مشتريان را به وجود مي بنابراين .]1[

 .]270-262، صص2 [اند گذاشته نام رفتار شهروندي سازمانينظران آن را  صاحب

تر با  بيشو اثربخشي تمام تلاش مديران در جهت كسب كارايي ، در نظام بوروكراتيك

تر  گرايي سازماني بيش باشد كه اين امر با خدمات ميسلسله مراتب هرمي سازمان حفظ 

 طور مستقيم  بهگرايي سازماني گيري آن مشكل است، اما خدمات اگر چه اندازه. شود محقق مي

تحقيقات . ]489-455 صص4؛3 ؛270-262، صص2[ گذارد مي ثيرأروي عملكرد سازماني ت

گرايي سازماني بر رضايت شغلي   كه خدماتدهد ان مينشت مربوط به بازاريابي خدما

كه در چنين كاركناني  هم .]30-28، صص5 ؛3[ ها اثرگذار است كاركنان و رفتار نقشي آن

خواهند شهروندي سازماني  مبتني بر رفتار رفتار ،محل كار خود احساس رضايت دارند

  .]72-43، صص6 ؛1[داشت 

گرايي سازماني،  كه خدمات رغم اين علي دهد ن ميها در حوزه ادبيات موضوع نشا بررسي
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ثيرگذار بر عملكرد أعنوان عوامل و متغيرهاي ت هب رضايت شغلي و رفتار شهروندي سازماني

ثيرگذاري، روابط بين أشوند، اما دانش مربوط به چگونگي ت ها محسوب مي مطلوب سازمان

ويژه در  ه بانكي محدود بوده و ب در سيستمها، مخصوصاً عوامل مزبور و ميزان اثرگذاري آن

يك از عوامل    كه كدامدهد نشان ميمسئله مورد علاقه اين تحقيق . ايران صورت نگرفته است

را بر رضايت شغلي كاركنان و رفتار شهروندي  ثيرأترين ت گرايي سازماني بيش خدمات

ار و رفتشغلي ت گرايي سازماني، رضاي  چگونگي روابط بين خدماتچنين سازماني دارند و هم

  .شود شهروندي سازماني بررسي مي

  

 ضرورت و اهميت تحقيق -2

يكي از بارزترين . كنند و متحول فعاليت مي ابهام ها در محيطي پويا، پر امروزه سازمان

هاي عصر حاضر، تغييرات و تحولات شگرف و مداومي است كه در شرايط اجتماعي  ويژگي

از طرف ديگر يكي از . دهد ها روي مي ژيكي و فراملي آنو فرهنگي، سياسي، اقتصادي، تكنولو

تر و  تر شدن آن و سخت تر رقابتي چه بيش ها، هر فعاليت سازمان  هاي عرصه مشخصه

ها است، اين در حالي است كه انتظارات و توقع  تر شدن شرايط رقابتي سازمان پيچيده

ها به كيفيت  ها توقع دارند تا سازمان گيرد و آن تر به خود مي  تازه  مشتريان نيز هر روز جلوه

اي  خدمت و نحوه برخورد با مشتري توجه ويژه و تنوع كالاها و خدمات خود، زمان ارائه

ها ضرورت حركت به سمت مشتري را درك  كه سازمان پذير نيست مگر آن اين امكان. كنند

شتريان طراحي و هاي م كرده و كالاها و خدمات خود را با هدف ارضاي نيازها و خواسته

. شود  عنوان يك صلاحيت سازماني محسوب مي گرايي به  خدماتاز اين رو.] 7 [ارائه كنند

منظور  به ،خود بر ماهيت انتفاعي  و بنامالي خدمات دهنده ارائه مراكزيكي از  عنوان به ها بانك

گرايي  ات خدمددنبال آن هستند، باي ه بطور معمول بهتحصيل سود و ساير فاكتورهايي كه 

ها  توجه به نوع فعاليت بانك بنابراين با. سازماني را سرلوحه كار خود قرار دهند

 برانگيختن براي، شناسايي پيامدهاي رفتار شهروندي سازماني )رساني به مشتريان خدمت(

نتايج  .و افزايش كيفيت خدمات، ضروري بوده و مورد علاقه پژوهشگران است اين نوع رفتار

  .دكن ميگرايي سازماني  ا را قادر به شناسايي ابعاد خدماتاين پژوهش م
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  اهداف پژوهش -3

   هدف اصلي-1 -3

تر از عوامل موجود رفتار شهروندي  در راستاي ارائه تصويري روشن تا اين پژوهش قصد دارد

گرايي سازماني را در  ، وجوه الزامي خدماتمذكورسازماني و بررسي ميزان صحت و دقت نظريه 

 هدف  از اين رو.دكنبررسي  -استدهنده خدمات مالي  هاي ارائه كه يكي از سازمان -تبانك مل

 رفتار شهروندي ،گرايي سازماني بر رضايت شغلي بررسي تأثير ساختار خدمات، كلي تحقيق

  . در بانك ملت استشده مطالعه يابي ساختاري متغيرهاي سازماني و الگو

  

   اهداف فرعي-3-2

  گرايي سازماني وامل خدماتشناسايي و تبيين ع -1

 گرايي بر رضايت شغلي و رفتار شهروندي سازماني هاي خدمات ثير شاخصأبررسي ت -2

   

  مباني نظري -4

  خدمات گرايي سازماني -4-1

 كه به حمايت يها و عمليات هاي سازماني، فعاليت  مجموعه سياستبهگرايي سازماني  خدمات

، تعريف پرداخته  و ارائه خدمات برتردهي تخدما مبتني بر به رفتارهاي دهي و پاداش

  .]8 ؛3[شود مي

تعهد كاركنان به سازمان و روحيه  گرايي اثر مثبتي بر دهد كه خدمات تحقيقات نشان مي

و ارائه خدمات  گروهيبنابراين كاركنان متعهد، روابط مثبت و حمايتگر . ها دارد جمعي آن

در مطالعات خود در حوزه ) 1998(كارانش ليتل و هم .دهند بهتر به مشتري را توسعه مي

انداز خدمات، رهبري  چشم: گرايي سازماني، ده فعاليت زير را شناسايي كردند خدمات

هاي سازماني،  سازي كاركنان، آموزش خدمات، پاداش ، رفتار با مشتري، توانمند1خدمتگزار

قال استانداردهاي فناوري خدمات، جلوگيري از نقص در خدمات، بهبود نقص در خدمات، انت

در نهايت با استفاده از تحليل عاملي تأييدي، اين ده فعاليت به چهار بعد اساسي  كه خدمات

  :]489-455صص ،4؛ 3[ ندبندي شد ذيل گروه

 
2.Servant leadership 



                   1391، بهار 1، شماره 16هاي مديريت در ايران ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ دوره  پژوهش

 

 57

   رهبري خدمتگزار-4-1-1

هاي سنتي رهبري را  را طراحي كرد، وي مدل  رهبري خدمتگزار2 گرين ليف.م1970در سال 

ن ساخت؛ اين نظريه رهبري، ريشه در تعاليم اخلاقي داشته و بر چگونگي  دگرگوطور كامل به

 رهبري و نوع شيوهبا استفاده از اين رهبران برخورد، انگيزش و رهبري مردم اتكا دارد؛ 

ها براي خلق  آن. ] 489-455، صص4[ كنند دهي را تعيين مي رفتار خود، استانداردهاي خدمت

واقع اين رهبران نه تنها خود  در.  و مناسب الزامي هستندثرؤدهي م و حفظ يك سيستم خدمت

 برابردانند بلكه خود را در  را مسئول دستيابي به اهداف سازماني و توسعه منابع انساني مي

 موفقيت سازمان، جهتها خود را در  يعني آن ؛كنند نفعان سازمان نيز مسئول حس مي ذي

  . دانند سئول ميمشتريان و ديگر ذينفعان از لحاظ اخلاقي م

  

   هاي مديريت منابع انساني  فعاليت-4-1-2

 و باشد مي آن متخصصهر و ما منابع ويژه به و انساني منابع، سازمان هر اصلي سرمايه

در اين . تاس پويا و سازنده خلاق، نقشي دن،بو حياتي ضمن سازمان در منابع اين نقش

هاي سازماني   نيروي انساني و پاداشتحقيق به مديريت منابع انساني از دو منظر آموزش

شود تا براي  هاي آموزش و توسعه كوشش مي  برنامهدر طولتوجه شده است؛ 

هاي موردنظر ايجاد شود، بينش و طرز  كنندگان آگاهي علمي و تجربه عملي در زمينه شركت

ري پذي  و اعتماد به نفس و حس مسئوليتپيدا كندفكر آنان نسبت به شغل و سازمان وسعت 

چنين  هم. ] 9[د شوز شرايط ي براي تصدي شغل بالاتر حانهايت درد تا شودر آنان تقويت 

  .شود  رعايت ميسازمانترين اصولي است كه در  ، يكي از منطقيدريافت پاداش از سازمان

  

   اقدامات مربوط به ارائه خدمات-4-1-3

وز اشتباه و نقصان در هاي خدماتي است كه از بر گرايي سازمان، نيازمند سيستم ماتخد

ده و به بهبود فناوري خدمات و انتقال استانداردهاي خدمات كمك كرارائه خدمات جلوگيري 

شرط حفظ مشتري پس از وقوع  تلاش موفق در جهت بهبود اشتباه در ارائه خدمات، پيش .دكن

) تو مديريت سريع شكايا(نقش كاركنان صف در بهبود خدمات . آن اشتباه يا نقصان است

  . ]489-455، صص4[ براي مشتري بسيار با اهميت است

 
2 Robert K.Greenleaf 
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اطمينان از كيفيت خدمات  دست آوردن براي بههاي خدماتي طراحي شده  سيستم -4-1-4

 حفظ مشتريان، نه تنها منابع مالي راهبهبود موفق خدمات از : )رو در دهي رو خدمت( مشتري

تر  مد بيشار مشتريان، منجر به ايجاد در ايجاد وفاداري دراهبخشد بلكه از  مي بانك را نجات

  .شود براي بانك مي

  

  رضايت شغلي -4-2

اي از احساسات و باورهاست كه افراد در مورد مشاغل كنوني خود  مجموعه» رضايت شغلي«

ن باور برسند كه به اي  كه مشتريان بانك در صورتيدهد نشان ميمطالعات . ] 10 [دارند

كه  زماني. كنند است، سطوح بالاتري از رضايت را تجربه ميها حل شده  مشكلات بانكي آن

تر  خود را بيش، فهمند كاركنان خدمات و مشكلات مربوط به فرايند ارائه خدمات را بهتر مي

كه درباره   با آن] 11؛ 30-28، صص5 [كنند درگير در امور يافته و احساس رضايت بيشتري مي

ها  توان گفت تمامي آن و ارائه شده است، اما ميهاي گوناگوني تدوين  رضايت شغلي نظريه

هاي واقعي،   افراد در رابطه با موقعيت هايتوقعات و انتظار رضايت شغلي را بر پايه سه محور

  .دهند قرار مي هاي مهم سطح ابقاي ارزشو  ازهاي جسمي و روانيورده شدن نياميزان بر

  

  رفتار شهروندي سازماني -4-3

كه رابطه بين  زماني وسيله اورگان و همكارانش ني براي اولين بار بهرفتار شهروندي سازما

، در ]13؛ 85-75، صص12؛72-43 ،صص6 [كردند رضايت شغلي و عملكرد را بررسي مي

 ميلادي به كار گرفته شد ولي قبل از وي بارنارد با بيان مفهوم اشتياق به 1983سال 

، همكارانه و حمايتي اين موضوع را مورد با بيان رفتارهاي خودجوش همكاري و كاتز و كان

   .اند توجه قرار داده

 وظايف جزء كه كاركنان اختياري به رفتارهاي در اين پژوهش، رفتار شهروندي سازماني

 گرفته نظر در سازمان پاداش رسمي سيستم وسيله به طور مستقيم به و نيست ها آن رسمي

-43، صص6 [شود  مي توجه، دهد مي فزايشا را سازمان كلي بخشي اثر ميزان ولي شود نمي

  .  ] 15؛48-19، صص 14؛85-75،صص12؛72
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  ابعاد رفتار شهروندي سازماني -4-3-1

 مطالعات اوليه دو دسته از ابعاد آن در طول. داردرفتار شهروندي سازماني ابعاد متفاوتي 

چهار  مطالعات بعدي. ]17؛192-171،صص16 [ديگرخواهي و پذيرش عام: شناسايي شد

-43 ، صص6 [شناسي و خرج كردن انطباق، همكاري، وقت: دندكردسته از ابعاد را شناسايي 

 دشو سنجش قرار مي وسيله رهيافت گراهام هوندي سازماني بدر اين پژوهش رفتار شهر. ]72

  :]65 -52، صص19؛253-241،صص18 ؛17[

 است كه ضرورت كننده رفتارهايي توصيف اين واژه): ارائه خدمات( اطاعت سازماني •

  .شده اند در ساختار معقولي از نظم و مقررات پذيرفته  آنو مطلوبيت

هاي سازماني متفاوت  با وفاداري به خود، ساير افراد واحدها و بخشكه : وفاداري سازماني •

 .كننده ميزان فداكاري كاركنان در راه منافع سازماني و حمايت و دفاع از آن است است و بيان

، ها ه حضور در جلسن اعم از درگير بودن در اداره سازمااين واژه به: انيمشاركت سازم •

 .اشاره كرد به اشتراك گذاشتن عقايد خود با ديگران و آگاهي به مسائل جاري سازمان

   

    سابقه تحقيقات و مطالعات گذشته-5

 كلي به طور.  استشدهانجام ن،  مشابه موضوع باشدطور دقيق بهدر داخل كشور تحقيقي كه 

زمينه رفتارهاي شهروندي  توان گفت كه تحقيقات، مقالات و مطالعات بسيار اندكي در مي

گرايي  در مورد روابط ميان خدمات. سازماني در داخل كشور به رشته تحرير درآمده است

سازماني، رضايت شغلي و رفتار شهروندي سازماني به اهم تحقيقاتي كه نزديك به موضوع 

  .شود است، اشاره ميتحقيق انجام شده 
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  پيشينه پژوهش  1جدول
  

  موضوع  رديف

ق
حق

نام م
  

سال
  

  يافته هاي تحقيق

1  
رفتار شهروندي سازماني 

  و كارتيمي
گ و 

چن

همكاران
  

2009
ادراك رفتارهاي شهروندي در سازمان مي تواند   

  منجر به بهبود كارتيمي شود

2  

روابط ساختاري خدمت 

محوري، رضايت شغلي و 

   شهروندي سازمانيرفتار

گونزالو
  2006
خدمت محوري و رضايت را دو عامل موثر بر   

  داندرفتار شهروندي سازماني مي

3  
رفتار شهروندي سازماني 

  و خدمت محوري

ت ويزلو
رابر

  

2009
به طور كلي ارتباط ميان خدمت گرايي و رفتار   

شهروند سازماني داراي همبستگي مثبت مي 

  .باشد

4  

يت بررسي رابطه رضا

شغلي شناختي و موثر و 

  رفتار شهروند سازماني

مورمن
  1993
از ديد ايشان رضايت شناختي باعث بهبود رفتار   

  .شهروندي سازماني مي گردد

5  
رفتار شهروندي از تئوري 

  تا عمل

سيد محمد مقيمي
  

1384
تمامي شاخص هاي سنجش رفتار شهروندي   

سازماني در جامعه مورد تحقيق از شرايط 

  .برخوردار هستنتدنامطلوب 

6  

شناخت عوامل رفتار 

شهروندي سازماني و 

  تاثير آن بر عملكرد

سن زارعي متين و 
ح

ش
همكاران

  

1385
  

در اين تحقيق پنج عامل اثرگذار بر رفتار 

شهروندي سازماني شناسايي شده است كه 

فداكاري؛ وظيفه شناسي؛ وفاداري؛ : عبارتند از 

  توجه وتحمل پذيري

  

7  

ط بين بررسي ارتبا

بازاريابي دروني و رفتار 

  شهروندي و كيفيت خدمات

سيد جوادين و همكاران
  

1389
بازاريابي دروني تاثيري مثبت بر رفتار   

نوع دوستي بيشترين اهميت را . شهورندي دارد

  .در بين متغيرهاي رفتار شهروندي دارد
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   تحقيق هاي هفرضي/  چارچوب مفهومي تحقيق-6

  چارچوب مفهومي/ ژوهش تبيين متغيرهاي پ-6-1

گرايي سازماني  براساس مباني نظري تحقيق، مدل مفهومي پژوهش بيانگر ارتباط بين خدمات

در اين تحقيق . لفه بر رفتارشهروندي سازماني استؤثيرگذاري اين دو مأو رضايت شغلي و ت

ت گرايي سازماني، رضاي خدمات سه متغير مكنون در نظر گرفته شده است كه عبارتند از

  .اند  به تفكيك نمايش داده شدهرها در ذي كه متغيرهاي آن شغلي و رفتار شهروندي سازماني

  

  
  

  تبيين متغيرهاي پژوهش 1شكل

  

  پژوهش هاي ه فرضي-6-2

صورت ذيل بيان   هاي تحقيق به  با مدل مفهومي، فرضيهاساس هدف پژوهش و مطابق بر

  :شوند مي

  .دار دارداارتباط معن، ها سازماني آن شهروندي ر رضايت شغلي كاركنان با رفتا:1فرضيه

  .دار و مستقيم دارداخدمتگزار با رضايت شغلي كاركنان ارتباط معن   رهبري:2فرضيه
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  .دار و مستقيم داردا مديريت منابع انساني با رضايت شغلي كاركنان ارتباط معن:3فرضيه 

  .دار دارداغلي كاركنان ارتباط معندهنده خدمت با رضايت ش هاي ارائه  اقدامات نظام:4فرضيه 

  .دار و مستقيم داردارو در رو با رضايت شغلي كاركنان ارتباط معن دهي  خدمت:5فرضيه 

  .داردثير أ رضايت شغلي بر رفتار شهروندي سازماني تراهگزار از  رهبري خدمت:6فرضيه 

  .گذارد ثير ميأ رضايت شغلي بر رفتار شهروندي تراه مديريت منابع انساني از :7فرضيه 

  .گذارد ثير ميأ رضايت شغلي بر رفتار شهروندي تراه اقدامات ارائه خدمت از :8فرضيه 

  .گذارد ثير ميأ رضايت شغلي بر رفتار شهروندي تراهرو از  در رو دهي  خدمت:9فرضيه 

  

  روش انجام پژوهش -7

   روش تحقيق-7-1

گرايي سازمان، رضايت  هاي خدماتجا كه هدف پژوهش، تعيين روابط علي ميان متغير از آن

(   پژوهش حاضر از نظر هدف كاربردياز اين رو است،شغلي و رفتار شهروندي سازماني 

باشد و از نظر نحوه گردآوري اطلاعات توصيفي و از نوع  مي )به دنبال كاربرد علمي دانش

ن متغيرها براي بررسي روابط ميا. ]22[ همبستگي و مبتني بر مدل معادلات ساختاري است

 ها، معادله ساختاري يا تحليل چند يكي از اين روش. هاي فراواني ارائه شده است روش

مدل معادلات ساختاري يك رويكرد جامع براي آزمون . متغيره با متغيرهاي مكنون است

اين مدل به بررسي برازش مدل مفهومي براي سنجش . است مبتني بر همبستگي هاي هفرضي

گرايي سازمان  در اين پژوهش، متغير خدمات. پردازد ها مي بين آندر رتباط متغيرها و نحوه ا

زا و متغيرهاي رضايت شغلي و رفتار شهروندي سازماني متغيرهاي  عنوان متغير برون هب

  .شوند زا محسوب مي درون

  

   آوري اطلاعات روش جمع -7-2

در تحقيق حاضر با توجه به ماهيت و ويژگي تحقيق در گردآوري اطلاعات از هر دو روش 

بخشي از اطلاعات تحقيق با استفاده از مطالعه . اي استفاده شده است ميداني و كتابخانه

و بخشي ديگر با مطالعه ) ها و مقالات نامه ها و پايان ها، كتابخانه مراجعه به سايت( اي كتابخانه

پس از تهيه پرسشنامه مربوط، پرسشنامه   در روش ميداني. گردآوري شده استميداني
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ها   آزمون فرضيهبرايپخش شد و از اطلاعات حاصل   نمونه آماري منتخبمذكور ميان 

در شعب بانك ملت   و مديرانشامل كاركنانجامعه آماري اين تحقيق  .]23[شد استفاده

كه  دليل اين هدر اين تحقيق ب ؛ نفر4239رابر است با ناحيه يك تهران كه جمعيت آن بهاي  شعبه

گيري  وش نمونه، از رندا متفاوت كارمندي  وهاي مديريتي  بانك به لحاظ درجه و نقششعب

 . تعيين شدينفر 352نمونه كوكران،  فرمولبا استفاده از كه استفاده شده است سيستماتيك

مورد تأييد   و چند نفر از افراد مطلع نشگاهي اساتيد داوسيله بهاعتبار محتواي اين پرسشنامه 

پرسشنامه در بين كارمندان و  عدد 30 از پخش پرسشنامه اصلي پيش. قرار گرفته است

 و 7997/0د كه نتايج آلفاي كرونباخ آن در بعد رضايت شغلي برابر است با شمديران توزيع 

   است بالاي پرسشنامهدهنده پايايي  كه نشان7873/0شهروندي برابر است با در رفتار

  

  ها هي اطلاعات و آزمون فرضلي وتحلهي تجزيها روش -8

 .شود از فنون آمار توصيفي و استنباطي استفاده مي هاي تحقيق براي تجزيه و تحليل داده

 نتايج تحليل عاملي مربوط به متغيرها و ساختارهاي مدل نظري تجزيه و تحليل شده نخست

ثيرات متغيرهاي تحقيق بر يكديگر أسازي معادلات ساختاري ت و در آخر با استفاده از مدل

  .مورد بررسي قرار گرفته است

  

   تحليل عاملي-8-1

 :سازماني انجام شد شهروندي شغلي و رفتار سازماني و رضايت گرايي ماتتحليل عاملي خد

، دشو ملاحظه مي 2گونه كه در شكل  همان :گرايي سازماني ييدي خدماتأتحليل عامل ت •

بارهاي عاملي بالايي  سازماني گرايي ر كدام از ابعاد چهارگانه در مدل بر روي خدماته

   .دارند
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درك

آگاهي

ارزيابي 

آموزش

زمان آموزش

پاداش 

قدرداني 

پرداخت پاداش 

تيم حل مساله

خدمات كامل

فناوري روز

كيفيت فناوري

آزادي عمل

تعهدواقعي 

برخوردمودبانه

 رهبري خدمتگزار 

مديريت منابع انساني 

ارائه خدمت 

 خدمت دهي

0.74*

E8* 0.68

0.60*E9* 0.80

0.75*

E10* 0.66

0.52

E11* 0.85

0.56*

E12* 0.83

0.82*

E14* 0.57

0.96*
E15* 0.29

0.84*

E16* 0.55

0.69

E17* 0.73

0.68*

E18* 0.73

0.59*
E19* 0.81

0.52*

E20* 0.85

E21* 0.88

0.47

0.55*E26* 0.84

0.71*

E25* 0.70

OSO

0.99

D1*

0.11

0.93*

D2*

0.36

0.82*

D3*

0.57

0.75*

D4*

0.67

D5*1.00*

0.74*

0.68

0.60*0.80

0.75*

0.66

0.52

0.85

0.56*

0.83

0.82*

0.57

0.96*
0.29

0.84*

0.55

0.69

0.73

0.68*

0.73

0.59*
0.81

0.52*

0.85

0.88

0.47

0.55*0.84

0.71*

0.70

0.99

0.11

0.93*0.36

0.82*

0.57

0.75*

0.67

1.00*

  
  

  گرايي سازماني ييدي مرتبه اول ابعاد مختلف خدماتأمدل تحليل عامل ت  2شكل
 

چنين در كنار  ييدي انجام شده و همأهاي سطح اول تحليل عامل ت  كدام از سازه براي هر

تركيبي براي سنجش ميزان همبستگي  ييدي از آلفاي كرونباخ و ضريب پاياييأعامل تتحليل 

ييدي بيانگر أطور كلي نتايج تحليل عامل ت هب. دروني متغيرهاي هر سازه استفاده شده است

خدمات  گرايي سازماني خوبي ابعاد مختلف متغير خدمات ه پرسشنامه بهاي الؤاين است كه س

  .گيري در اين تحقيق اعتبار خوبي دارند هاي اندازه سنجند و مدل مي گرايي سازماني را

  

  

  

Chi-Square= 57/296 , df=161  

P-value= 051/0   

CFI= 95/0    

RMSEA= 092/0  

68/0  

80/0  

66/0  

85/0  

83/0  

57/0  

29/0  

55/0  

73/0  

73/0  

81/0  

85/0  

88/0  

84/0  

70/0  

*74/0  
*60/0  
*75/0  

47/0  
*55/0  
*71/0  

*56/0  

52/0  

*82/0  

*84/0  

*96/0  

69/0  
*68/0  
*59/0  
*52/0  

نابع انسانيمديريت م  

 ارائه خدمات

دهي خدمت  

 رهبري خدمتگزار

11/0  

*63/0  

*82/0  

*75/0  

36/0  

57/0  

67/0  

*00/1  

99/0  
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  گرايي سازماني  نتايج تحليل عامل تأييدي مرتبه دوم خدمات 2جدول
  

  سازه ها ومتغيرها

لي
ام
 ع
ي
ها
ار
ب

  

t-
 v

al
u

e
اخ 
ونب
كر
ي 
لفا
آ

بي  
كي
تر
ي 
ياي
پا

  

ره
نم
ن 
گي
يان
م

ر   
عيا
 م
ف
را
نح
ا

رد
ندا
ستا

ا
  

  *  99/0  رهبري خدمتگزار

  33/4  93/0  مديريت منابع انساني

  47/4  82/0  اقدامات نظامهاي ارائه دهنده خدمت

  25/4  75/0  خدمت دهي رودررو

822/0  905/0  46/3  53/0  

  

  ييدي متغير رضايت شغلي أتحليل عامل ت •

ييدي مربوط به أ مدل تحليل عامل ت،3شكل  در مدل شود گونه كه ملاحظه مي همان

2 =69/7چون ميزان  .ان داده شده استرضايت شغلي نش
χ و5با درجه آزادي p-value= 

مانده  شاخص باقي =RMSEA 048/0 و =CFI 99/0دار بوده و نيز ضريب  ا معن17415/0

 6دهد كه اين مقياس روايي همگرا دارد و اين  سنجد، نشان مي كه ابزارهاي ارزيابي را مي

  .سنجند غير رضايت شغلي را ميخوبي مت ال بهؤس

  

رضايت

ترك شغل

نوع كار

علاقه

منزلت اجتماعي

رضايت شغلي

0.79

E1* 0.61

0.61*

E2* 0.79

0.74*E3* 0.67

0.74*

E4* 0.67
0.63*

E5* 0.78

D1*1.00*

0.79

0.61

0.61*

0.79

0.74*
0.67

0.74*

0.67
0.63*

0.78

1.00*

  
  

  ييدي متغير رضايت شغليأتحليل عامل ت  3شكل

Chi-Square= 69/7 , df=5  

P-value= 17514/0  

CFI= 99/0  

RMSEA= 048/0  

79/0  

*61/0  

*74/0  

*74/0  

*63/0  

61/0  

79/0  

67/0  

67/0  

78/0  

*74/0  

*00/1  

2
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 شهروندي سازماني رفتار به مربوط ييديأت عامل تحليل •

ييدي مربوط به متغير رفتار شهروندي سازماني مشاهده أنتايج تحليل عامل ت 4در شكل 

خوبي متغير  ال بهؤ س3ارد و اين د كه اين مقياس روايي همگرا دده  نشان مينتايج. شود مي

  .سنجند شهروندي سازماني را مي رفتار

  

ارائه ايده

ارائه پيشنهادات

ارائه راه حل

رفتار سازگار

پايبندي به وعده

پاسخ به موقع

تلاش فعالانه

كار بيشتر

مكان خوب

مشاركت سازماني

ارائه خدمات

وفاداري

0.82

E27* 0.57

0.86*E28* 0.51

0.60*

E29* 0.80

0.44

E30* 0.90

0.68*E31* 0.74

0.93*

E32* 0.37

0.79

E33* 0.61

0.67*E34* 0.74

0.75*

E35* 0.66

OCB

0.76

D1*

0.73

0.69*

D2*

0.72

0.98*

D3*

0.01

D4*1.00*

0.82

0.57

0.86*0.51

0.60*

0.80

0.44

0.90

0.68*0.74

0.93*

0.37

0.79

0.61

0.67*0.74

0.75*

0.66

0.76

0.73

0.69*

0.72

0.98*

0.01

1.00*

  
  

  مربوط به متغير رفتار شهروندي سازماني سازماني ييدي مرتبه دومأ تحليل عامل ت 4شكل

  

دهد كه ابزار   تحقيق نشان ميهاي الؤس ييدي برأطور كلي ارزيابي نتايج تحليل عامل ت هب

هاي مرتبه اول و  عامل ها بر الؤن تحقيق روايي خوبي دارد و همگي سگيري در اي اندازه

  .شوند خوبي بار مي ههاي مرتبه دوم ب عامل

   

  

  

Chi-Square= 85/41 , df= 23/0   

P-value= 044/0   

CFA= 98/0   

RMSEA= 066/0  

57/0  

51/0  

80/0  

90/0  

74/0  

37/0  

61/0  

74/0  

66/0  

82/0  

*86/0  

*60/0  

44/0  

*68/0  

*93/0  

79/0  

*678/0  
*75/0  

73/0  

*69/0  

*98/0  

72/0  

01/0  

76/0  

*00/1  

 

 مشاركت سازماني

 

 ارائه خدمات

 

 وفاداري
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  تحليل معادلات ساختاري  -8-2

  ها هساختاري و تحليل فرضي بخش •

افزار ليزرل اجرا  هاي بسياري در قالب نرم  از ارائه مدل نهايي با بهترين برازش، مدلپيش
ها با داده بود،  نشانگر برازش ضعيف مدل هاي قبلي نظير هاي برازش مدل ه آمارهشد؛ خلاص

د و مدل نهايي اصلاح و شبه همين خاطر مسيرهاي جديدي تخمين زده شد و به مدل اضافه 
هاي برازش مدل نيز نشانگر برازش بسيار خوب مدل با داده  خلاصه آماره .اجرا گرديد

 با توجه به .هاي ناچيز در مدل است دهنده مقدار باقي مانده  نشانRMSEAباشد و معيار  مي
  .شود ارائه مي 5  شكلمدلمبناي  ها بر تحليلهاي نيكويي برازش،  بهبود قابل توجه شاخص

  

D1*

مشاركت سازماني

ارائه خدمت 

وفاداري 

رفتار شهروندي

0.59

E44*0.80

0.65* E45*0.76

0.76*

E46*0.66

رضايت ترك شغل نوع كار علاقه منزلت اجتماعي

رضايت شغلي

گوشزد

درك

آگاهي

ارزيابي 

رهبري خدمتگزار 

E7* 0.92

E8* 0.55

E9* 0.63

E10* 0.84

آموزش

زمان آموزش

پاداش 

قدرداني 

پرداخت پاداش 

مديريت منابع انساني 

E11* 0.88

E12* 0.84

E14* 0.59

E15* 0.18

E16* 0.55

تيم حل مساله

خدمات كامل

فناوري

كيفيت فناوري

*ارائه خدمت 

E17* 0.71

E18* 0.68

E19* 0.83

آزادي عمل

E20* 0.88

تصميم

تعهدواقعي 

برخوردمودبانه

* خدمت دهي

E21* 0.86

E22* 0.88

E25* 0.78

E26* 0.81

0.00

D2*

0.94

0.77

E1*

0.64

0.61*

E2*

0.79

0.73*

E3*

0.68

0.78*

E4*

0.63

0.65*

E5*

0.76

0.40

0.84*

0.78*

0.54*

0.48

0.54*

0.80*

0.98*

0.84*

0.71

0.73*

0.55*

0.51

0.48*

0.47*

0.63*

0.59*

0.60*

0.31*

0.76*

0.19*

0.18*

0.21*

0.04*

0.59

0.80

0.65* 0.76

0.76*

0.66

0.92

0.55

0.63

0.84

0.88

0.84

0.59

0.18

0.55

0.71

0.68

0.83

0.88

0.86

0.88

0.78

0.81

0.00

0.94

0.77

0.64

0.61*

0.79

0.73*

0.68

0.78*

0.63

0.65*

0.76

0.40

0.84*

0.78*

0.54*

0.48

0.54*

0.80*

0.98*

0.84*

0.71

0.73*

0.55*

0.51

0.48*

0.47*

0.63*

0.59*

0.60*

0.31*

0.76*

0.19*

0.18*

0.21*

0.04*

  

Chi-Square = 30/1484  

P-values = 06/0   

CFI= 99/0   

RMSEA= 0641/0  

57/0  

55/0  

63/0  

84/0  

88/0  

84/0  

59/0  

18/0  

55/0  

71/0  

68/0  

33/0  

83/0  

86/0  

88/0  

78/0  

81/0  

40/0  

*84/0  

*78/0  

*54/0  

*84/0  

48/0  

*54/0  

*80/0  
*98/0  

71/0  

*73/0  

*55/0  

*47/0  

51/0  

*48/0  

*63/0  
*59/0  

30/0  

76/0  

66/0  

59/0  

*63/0  

*76/0  

*63/0  *78/0  
*73/0  *61/0  77/0  

76/0  63/0  68/0  79/0  64/0  76/0  

*21/0  

*19/0  

*31/0  

*18/0  

*04/0  

*76/0  

94/0  

*60/0  

00/0  

رهبري 
 خدمتگزار

مديريت 
بع انسانيمنا  

 

 ارائه خدمت

 

دهي خدمت  

   تحليل مدل ساختاري ضرايب تأثير مدل نهايي پژوهش5شكل
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  هاي تحقيق با توجه به مدل نهايي پژوهش تحليل فرضيه -8-3

 .ثير مثبت داردأتار شهروندي آنان تمدعي است كه رضايت شغلي كاركنان بر رف: فرضيه يك 

كه  دهد  ميضرايب بين متغيرهاي مكنون بين رضايت شغلي و رفتار شهروندي نشان

  .وجود دارد )>P 05/0  و=60/0b(اي قوي بين رضايت شغلي و رفتار شهروندي  رابطه

با توجه به . مدعي وجود رابطه بين رهبري خدمتگزار و رضايت شغلي است: فرضيه دوم

؛ دشو ييد ميأاين فرضيه ت، است) >P 05/0  و=22/0b(  يب مسير بين اين دو متغير كهضر

  .يعني رابطه مثبتي بين رهبري خدمتگزار و رضايت شغلي وجود دارد

مدعي است كه بين مديريت منابع انساني و رضايت شغلي رابطه وجود : فرضيه سوم

(  مسير بين اين دو متغير مكنون  نتايج مدل نشانگر وجود اين رابطه است و ضريب.دارد

19/0b=05/0  و P< (متغير است  دهنده رابطه مثبت بين اين دو است و نشان  

 . مدعي وجود رابطه بين متغير اقدامات ارائه خدمت با رضايت شغلي است:فرضيه چهارم

  .شود ييد ميأ وجود يك رابطه مثبت تبالابا توجه به مدل 

با . رو و رضايت شغلي است در دهي رو  بين خدمتمدعي وجود رابطه: فرضيه پنجم

اي  است كه رابطه) <P 05/0  و=04/0b(   نتايج مدل، ضريب مسير بين اين دو متغيرهتوجه ب

داري وجود اتوان گفت كه بين اين دو متغير رابطه معن رود؛ مي به شمار مي بسيار ضعيف

 اين چهار متغير تبيين وسيله بهي  از تغييرات رضايت شغل11/0يزان ضريب تغييرات م. ندارد

  : معادله خطي اين متغيرها با متغير مكنون رضايت شغلي چنين است درنهايت .شود مي
  

=رضايت شغلي 21/0 +رهبري خدمتگزار* 19/0 +مديريت منابع انساني* 18/0  اقدامات ارائه خدمت*

+ 943/0  D2 

  

رهبري ( گرايي سازماني اتها مدعي هستند كه ابعاد خدم اين فرضيه :شش تا نه هاي هفرضي

در  دهي رو دهنده خدمت و خدمت هاي ارائه خدمتگزار، مديريت منابع انساني، اقدامات نظام

 با توجه به نتايج .ثر هستندؤ افزايش رضايت شغلي كارمندان بر رفتار شهروندي مراهاز ) رو

ت شغلي يعني رابطه ميان رهبري خدمتگزار و رضايبالا، منعكس شده در مدل نهايي 

)21/0b=05/0  و P<  (چنين رابطه بين مديريت منابع انساني و رضايت شغلي كارمندان  هم

)19/0b=05/0  و P< (دهنده خدمت و رضايت شغلي  هاي ارائه و رابطه بين اقدامات نظام
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 رضايت شغلي كاركنان و رفتار شهروندي نهايت درو ) >P 05/0  و=18/0b(كارمندان 

گرايي بر رفتار شهروندي  ثير خدماتأتوان گفت كه ت ، مي)>P 05/0  و=60/0b(سازماني 

 افزايش راهلفه بر رفتار شهروندي از ؤثير اين مأ رضايت شغلي تعديل شده و توسيله به

 رضايت شغلي كاركنان و وسيله بهصورت كامل  هرضايت شغلي است و رفتار شهروندي ب

يعني رهبري  ؛دشون ييد ميأ ت8و 7، 6هاي  يه مدل، فرضاساس بر. شود گرايي تبيين مي خدمات

 رضايت شغلي بر راه از دهنده خدمت هاي ارائه مديريت منابع انساني، اقدامات نظامخدمتگزار، 

دهي  ثير دارند ولي فرضيه نهم با توجه به ضريب مسير بين متغير خدمتأرفتار شهروندي ت

يعني اين متغير تنها  ؛شود  رد مي)<P 05/0  و=04/0b(رو در رو و رضايت شغلي كارمندان 

. ثير داردأبر رفتار شهروندي ت) >P 05/0  و=76/0b( ثيرأصورت مستقيم و با ضريب ت هب

  : از استعبارتمعادله ساختاري رفتار شهروندي 
  

=رفتار شهروندي 600/0 + رضايت شغلي* 311/0 * انساني منابع مديريت + 760/0  * 

رو در دهي روخدمت + 000/0  D1 

 

  گيري هنتيج -9

هاي مهمي براي  رضايت شغلي كاركنان صف و توسعه رفتارهاي شهروندي سازماني سازه

كيفيت خدمات و ساير منافع  ها بر  زيرا اين سازه؛روند مديران بانك ملت به شمار مي

ثير أتاين تحقيق به بررسي  .سازماني نظير وفاداري مشتري و عملكرد اثرگذارند

   .پردازد ايت كارمندان و رفتار شهروندي كاركنان بانك ملت ميرض بر سازماني گرايي خدمات

 يرهبر( گرايي سازماني هاي اين تحقيق مشاهده شد كه بين ابعاد خدمات اساس يافته بر

 ي شغليت با رضا)دهنده خدمت  ارائهيها  اقدامات نظامي و منابع انسانيريت مدزار،خدمتگ

  كاركناني شغليترو با رضا  رو دريده خدمتبين دار وجود دارد اما ااي معن  رابطهكاركنان

ها و اطلاعات موجود در اين مطالعه  بنابراين با توجه به داده. دار وجود نداردااي معن رابطه

ثر ؤبر افزايش رضايت شغلي كارمندان مرو   رو دريده خدمتتوان اين نتيجه را گرفت كه  مي

شاهده شد كه بين رضايت شغلي كارمندان و هاي اين تحقيق م اساس يافته چنين بر هم. نيست

وسيله  هاي قوي وجود دارد و رفتار شهروندي سازماني ب رفتار شهروندي سازماني رابطه

 افزايش رضايت شغلي بر راهشود و رهبري خدمتگزار از  رضايت شغلي كاركنان تعديل مي
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  .ثير داردأرفتار شهروندي سازماني ت

ت شغلي كاركنان صف و توسعه رفتارهاي شهروندي  كه رضايدهد نشان مياين نتايج 

گرايي  ثير متغيرهاي خدماتأاما ت ملت هستند هاي مهمي براي مديران بانك سازماني سازه

اين نتايج . شهروندي به يك اندازه نيست و متفاوت است سازماني بر رضايت شغلي و رفتار

ون و شن، گونزالز و گارازو ، لاوس)1993(، بلانچارد  )1951(  نظر گينزبرگدهنده نشان

ثير أچنين ت ثير مديريت منابع انساني بر رضايت شغلي كارمندان است همأدر زمينه ت) 2005(

پورتر واستيرز   نظركننده  تأييد نتايج وكننده تأييددهنده خدمت بر رضايت شغلي  اقدامات ارائه

تر   را به سوي مشاركت بيشكاركنان  ايجاد رضايت شغليراهبايد از  از اين رو. است )1973(

اثربخش بودن در ارائه  و خصوص خدمات  ارائه پيشنهادات درراههدايت كرد كه اين كار از 

   .گيرد خدمات صورت مي
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