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ARTICLE INFO  ABSTRACT 

Article Type 
Analytical Review 

 Purpose: The present study was an attempt to "provide an optimal model 

of organizational citizenship behavior of employees on customer 

satisfaction of Bank Mellat in Amol ".  

Materials and Methods: Based on the mixed research method, a 

combination of quantitative and qualitative research methods has been 

used. The researcher in the present study started using the opinion of 

experts and then according to the techniques cited in the research, which 

includes different statistical methods and identification of various 

components, so the present study has three categories of statistical 

samples, one of which is related to Experts, according to the condition of 

obtaining the number of experts was equal to 20 people, and the second is 

the staff of Bank Mellat with 80 people and the third group of bank 

customers at the time of the investigation is an unlimited number. To 

distribute the Likert scale questionnaire, which after applying the opinion 

of experts as well as the opinion of supervisors and consultants and 

eliminating the shortcomings of the two questionnaires, the Citizenship 

Behavior Questionnaire among employees and customer satisfaction 

among the bank's customers and the second statistical sample using 

Morgan's formula showed that the sample size was calculated to be 80 

people and was cited for the second questionnaire. 

Findings: The results of the questionnaire were analyzed by heuristic 

factor analysis and structural equation testing with SPSS and SMARTPLS 

software. The results indicate that (altruism, social etiquette, conscience, 

chivalry, personal development, civic behavior and consideration, 

conscientiousness, initiative, adherence to ethical principles) are some of 

the explanatory factors of citizenship behavior. Prioritization of the factors 

explaining citizenship behavior was shown: the variable of altruism was 

the first priority and the variable of adherence to moral principles was the 

final priority. The results showed: the model in the organizational 

citizenship behavior section, the SRMR value of the root mean square of 

the standardized residual, which is an approximate value of the goodness 

of the model, is equal to 0.141, which is an appropriate and acceptable 

value. Customer satisfaction variable has 5 dimensions (tangible factors, 

creating trust and accountability, reliability, empathy) of the dimensions 

explaining customer satisfaction and in terms of performance, the 

dimension (empathy variable) has the highest rank and (reliability) the 

lowest rank. 

Conclusion: The results also showed that the highest correlation 

coefficient related to conscientiousness with customer satisfaction was 

equal to 0.449 which is also significant at the level of 0.01 and the lowest 

correlation coefficient was related to politeness and consideration with 

correlation coefficient of 0.09. Not significant at the 0.05 level. 
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کارکنان  یسازمان یرفتار شهروند نهیبه یارائه الگو

 بانک ملت شهرستان آمل انیمشتر تیبر رضا

 
  1 رستگار دیحم

دانشگاه  ،یواحد سار ،یآموزش تیری، گروه مد یدکتر یدانشجو
 .رانیا ،یسار ،یآزاد اسلام

 *2یصالح محمد
 ،یدانشگاه آزاد اسلام ،یواحد سار ،یآموزش تیریمد ار،یدانش
 (.مسئول نویسنده) .رانیا ،یسار
 3یزدی ییتقوا میمر
 ،یدانشگاه آزاد اسلام ،یواحد سار ،یآموزش تیریمدگروه ، اریدانش
 .رانیا ،یسار
 

 چکیده
رفتار  نهیبه یارائه الگو ": پژوهش حاضر، در تلاش هدف

بانک ملت  انیمشتر تیکارکنان بر رضا یسازمان یشهروند
 .بوده است "شهرستان آمل 

که الحاق دو  ختهیآم قیاساس از روش تحق نی: بر او روش ها مواد
 قیاستفاده شده است. محقق در تحق یفیو ک یکم قینوع روش تحق
خود را آغاز نموده و  تیاز نظر خبرگان فعال یریحاضر بهره گ

مورد استناد در پژوهش که شامل  یکهایسپس باتوجه به تکن
 نیمختلف بوده از ا یها همولف ییمختلف و شناسا یآمار یروشها

 یکیباشد که  یم یسه دسته نمونه آمار یرو پژوهش حاضر دارا
مرتبط با خبرگان است که باتوجه به شرط احراز تعداد افراد 

نفر مشخص شد و دوم کارکنان بانک ملت به   20خبرگان برابر با 
د تعدا قیبانک در زمان تحق انیسوم مشتر ینفرو دسته  80تعداد 
از  که پس کرتیل فیپرسشنامه ط عیتوز یباشند. برا یم دنامحدو

 یراهنما و مشاور و رفع کاست دینظر اسات زیاعمال نظر خبرگان و ن
 نایدر م یرفتار شهروند یها در مورد دو پرسشنامه  که پرسشنامه 

 دیردگ عیبانک توز انیمشتر انیدر م انیمشتر تیکارکنان و رضا
از فرمول مورگان مشخص شد که  یریدوم با بهره گ یو نمونه آمار

پرسشنامه دوم  ینفر محاسبه شده اند و برا 80برابر با حجم نمونه
 .مورد استناد قرار گرفته شد

و آزمون  یاکتشاف یعامل لیحاصل از پرسشنامه با تحل جینتا ها: افتهی
مورد  SMARTPLS و spss و با نرم افزار یمعادلات ساختار

 ،یآن است که )نوع دوست انگریپژوهش ب جیقرار گرفت. نتا لیتحل
 یرفتار مدن ،یشخص یتوسعه  ،یوجدان، جوانمرد ،یاداب اجتماع

به اصول  یبندیابتکارات، پا ،یشناس فهیواداب و ملاحظه، وظ
 یتبندی. اولوباشدیم یرفتار شهروند یکننده  نیی( از بعاد تبیاخلاق

 یوستدنوع رینشان داده شد: متغ یکننده رفتار شهروند نییعوامل تب
 یینها تیدر اولو یبه اصول اخلاق یبندیپا ریاول و متغ تیدر اولو

 ینسازما یشهروند فتارنشان داد:  مدل در بخش ر جیقرار گرفت. نتا
استاندارد شده که  ماندهیمربعات باق نیانگیم شهیر SRMR مقدار

بوده  141/0برازش مدل است برابر با  ییکویاز ن یبیمقدار تقر کی
 5 زین  انیمشتر تیرضا ریاست. متغ یکه مقدار مناسب و قابل قبول

 ،نانیاطم تیقابل ،ییاعتماد و پاسخگو جادیبعد )عوامل محسوس، ا
بوده و از لحاظ  انیمشتر تیکننده رضا نییازابعاد تب( یهمدل

( نانیاطم تیرتبه و )قابل نیشتری( بیرهمدلیبعد )متغ یعملکرد
 .رتبه را دارا هستند نیکمتر

 یتگهمبس بیضر نیشترینشان داد:  ب جینتا نیهمچن :یریگ جهینت
بوده که  449/0برابر با  انیمشتر تیبا رضا یشناسفهیمربوط به وظ

 یهمبستگ بیضر نیدار است و کمتر یمعن زین 01/0در سطح 
بوده که در  09/0 یهمبستگ بیمربوط به ادب و ملاحظه با ضر

 .ستیدار ن یمعن 05/0سطح 
_________________________________ 

1 Organizational Citizenship Behavior 

 تیرضا ت،یرضا ،یسازمان یشهروند یرفتار ها ها: دواژهیکل
 انیمشتر

 
 11/01/1398: دریافت تاریخ
 19/3/1398:  پذیرش تاریخ

 
 :نویسنده مسئولdrsalehi@iausari.ac.ir 

 
 مقدمه

نیروی انسانی عامل مهم مزیت رقابتی پایدار در جهت جذب مشتری 
(. در واقع در سازمان های خدماتی منابع مزیت رقابتی، 1می آید)

کیفیت خدمات و نیروی انسانی ارائه دهنده آن خدمات می باشد و 
رفتار کارکنان در این زمینه دارای لذا مهارت ها، نگرش ها و 

اهمیت است؛ چر ا که در نهایت افراد برای ارائه خدمات با کیفیتی 
( از مهم ترین 2که مورد انتظار مشتری می باشد، مسئولیت دارند )

عواملی که می تواند، رفتارها، نگرش ها و تعاملات کارکنان را در 
 رد، رفتار شهروندیجهت ارائه هر چه بهتر کیفیت خدمات به کار ب

(. رفتار شهروندی سازمانی مجموعه ای از رفتار 3است ) 1سازمانی 
های داوطلبانه و اختیاری است که جزء وظایف رسمی فرد محسوب 
نمی شود، اما توسط او انجام می شود و موجب بهبود مؤثر وظایف 

(. همزمان با اوج گیری نهضت 4و نقش های سازمان می شود )
و ظهور زوایای جدید در مطالعات مدیریتی، مفهوم  مشتری مداری

رفتار شهروندی سازمانی در مطالعات مربوط به سازمان مد نظر 
قرار گرفته است؛ مبنی بر اینکه که نگرش ها و رفتارهای 
)رفتارهای شهروندی سازمانی( کارکنان می تواند تأثیری مثبت و یا 

باشد. در مباحث منفی بر ادراک مشتری از کیفیت خدمات داشته 
سازمان و مدیریت، رفتارهای فردی و داوطلبانه که مستقیماً توسط 
سیستم های رسمی پاداش طراحی نشده، رفتار شهروندی سازمانی نام 
گرفته اند که باعث ارتقای اثربخشی و کارایی عملکرد می شود. با 
این تعریف از انسان به عنوان شهروند سازمانی انتظار می رود فرد 

راتر از وظایف رسمی در خدمت اهداف سازمان فعالیت کنند. پس ف
از اینکه زمینه بروز رفتارهای شهروندی سازمانی بوجود آمد،  
شهروند  خوب سازمانی یک  تفکر و ایده است و مشتمل بر 
رفتارهای  متنوع کارکنان  نظیر، پذیرش وبه  عهده گرفتن  وظایف 

مقررات و رویه های سازمان،  و مسؤولیت های  اضافی،  پیروی  از
حفظ و توسعه نگرش مثبت، شکیبایی و تحمل نارضایتی و 

(. تلاش و کوشش فراوانی که 5مشکلات در سر کارمی باشد. )
امروزه در جهت ارتقای ابزارهای مدیریت عملکرد وگسترش 
نگرش مشتری مداری توسط محققان، کارشناسان و مدیران سازمان 

ن دهنده آن است که در حال حاضر ها صورت می گیرد، نشا
یکی از مهمترین عوامل در تعیین مو فقیت سازمان  2رضایت مشتری

ها به شمار می آید. رضایت مندی مشتری احساس یا نگرش یک 
مشتری نسبت به یک محصول یا خدمت بعد از استفاده از آن 

(.  رضایت  مشتری را درجه ای که عملکرد واقعی یک 6است.)
رات یک مشتری را برآورده کند تعریف می کنند. به شرکت انتظا

نظر کاتلر اگر عملکرد شرکت انتظارات مشتری را برآورده کند 

2 Customer Satisfaction 
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مشتری احساس رضابت و در غیر این صورت احساس نا رضایتی می 
کند. در سازمانهای خدماتی که ارائه خدمات مستلزم برقراری 

نی   مشتریان   مبتارتباط و تعامل با  مشتری است، رضایت   کلی   
بر چگونگی  رویارویی  و  تجربه  آنان  از  سازمان  است. لذا  
آگاهی کامل  از  مشتری، نیازها  و  خواسته های  او  مستلزم  

که  برقراری  روابط  نزدیک  با مشتری  است. بنابراین برای بانکها
دن واز جمله مهمترین بنگاه های اقتصادی و خدماتی می باشند، دارا ب

کارکنانی که از لحاظ رفتارهای  شهروندی  سازمانی  در  سطح  
مطلوبی  باشند،  بسیار  مهم  است چراکه  چنین کارکنانی می توانند 

باشند. یکی از عواملی  یکی از مهمترین منابع مزیت رقابتی سازمانها
که می توان از طریق آنها به مزیت رقابتی دست یافت و به صورت 

به فرد هر سازمان می باشد، نیروی انسانی است.  ویژگی منحصر
بنابراین ارتقا و بهبود مولفه های مرتبط با نیروی انسانی باعث کسب 
مزیت رقابتی سازمان خواهد شد. از انجا که بانک ها  نیز یک 
سازمان خدماتی می باشند و مشتریان عامل اصلی بقای سازمان می 

نهای خدماتی تجاری دلایلی از باشند با توجه به  این که در سازما
قبیل تعداد کمتر مشتریان، تداوم بیشتر استفاده از خدمات توسط 
آنها، اهمیت بالای حفظ وتقویت روابط بلندمدت سازمان با 
مشتریان، روابط نزد یکتر و عمیقتر با مشتریان وحرفه ای بودن 
مشتریان موجب شده است تا توجه به عوامل مؤثر بر رضایت مندی  
مشتریان به این سازمانها از اهمیت بسزایی برخوردار باشند. همچنین  
بانک ها هم مانند سایر سازمانها نمی توانند از طریق  جانشینی 
سرمایه به تولید مهمی دست یابند چنین سازمانهایی از طریق حفظ 
مشتریان خود می توانند به بقای سازمان کمک کنند. سازمان ها 

تریان همواره وجود دارند و نیازی به نگهداری فکر می کنند که مش
و حفظ آن ها نیست ولی با توجه به رقابت شدید موجود در بازار 
و افزایش شرکت های ارائه دهنده محصولات این فرض غیر معقول 
و ناممکن می باشد. امروزه شرکت ها با واقعیت های جدیدی در 

یب جمعیت، کند بازاریابی مواجه هستند، از جمله تغییر در ترک
شدن آهنگ رشد اقتصادی، شرکت های رقیب که برای حفظ سهم 
بازار خود و جلوگیری از کاهش این سهم مبارزه می کنند. در 
مطالعات اخیر ارتباط میان کیفیت خدمات و رضایتمندی مشتری 
مورد تأکید قرار گرفته است. بخاطر تأثیرمثبت مشتری بر سود 

گونه از رفتارها می تواند یکی از راه  آوری سازمان، توجه به این
های افزایش اثربخشی سازمان ها  می باشد، که تا کنون بدان توجه 
چندانی نشده است. امروزه مشتری مداری به عنوان مد غالب درصدد 
است تا تبیین کند که سازمان های مشتری مدار بیشتر از بقیه در 

انجام تحقیق حاضر راستای این آرمان حرکت می کنند. از این رو 
ارائه الگوی بهینه رفتار شهروندی سازمانی کارکنان بر رضایت 
مشتریان بانک ملت در سطح کشورکمک شایانی به عملکرد بانک 

با توجه به مطالب ذکر شده سئوالات تحقیق  ها می نماید. بنابراین
توان این چنین بیان داشت که: آیا مولفه های رفتار شهروندی را می

باشد؟ سازمانی کارکنان بر رضایت مشتریان بانکی تاثیرگذارمی
الگوی بهینه رفتار شهروندی سازمانی کارکنان بر رضایت مشتریان 

 ق چه می باشد؟ لذابانک ملت چگونه است؟ الگوی پیشنهادی تحقی

_________________________________ 
1 Organizational Citizenship Behavior(OCB) 

تلاش برای ارائه الگوی بهینه رفتار شهروندی سازمانی کارکنان بر 
 رضایت مشتریان بانک ملت امری لازم و ضروری می باشد.

رفتار شهروندی سازمانی به طورکلی باعث بهبود جو سازمانی، 
افزایش روحیه تیمی، تعهد سازمانی و رضایت شغلی می شود. این 

تأثیرگذاری بر بهبود عوامل برون سازمانی همچون دست رفتارها با 
رضایت مشتری، کیفیت خدمات و وفاداری مشتریان موجب کیفیت 
عالی در عملکرد شغلی می شوند. با توجه به اهمیت رفتار کارکنان 
در رضایت و جذب مشتری، هدف اصلی این پژوهش، نشان دادن 

کارکنان بر  اهمیت ارائه الگوی بهینه رفتار شهروندی سازمانی
 رضایت مشتریان بانک ملت شهرستان آمل است.

 پیشینه تحقیق
 یسازمان یرفتار شهروند

 روانشناسان 1993-1992سال  در یعنی پیش سال بیست حدود در

 مورد ها سازمان در داوطلبانه را مشارکت و گرایی اراده- صنعتی

 سازمانی حیات محیط یا زمینه وروانشناسان دادند قرار پژوهش

رفتار  ،ارگانگذاری کردند.  نام 1 "سازمانی شهروندی رفتار" را
 فیفرد تعر اریتحت اخت یرفتارها عنوان را به یسازمان یشهروند
 میمستق و حیدسته از رفتار ها به طور صر نیکند که ا یم انیب کرده و

 یلو رد،یگ یقرار نم توجه پاداش مورد ،یرسم یها ستمیس لهیوسه ب
 یرایگردد. واژه اخت یسازمان م یکارکردهای باعث ارتقاء اثر بخش

مورد  یرفتارها، شامل رفتارها نیاست که ا نیا انگریب بودن
 یتعهد استخدام در .ستین شرح شغل اینقش و  یازهایانتظاردرن

در  یباشد و کوتاه یم یو کاملاً انتخاب است کارمندان قرار نگرفته
 تیقوت رفتارها با حفظ و نیرا به دنبال ندارد ا یهیتنب گونه چیآن ه

شوند، که  یم یامور باعث انجام یو اجتماع یبافت روان شناخت
باشد و به خاطر مطالبات  یکننده م کمک سازمان سودمند و یبرا

 سازمانی شهروندی رفتار مفهوم شود. یانجام نم یکاری و تقاضا

به  میلادی 1980هده اوایل در ارگان باتمن و توسط بار اولین
 رفتار زمینه که در ی اولیه ا شد. تحقیقات ارائه علم دنیای

و  مسئولیتها شناسایی برای بیشتر انجام گرفت سازمانی شهروندی
 نادیده اغلب اما سازمان داشتند، در کارکنان که بود رفتارهایی یا

 ارزیابیهای سنتی در اینکه وجود با رفتارها این .شد می گرفته

 حتی گاهی یا و شدند می اندازه گیری ناقص طور به شغلی عملکرد

 سازمانی بهبود اثربخشی در اما گرفتند، می قرار غفلت اوقات مورد

 سازمانی، رفتار شهروندی که است معتقد بودند. ارگان مؤثر

های  سیستم وسیله مستقیماً به که است داوطلبانه فردی و رفتاری
 وجود باعث این اما با است، نشدهطراحی  در سازمان پاداش رسمی

 تعریف شود. این سازمان می کارایی عملکرد و اثر بخشی ارتقای

 این اینکه اول دارد: شهروندی تاکید رفتار اصلی سه ویژگی بر

 شده پیش تعیین از وظیفه یک نه یعنی باشد باید داوطلبانه رفتار

رفتار،  این مزایای اینکه است. دوم رسمی فرد وظایف از بخشی ونه
 شهروندی رفتار که این است سوم ویژگی و دارد سازمانی جنبه

عنوان  به انسان از تعاریف، با این .دارد ماهیتی چندوجهی سازمانی
 فراتر و خود نقش از الزامات بیش رود می انتظار سازمانی شهروند

 کند. به سازمان فعالیت اهداف خدمت در وظایف رسمی، از
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شناسایی،  دنبال به سازمانی رفتار شهروندی ساختار دیگر عبارت
 سازمان در که کارکنانی است فرانقش رفتارهای ارزیابی و اداره

سازمانی  اثربخشی آنان رفتارهای این در اثر و کنند می فعالیت
را  یسازمان یشهروند رفتار 1988در سال  گراهامبهبودمی یابد. 
 یاما از نظر و د،ینما یم فیبر شغل تعر یمبتن ییبعنوان رفتارها

ازمان باشند)س یمرتبط نم یپاداش رسم ستمیرفتارها به س نگونهیا
شند با یم یفی( بلکه مجموعه وظادینما یفرد را ملزم به انجام آنها نم

 . دینما یموثر سازمان کمک م فو اهدا ها تیفعال شبردیکه به پ
 شهروندی رفتار عنوان به دیگران آنچه 1ماریسون دیدگاه از

 از کارکنان درک کننده کنند منعکس می تعریف سازمانی

 .باشد می کاریشان های مسؤولیت گستردگی
کاهش ترک خدمت  موجبرفتار شهروندی معتقد است که   2نیج

 متعهدسازمان کارکنانی که به  شود. زیراو غیبت کارکنان می 
و رفتار آنها نیز  اقی می مانند،در سازمان بند به مدت طولانی هست

 شود.منجر می رفتار شهروندی سازمانیبه نوبه خود به ارتقاء 
 بهتر گیری اندازه که بود شده پیشنهاد قبلاً  کند، می بیان 3ویگودا

 نشان که گیرد بر در را عناوینی باید شهروندی سازمانی رفتار

 تحلیلی و تجزیه چنین که چرا نقش باشد رفتارهای درون دهنده

 را نقش درون  و  رفتار فرانقش دهندگان پاسخ که دهد می نشان
 شهروندی سازمانی مجموعه ای از رفتارهای کنند. رفتار می متمایز

داوطلبانه و اختیاری تعریف می شود که جزو وظایف رسمی فرد 
توسط وی انجام شده و بهبود مؤثر نقش ها  نیست؛ اما با وجود این،

. در تعریف دیگری از رفتار ودو عملکرد سازمان را موجب می ش
(  آمده است، رفتار شهروندی 2004شهروندی سازمانی در سال )

بیانگر فعالیت های کاری مرتبط، داوطلبانه و اختیاری است و بطور 
شغل و سیستم های  غیر مستقیم و ضمنی از طریق توصیف رسمی

پاداش، سازماندهی شده و درنهایت کارائی و اثربخشی وظایف 
رفتار شهروندی، یک نوع رفتار ارزشمند  ن را ارتقاء می دهد.سازما

و مفید است که افراد آن را به صورت دلخواه و داوطلبانه از خود 
بروز می دهند. به این ترتیب، مطالعه و بررسی اینگونه رفتار افراد 

 رفتار هانت در سازمان بسیار مهم و ضروری به نظر می رسد. 
 و مطلوب طبیعی دلخواه رفتارهای عنوان به را سازمانی شهروندی

 سازمان کارکنان. است کرده تعریف سازمان کارکنان الزامی غیر
 می نظر در را جامعی و کلی نیت و قصد عملکردی فرآیندهای در

 را سازمانی شهروندی رفتار راسل و بارنارد، راش گیرند. آلن،
 های فرایند ی حیطه در رفتارها این: اند کرده تعریف اینچنین

 غلش رسمی نقش وسیله به که می گیرند قرار ای سازنده و مشارکتی
 شپادا رسمی سیستم مبنای بر مستقیم طور به و نشده توصیف
 تورنلی بولینو، گیرند. نمی قرار دستوری حکم فرایند تحت سازمانی

 به نانکارک تمایل به توجه با را سازمانی شهروندی رفتار بلودگود و
 هدف کلی طور به. اند کرده تعریف رسمی شغلی الزامات افزایش
 و ودش کمک سازمان در فردی منابع دستیابی به که است این اصلی
 مورد باید کاری های شاخص و سازمانی های فعالیت صورت این در

 هب را سازمانی شهروندی رفتار تورنلی و بولینو گیرد. قرار بررسی

_________________________________ 
1 Morison 

2Jane  

 و کارکنان رفتار که اند کرده تعریف تورنلی و بولینو عنوان
 هب که دریافتند آنها. خواند می آنها ی وظیفه از فراتر را کارمندان

 دارند، مشترک ویژگی دو سازمانی شهروندی رفتارهای کلی طور
 صیتخص نظر از دیگر عبارت به نیستند، الاجرا لازم مستقیماً آنها
 تلاش از ای نمونه شاخص آنها همچنین و ندارد نیاز خاصی بخش به

 تموفقی به دستیابی منظور به ها سازمان که هستند عملکردی های
 شهروندی رفتار دارند. آپلبائوم نیاز آنها به کاری های محیط در

 شبخ جزء که داند می احتیاطی و بصیرتی رفتار یک را سازمانی
 است شاخصی اما شود، نمی محسوب کارکنان رسمی شغل و اصلی
 شود. می سازمان در کارآمد و موثر عملکردهای افزایش باعث که

 فتارر سری یک از برگرفته را سازمانی شهروندی رفتار نیز بیگم
ار است. نوعی رفت شغل اصلی نیاز از فراتر که داند می بصیرتی های

پیش برنده ای هستند که موجب می شود ارتباط کارکنان با اهداف 
رفتار شهروندی سازمانی برای هر سازمانی مهم سازمان تثبیت شود. 

است، چون پیامدهای مهمی از جمله رضایت شغلی، محافظت از 
 سازمان و بهره وری سازمانی را به دنبال دارد. 

 
 تعاریف رفتار شهروندی. 1جدول

 تعاریف سال محقق
 فرد  اریتحت اخت یرفتارها 1998 ارگان

 و4آپلبوم 
 همکاران

 
 از رفتارهای مجموعه ای 2004

 داوطلبانه و اختیاری

اسعدی و 
 همکاران

رفتار ارزشمند به صئرت  1388
 دلخواه و داوطلبانه

 1980 ارگان باتمن و
 و یا مسئولیتها شناسایی برای

کارکنان که نادیده  رفتارهایی
 گرفته می شد

 بر شغل یمبتن ییرفتارها 1988 گراهام

 آپلبائوم
 صائبی،)

 احتیاطی و بصیرتی رفتار (1396

 بصیرتی های رفتار 1395 بیگم
بررسی این تعریف ها نشان می دهد رفتارها در رفتار شهروندی 
سازمانی، کاملا داوطلبانه و فردی هستند. واکاوی این تعریف ها 
همچنین حاکی از این است که آن ها سه ویژگی اصلی برای رفتار 
شهروندی عنوان نموده اند: نخست، در رفتار شهروندی سازمانی، 

؛ یعنی نه یک وظیفه از پیش تعیین شده رفتارها باید داوطلبانه باشد
و نه بخشی از وظایف رسمی فرد است. دوم، مزایای رفتارها جنبه 
سازمانی دارد؛ و ویژگی سوم این است که رفتار شهروندی دارای 

 سازمانی ماهیتی و چندوجهی است. 
 ابعاد رفتارهای شهروندی سازمانی

 ققان توافق نظر وجودمح نیماب یسازمان یابعاد رفتار شهروند درباره
 یرفتارها رینظ یمختلف به ابعاد قاتیدر تحق نهیزم نیندارد. در ا

از  یرویپ ،یسازمان یگذشت، وفادار ،یکمک کننده، جوانمرد

3 Vigoda 

4 Appelboum 
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ادب و ملاحظه،  ،یوجدان، توسعه فرد ،یفرد یدستورات، نوآور
 که در جدول ذیل آمده است:شده است شارها یو نوع دوست یرفتار مدن

 ابعاد شهروندی سازمانی. 2جدول
 ابعاد محقق

 (2000) پادساکف
-6،  یسازمان تعهد -5ی، مدن لتیفض -4ی، فرد ینوآور -3ی، جوانمرد -2، گرانه یاری یرفتارها-1

 یفرد رشد-7ی، مند تیخودرضا
 شهروندی حسن-3و جوانمردی -2اری،یهم رفتارهای -1 (1994و کنزی) پادساکف

-5، ( یمدن و یا فهیوظ ،یتیحما ،یاجتماع)  مشارکت-4ی،شناس فهیوظ-3ی، وفادار-2ی،شناس فهیوظ-1 ( 2003)همکاران نوویبول
 ( یجوانمرد هیروحی)ریپذ تحمل-7ی، فداکار-6، واحترام توجه

 همیاری بین شخصی -4ی، سازمان مشارکت-3 یسازمان یوفادار -2ی، سازمان اطاعت -1 (1991) گراهام
 نزاکت-5ی، جوانمرد  -4ی، کار وجدان -3ی، دوست نوع- 2ی، اجتماع آداب -1 (1988)ارگان

 (2004) همکاران و فار
 -6 یجوانمرد هیروح -5 یدفاع مشارکت -4  یا فهیوظ مشارکت -3 یشناس فهیوظ -2 یدوست نوع-1

 نظر و یرأ -9 یسازمان یوفادار -8 یشهروند لتیفض -7 یمهربان و ادب

 می وارد لطمه فرد سازمان و همکاران به رفتارهایی که از اجتناب -2فعال،  و مثبت کمک و یاری-1 (2004ی)مارکوز

 .کند

 (2001)دلویموتوو و بورمن

 زیآم تیقموف طور بـه یکـار یها تیفعال لیتکم یبرا که العاده فوق تلاش و شوق شور با توأم پشتکار -1
 فـهیوظ از یبخشـ یرسـم بصـورت که یکار یها تیفعال انجام یبرا شدن داوطلب - 2 ،است یضرور
-5ی، سازمان یها هیرو و مقررات از یرویپ-4،گرانید با یهمکار و مساعدت  -3 ،ستین افراد یکار
 یسازمان اهداف از دفاع و تیحما ،یبانیپشت

 (1390)رودساز
 فهیوظ و یفداکار-5 احترام، و توجه -4مشارکت،-3 ،یسازمان یوفادار -2،یسازمان اطاعت -1

 یشناس
 ابعاد رفتار شهروندی معطوف به فرد  -2ابعاد رفتار شهروندی معطوف به سازمان  -1 (1392فانی )

 (1392) یکردشول
 روابط  -7ی، شیاند مثبت  -6، رییپذ تیمسئول -5ی، رخواهیخ-4، صدر سعه -3، امانتداری-2، نظم-1

 کرامت-11ی، رفتار خوش -10ی، جوانمرد-9، تعاون-8ی، انسان
 یخردورز-14، عدالت -13، سخاوت-12

 ابعاد محلی -2ابعاد جهانی،  -1 (2000) پادساکف

 یرفتار شهروند یدیکل یها یژگیو
کارکنان سازمان به طور  یرفتار است فراتر از آنچه برا ینوع•

 است  دهیگرد حیتشر یرسم
 یم یفرد قیو بر اساس علا یاریاست که به صورت اخت یرفتار•

  .باشد
 قیاز طر ایبه دنبال ندارد و  یپاداش میاست که به طور مستق یرفتار•

    .ردیگ یقرار نم یمورد قدردان یسازمان یساختار رسم
ان سازم اتیعمل تیعملکرد سازمان و موفق یاست که برا یرفتار•
 مهم است. یلیخ

 یمشتر یمند تیرضا
 مورد سازمانها و شرکتها در که هایی موضوع مهمترین از یکی

 طرفی از. است مشتری رضایت سنجش است، گرفته قرار تحقیق
 مدلهای و روشها یافتن پی در مستمر طور به نیز پردازان نظریه

 خصوص در را مفیدی اطلاعات طریق آن از تا هستند جدیدی
ی کند تلاشقای هر سازمان ایجاب میب .کنند کسب مشتری رضایت

جدی برای پیشی گرفتن از رقیبان در افزایش سهم بازار تولیدات یا 
بهترین اقدام  .های سازمان قرار گیردعرضه خدمات، سرلوحه برنامه

تریان افراد . مشمداری استبرای رسیدن به این مساله مهم، مشتری
یا فرایندهایی هستند که محصول نتایج یک عملکرد را مصرف می 

برند چون هر عملکردی  کنند یا به آنها نیاز دارند و از آنها بهره می
در یک سازمان به یقین دارای هدفی است بنابراین دارای مشتریانی 
نیز است. مشتری محوری به عنوان عامل مهم در  موفقیت سازمان 

 سازمان یداخل اقدامات جمله از یمشتر تیرضامی شود.  محسوب 
 یارضا سمت به ها آن یریگ جهت نمود که شود یم محسوب ها

 و محصولات تیفیک ارتقا جهت و است یمشتر یها خواسته
 یحالت یمشتر تیرضا ژوران، نظر به .دهد یم نشان را خدمات

 رب منطبق محصول ها یژگیو که کند یم احساس یمشتر که است
 و نواقص آن در که است یحالت زین یتینارضا. اوست انتظارات

 .شود یم یمشتر انتقاد و تیشکا ،یناراحت موجب محصول بیمعا
 مصرف که است یواکنش و حالت یمشتر تیرضا ف،یتعر کی در

 تیرضا کند، یم ابراز محصول دیخر ای مصرف از یمشتر و کننده
 جهینت در که داند یم یاحساس ،یروانشناخت لحاظ از را یمشتر
 یها خواسته و ازهاین با شده افتیدر محصولات نیب سهیمقا

 .شود یم حاصل محصول با رابطه در یاجتماع انتظارات و انیمشتر
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 یفرد دگاهید کی عنوان به یمشتر تیرضا ،1راپ فیتعر بنابر
 یواقع عملکرد نیب یدائم یها سهیمقا انجام از که شود یم فیتعر

رضایت   .شود یم یناش یمشتر انتظار مورد عملکرد و سازمان
(. محققان در یافته 7مشتری عموما دستیابی کامل به انتظارات است)

اند رضایت مشتری بخش تاثیر گذار در انجام یک تجارت موفق 
است. و تقریبا هیچ تجارتی بدون وجود رضایت در مشتریان به بقای 

اضی کردن مشتریان هست خود ادامه دهد. هدف نهایی هر سازمان ر
زیرا بزرگترین منبع برای بقای کوتاه مدت و بلند مدت سازمان به 

 شمار می رود. 
 ها بانک یبرا یرقابت تیمز و انیمشتر یوفادار و تیرضا
 کسب طیمح در گرفته صورت راتییتغ با و سوم هزاره آغاز در

 کردیرو رییتغ با هاسازمان( یسازمان برون و یسازمان درون) وکار
 نیترمهم از یکی. اندشده لیتبد محور یمشتر به محور محصول از

 یوفادار و تیرضا بهبود و شیپا کردیرو نیا در موثر عوامل
 و ندهست یمشتر تیرضا به وابسته، اریبس بانکها .است انیمشتر

 لبرتیگ) ندینما جادیا کننده یعملکردراض یبرا یاستاندارد یستیبا
هرسازمان راضی کردن مشتریان می  نهایی هدف (. 2006 کلپاترا، و

باشد. زیرا بزرگترین منبع کوتاه مدت و بلند مدت سازمان به 
سنجش تأثیر رفتار ( در تحقیق 1395بابایی ) حساب می آید. 

کارکنان بر رضایت مشتریان و ایجاد اعتماد به بانک در ذهن 
تار رفهدف از پژوهش حاضر سنجش تاثیر بیان کرده است:  مشتری
بر رضایت مشتریان و ایجاد  یکی از عوامل مهم به عنوان کارکنان

 تقیممس درتماس که ارکنانی. کباشد زمین مین اعتماد به بانک ایرا
توانند نسبت به  می قراردارندکه درجایگاهی هستند مشتریها با

 نکارکنا. دهند نشان واکنش و یافته آگاهی نیازها واهداف مشتریها
 ایمسئولیته و آموزش منابع، از که معنا بدان دارند را لازم یهاییتوانا

 نای توانند ومی هستند مطلع مشتریان، نیازهای درک ضروری برای
 نرژیا با رفتارها و تعاملهای مثبت با کارکنان. کنند تأمین را نیازها
می  مناسب برخوردارندو حداقل خدمات هایار برای ییبالا وتمایل

 شرکت این کالاوخدمات به نسبت مثبت توانند دیدگاهی
  .کنند ایجاد درمشتریها

 ارتباط رفتار شهروندی سازمانی با رضایت مندی مشتری
 کارکنان، وفاداری وفاداری مشتری، وفاداری عصر امروزه،

 است. و اعتقادات آرمانها اصول، و جامعه به وفاداری مدیریت،

 نهایی کلید مندی،رضایت  که داده اند نشان بسیاری تحقیقات

تواند،  یکه م یعوامل نیاز مهم ترنیست.  سودآوری و موفقیت
ارائه هر چه  جهت ها و تعاملات کارکنان را در رفتارها، نگرش

(. 3ت )اسی سازمان شهروندی خدمات به کار برد، رفتار تیفیبهتر ک
 مجموعه ای از رفتار های داوطلبانه و یسازمان شهروندی رفتار
 شود، اما یفرد محسوب نم یرسم فیاست که جزء وظا ارییاخت

 و نقش های فیشود و موجب بهبود مؤثر وظا یاو انجام م توسط
فاکتورهای  یکه برخ شد داده 2یون(. در پژوهش 4)شود  یم سازمان

 ریکارکنان و ابتکارات تأث وفاداری لیاز قب یرفتار شهروندی سازمان
 وادیسازمان های تجاری دارند . آورد در انیمشتر تیبر رضا ییبسزا

_________________________________ 
1 Rapp 

2 Yoon 

 یمیقد انیمشتر که بر روی وفاداری  یدر پژوهش زی، ن3همکاران و
انجام  ونانی یورزش و یجسمان یدر باشگاه های آمادگ دیو جد

 دیجد انیحضور مشتر یاصل دادند، نشان دادند که وفاداری محرک
مشتری به عنوان محرک  یکل تیو رضا یدر باشگاه های ورزش

ه ب گرید ییشود و در جا یم محسوبی میقد انیحضور مشتر یاصل
اه ها باشگ تیمحبوب شیدو بر افزا نیای هم زمان و مشارکت ریتأث

 رفتار ریتأث یکه به بررس گرید یاشاره داشته اند. در پژوهش
 جینتا مشتری پرداخته شد، یبر عملکرد شخص یسازمان شهروندی

ر داری ب یمعن مثبت ریتأث ینشان داد که رفتار شهروندی سازمان
شهروندی  کیمشتری دارد. در نظام دموکرات یعملکرد شخص

 یا ارزش تلق  ی ییدارا کین به عنوان ایمشتر و کارکنان ،یسازمان
شود  یآنان فراهم م شرفتیبرای پ ارییهای بس فرصت شوند و یم

 شهروندان رفتارهای مثبت و داوطلبانه تیتقو زانیم همان و به
 لتیفض ،ینوع دوست ،یشناس فهی. وظابدی یم تیسازمان اهم
 م از جمله ابعاد رفتاری، جوانمردی و احترام و تکرشهروندی
 درون انیخشنودی مشتر جهیدر سازمان است که در نت شهروندی

 هاست. در واقع توجه ب یبرون سازمان انی)کارکنان( و مشتریسازمان
 کیسازمان در عصر حاضر  کارکنان رفتارهای مثبت شهروندی

به واسطه رفتارها و  انیشود. مشتر یم محسوب کیسلاح استراتژ
ه کنند و اعتماد بی اعتماد م سازمان ها به نگرشهای مثبت کارکنان

ط و مناسبات بلند مدت است رواب معنای احتمال گسترش و توسعه
با بحران  جدید هزاره بین .  دراینرود یم و شالوده وفاداری به شمار

 سازمان های گردید باعث که شد آغاز زیادی اقتصادی های

 راهبردهای یافتن نیازمند شوند. و مواجه بیشتری رقابت با خدماتی

 نظر بر بنا طرفی، ( از8) رقبایشان باشند با رقابت برای جدیدی

 اثر دلیل به خدماتی سازمان های به  مشتریان وفاداری4کارآنا

 بازاریابی در سازه ها ترین مهم از مجدد، یکی خرید بر آن نهایی

 به دست که وفاداری مشتریان در حقیقت و است خدمات

 خدماتی وکارهای کسب اساس و پایه می زنند، مکرر خریدهای

 که اند پی برده پژوهشگران دیگر، طرفی می شوند. از محسوب

 موفق یک تجارت انجام در تأثیرگذار بخش  مشتری رضایت

(. 7) است انتظارات به کامل دستیابی مشتری عموماً  رضایت .است
 ملزم مرکزی بانک نظارت تحت واحدهای به عنوان ها بانک

 بانک مرکزی سوی از شده ابلاغ ضوابط و قوانین کلیه رعایت به

 سود نرخ تعیین به ها بانک اختیار عدم بیانگر امر این باشند می

 حوزه در رقابت چنین شرایطی در باشد، می تسهیلات و ها سپرده

 و داده دست از را خود واقعی معنای  پولی)سخت( و مالی های
 و حفظ جهت دیگری ابزارهای از به استفاده ناگزیر ها بانک
 می (. بنابراین بانک ملت5) .باشند می خود رقابتی مزیت ارتقاء

سازمانی  شهروندی رفتار های مولفه برخی ارتقا به نسبت بایست
 در هک یقیتحقبا  همکاران و فنگ .آورد عمل موثری به اقدامات
 که دادند نشان داد انجام نیچ استان 3 یدیتول یها شرکت

 تیرضا و خدمات در یتوجه قابل اثر کارکنان یتوانمندساز
و  تیهدف پژوهش حاضر رضا، . رضوی قزلجهدارد انیمشتر

3 Avourdiadou and et al 

4 Caruana 
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 یدر باشگاه ها یسازمان یرفتار شهروند ریبا تاث یمشتر یوفادار
که به  بود یفیاز نوع توص قیبود. تحق زیشهر تبر یخصوص یورزش
و  انیپژوهش شامل مشتر یانجام شد. جامعه آمار یشیمایروش پ

بودند. که بر اساس نمونه  زیشهر تبر یورزش یکارکنان باشگاه ها
انتخاب و سپس از هر منطقه  زیمنطقه از شهر تبر 2، یخوشه ا یریگ
(، به صورت یباشگاه خصوص 16)در مجموع  یباشگاه خصوص 8

نفر از  64و  انینفر از مشتر 148 تیانتخاب شدند. در نها یتصادف
 یری. ابزار اندازه گدیانتخاب گرد قیکارکنان به عنوان نمونه تحق

پل و منگوک و  یسازمان یشهروندرفتار  یشامل: پرسشنامه ها
و پرسشنامه  یورزش یاز باشگاه ها انیمشتر تینامه رضاپرسش
مدل  هیو ارا یروابط عل نییتع یبودند. در راستا ویل یمشتر یوفادار

. بر اساس دیاستفاده گرد ( SEM) ی، از روش معادلات ساختار
 ریتاث %48 زانیبه م و میمستق ریتاث %32بدست آمده از مدل  جینتا
 یرفتار شهروند نیدارد. همچن یمشتر یبر وفادار یمیمستق ریغ

 یدار یمثبت و معن ریتاث یمشتر تیبر رضا %64 زانیبه م یسازمان
گانه رفتار  5دار ابعاد  یمثبت و معن ریاز تاث یاعداد حاک نیدارد. ا
 دلم جیباشد. نتا یم یمشتر تیو رضا یمشتر یبر وفادار یشهروند

و  یمشتر تیو رضا یرفتار شهروند ریمس لیتحل یمفهوم یها
جهت  یورزش یباشگاه ها نروینمود. از ا دییرا تا یمشتر یوفادار
 شتریهر چه ب تیتقو ازمندی، نیمشتر یبه حداکثر وفادار یابیدست

اشند تا ب یم یرفتار شهروند یشهروند لتیو فض یشناس فهیابعاد وظ
در  انیو حضور مجدد مشتر تیرضا بجل یمساعد را برا نهیزم

 فراهم کنند. یورزش یباشگاه ها
کارکنان و رابطه  یسازمان یرفتار شهروند(، 9مرادی و همکاران  )-

 را بررسی کردند. بانک ها  یو سودآور انیمشتر تیآن با رضا
توصیفی است. قبل از آزمون فرضیه ها،  -روش تحقیق کاربردی

نرمال بودن )توزیع طبیعی داشتن( متغیرهای مورد مطالعه توسط 
اسمیرنوف بررسی شد. برای تحلیل و آزمون  -آزمون کولموگوروف

 فرضیه های تحقیق نیز از آزمون همبستگی پیرسون در نرم افزار

SPSS  استفاده که نتایج حاکی از آن است رفتار  21ویراست
شهروندی سازمانی کارکنان بر رضایت مشتریان تاثیر مستقیم دارد 

ابد و زایش می یو با بالا رفتن رفتار شهروندی رضایت مشتری نیز اف
همچنین بین رفتار شهروندی سازمانی کارکنان و سودآوری بانک 
ها رابطه مستقیم وجود دارد و با افزایش رفتار شهروندی کارکنان 
میزان سودآوری بانک نیز افزایش می یابد. در میان ابعاد رفتار 
شهروندی سازمانی بین )نوع دوستی، فضلیت مدنی و احترام و 

مشتریان رابطه مثبتی وجود دارد اما بین )وظیفه  ایتبا رض (تکریم
با رضایت مشتریان رابطه ی وجود ندارد. و  (شناسی و جوانمردی

همچنین بین )نوع دوستی، فضیلت مدنی، احترام و تکریم( با 
سودآوری رابطه مثبتی وجود دارد اما بین )وظیفه شناسی و 

 .جوانمردی( با سودآوری رابطه ی وجود ندارد
 تیاهم یبررس و همکاران موضوعی تحت عنوان  ایرنیپ ییبراهو-

در شعب  یمطالعه مورد انیمشتر یمند تیرفتار کارکنان در رضا
دف اصلی این تحقیق بررسی انجام داده اند. ه  بانک سپه زاهدان

تأثیر اصول اخلاقی کارکنان بر رضایت مندی مشتریان است. داده 
نفر  50ه های تکمیل شده توسط های مورد نیاز از طریق پرسشنام

از مشتریان شعب بانک سپه زاهدان جمع آوری شده والگوی 
 t استفاده شده جهت تحلیل داده های جمع آوری شده آزمون

است. این تحقیق از نظرروش جمع  SPSS استیودنت و نرم افزار
آوری داده ها از نوع توصیفی تحلیلی و از شاخه همبستگی می باشد. 

افته های تحلیل آماری این تحقیق نشان می دهد که اخلاق نتایج و ی
و رفتار حرفه ای کارکنان در وفاداری و رضایت مشتریان تأثیر می 

و وفاداری رابطه مثبت معنی  مندی گذارد و بین اخلاق، رضایت
داری وجود دارد، همچنین از بین عوامل مورد بررسی، مسئولیت 

 گی را با رضایتمندی و وفاداریپذیری و امانت داری بیشترین همبست
 .است

 بر سازمانی شهروندی رفتار تأثیر"تحقیق تحت عنوان  دییام-

خصوصی  ورزشی های باشگاه در مشتری وفاداری و رضایت
 به که توصیفی بود نوع از انجام داده است. پژوهش "شهرکرد

 و مشتریان شامل پژوهش آماری جامعه شد. انجام پیمایشی روش
 اساس بر که بودند شهرکرد شهر ورزشی های باشگاهکارکنان 

 از سپس و انتخاب شهرکرد منطقه از 4 ای، خوشه گیری نمونه

باشگاه  60 مجموع (در خصوصی باشگاه 15)15 منطقه هر
 نفر 300 نهایت در گردید. تصادفی ا نتخاب صورت به ،یخصوص

 پژوهش نمونه عنوان به کارکنان نفر از 135 و مشتریان از

 رفتار های شامل: پرسشنامه گیری اندازه شدند. ابزار انتخاب

 / وفاداری پرسشنامه و منگوک و پل سازمانی شهروندی

ورزشی  های باشگاه از یومشتری ل مشتریان رضایت پرسشنامه
 معادلات مدل، ازروش ارائه و علی روابط تعیین راستای در بودند. 

مدل  از آمده دست به نتایج اساس گردید. بر ساختاری استفاده
 تیبر رضا سازمانی بر شهروندی رفتار ساختاری متغیر معادلات

 رفتار گانه 5 ابعاد . داری دارد یمثبت و معن ریمشتری تاث

 و مثبت مشتری تأثیر و رضایت مشتری وفاداری بر شهروندی
 رفتار مسیر تحلیل مفهومی های مدل نتایج ی دارد. دار معنی

 نمود. از تأیید را مشتری وفاداری و مشتری و رضایت شهروندی

 وفاداری حداکثر به جهت دستیابی ورزشی های باشگاه رو این

 لتیفض و شناسی وظیفه ابعاد بیشتر چه هر تقویت نیازمند مشتری،
مساعد را برای جلب  نهیباشند تا زم یشهروندی رفتار شهروندی م

فراهم  یدر باشگاه های ورزش انیمجدد مشتر حضور و تیرضا
کنند. نتایج مطالعاتی که انجام گرفته نشان دهنده این است که رفتار 

مثل  :شناسیظیفهو -1:شهروندی سازمانی دارای پنج بعد زیر است
زیردستان در انجام کارها و غلبه  و کمک به دیگر اعضاء سازمان

. اما در تحقیق حاضر که با مطالعه در این تحقیقات و بر مشکلات
بعد رفتار  10تن ابعاد شناسایی شده در تحقیقات دیگران، در نظر گرف

شهروندی سازمانی را در تحقیق حاضر معرفی کرده است که بر 
رضایت مشتریان موثر است. و رضایت را نیز با توجه به مطالعات 

با توجه به تعاریف ارائه بعد تقسیم کرده است  5(، به 10دیگران)
، الگوی مفهومی زیر را برای شده و ذکر تحقیقات گذشته، محققان

تهیه الگوی بهینه تاثیر رفتار شهروندی سازمانی بر رضایت مشتریان 
کرده است،  که در مدل  رائهدر شعبات بانک ملت شهرستان امل 

 مفهومی زیر آمده است:
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 1398بهار ، 2، شماره 3دوره  فصلنامه سبک زندگی با محوریت سلامت

 
 مفهومی تحقیق)رضایت مشتری(. 1لشک

 رفتارشهروندی سازمانی

تحقیق) الگوی بهینه ی تاثیر رفتارهای شهروندی مدل نهایی مفهومی 
 سازمانی بر رضایت مشتریان(

 تحقیق سوالات
 سوال اصلی

الگوی بهینه رفتار شهروندی سازمانی کارکنان بر رضایت مشتریان 
 چگونه می باشد؟

 سوالات ویژه
 اند؟سوال ویژه اول: ابعاد رفتار شهروندی سازمانی  کدام

کننده رفتار شهروندی بندی ابعاد تبیینسوال ویژه دوم: اولویت
 سازمانی چگونه است؟

سوال ویژه سوم: ابعاد رضایت مشتریان در شعبات بانک ملت 
 مل کدامند؟آشهرستان 

کننده رضایت مشتریان بندی ابعاد تبیینسوال ویژه چهارم: اولویت
 چگونه است؟

ضایت ر: تأثیر رفتار شهروندی سازمانی کارکنان بر پنجم سوال ویژه
 مشتریان چگونه است؟

م: مدل ارتباط رفتار شهروندی سازمانی کارکنان با رضایت ششسوال 
 مل چگونه است؟آمشتریان در شعبات بانک ملت شهرستان 

 روش شناسی پژوهش

 حیث از و کاربردی تحقیق یک هدف حیث از حاضیر تحقیق

 و می باشد علی توصیفی تحقیقات نوع از داده ها گردآوری نحوه
 انجام روش همچنین می آید، به شمار میدانی مطالعات شاخه از

 است. بوده پرسشنامه طریق از پیمایشی صورت کیفی و  به تحقیق

 به نتایج تعمیم قابلیت روش این مزایای و ویژگیها ترین مهم از
 کلیه شامل پژوهش این آماری جامعه باشد. آمده می دست

رفتارهای  متغیر به )پاسخگوکارکنان بانک ملت شهرستان آمل 
 رضایت متغیر به )پاسخگو ومشتریان شهروندی سازمانی(

 دلیل به که می باشد شهرستان آمل در ملت بانک مشتریان( 

 قرار مطالعه مورد آنها از نمونه ای هزینه و زمان محدودیت

 می باشد طبقه ای صورت به تحقیق این گیری نمونه گرفت. شیوه

 هر در دسترس در و ساده تصادفی صورت به آن نمونه ها در که

سه دسته نمونه آماری می باشد که  :شامل که شدند؛ طبقه انتخاب
یکی مرتبط با خبرگان است که باتوجه به شرط احراز تعداد افراد 

نفر مشخص شد و دوم کارکنان بانک ملت به   20خبرگان برابر با 
نفرودسته ی سوم مشتریان بانک در زمان تحقیق تعداد  80تعداد 

س از پ نامحدود می باشند. برای توزیع پرسشنامه طیف لیکرت که
اعمال نظر خبرگان و نیز نظر اساتید راهنما و مشاور و رفع کاستی 
ها در مورد دو پرسشنامه  که پرسشنامه ی رفتار شهروندی در میان 
کارکنان و رضایت مشتریان در میان مشتریان بانک توزیع گردید 
و نمونه آماری دوم با بهره گیری از فرمول مورگان مشخص شد که 

 تیرضا

 مشتری

 عوامل محسوس

 ایجاد اعتماد

 پاسخگویی

رفتار 

 شهروندی

 نوع دوستی

 اداب اجتماعی

 وجدان

 جوانمردی

 توسعه ی شخصی

 رفتار مدنی

 ادب و ملاحظه

 وظیفه شناسی

 پایبندی به اصول اخلاقی

 همدلی

 قابلیت اطمینان
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نفر محاسبه شده اند و برای پرسشنامه دوم  80نمونهبرابر با حجم 
برای استخراج پرسشنامه محقق ساخته،  .مورد استناد قرار گرفته شد

ابتدا با فیش برداری و مطالعات کتابخانه ای اقدام به شناخت مسائل 
شد که پس از آن چک لیست اولیه شکل گرفت و بعد از مصاحبه 

بعد دسته بندی شدند. در  10شاخص رفتار شهروندی در  75تعداد 
سوال می باشد. با استفاده از  25بعد و  5متغیر رضایت مشتریان، با 

تکنیک معادلات ساختاری به تعیین ارتباط و شدت ارتباط میان 
متغیرها پرداخته شده است که خلاصه ی آزمون صورت گرفته را 

دی نامه محقق ساخته رفتار شهرونپرسش :می توان اینگونه برشمرد

نفر زن( از  26نفر مرد و  54ها )بین نمونه 82/0با آلفای کرونباخ 
کارکنان بانک ملت  و رضایت مشتریان در میان مشتریان  در 
دسترس توزیع شد. نتایج حاصل از پرسشنامه با تحلیل عاملی اکتشافی 

و  spssو آزمون معادلات ساختاری و با نرم افزار 
SMARTPLS ت.مورد تحلیل قرار گرف 

 داده ها تحلیل و تجزیه
 اند؟های رفتار شهروندی سازمانی، کداممولفه سوال ویژه اول:

 
 

 ها رفتار شهروندی سازمانیمولفهبرازش در  PLSبه روش  ضرایب بارهای عاملی .3جدول 
آداب  

 اجتماعی
اابتکار
 ت

ادب و 
 ملاحظه

توسعه 
 شخصی

جوانمر
 دی

رفتار 
 مدنی

دونوع
 ستی

وجدا
 ن

شوظیفه
 ناسی

پایبندی به اصول 
 اخلاقی

citizen

1 
      736/0    

citizen

2       817/0    

citizen

3 
      790/0    

citizen

4 
      730/0    

citizen

5       146/0    

citizen

6       754/0    

citizen

7 
      761/0    

citizen

8 
      -

010/0 
   

citizen

9       778/0    

citizen

10 
      792/0    

citizen

11 
      857/0    

citizen

12 
      755/0    

citizen

13 748/0          

citizen

14 798/0          

citizen

15 
809/0          

citizen

16 
752/0          

citizen

17 777/0          
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citizen

18 
742/0          

citizen

19 
674/0          

citizen

20 763/0          

citizen

21 083/0          

citizen

22 
751/0          

citizen

23 
       770/

0 
  

citizen

24 
       720/

0 
  

citizen

25 
       

-
085/
0 

  

citizen

26 
       770/

0 
  

citizen

27 
       785/

0 
  

citizen

28 
       830/

0 
  

citizen

29 
    710/0      

citizen

30 
    643/0      

citizen

31 
    707/0      

citizen

32 
    728/0      

citizen

33 
    007/0      

citizen

34 
    654/0      

citizen

35 
    554/0      

citizen

36 
    691/0      

citizen

37 
    766/0      

citizen

38 
   852/0       

citizen

39 
   822/0       
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citizen

40 
   179/0       

citizen

41 
   804/0       

citizen

42 
     853/0     

citizen

43 
     784/0     

citizen

44 
     -

033/0 
    

citizen

45 
     699/0     

citizen

46 
     794/0     

citizen

47 
     031/0     

citizen

48 
     824/0     

citizen

49 
     759/0     

citizen

50 
     144/0     

citizen

51 
  675/0        

citizen

52 
  614/0        

citizen

53 
  718/0        

citizen

54 
  706/0        

citizen

55 
  056/0        

citizen

56 
  622/0        

citizen

57 
  724/0        

citizen

58 
  779/0        

citizen

59 
  217/0        

citizen

60 
  754/0        

citizen

61 
        789/0  

citizen

62 
        755/0  
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citizen

63 
        082/0  

citizen

64 
        726/0  

citizen

65 
        851/0  

citizen

66 
        837/0  

citizen

67 
        783/0  

citizen

68 
        815/0  

citizen

69 
 693/

0 
        

citizen

70 
 557/

0 
        

citizen

71 
 883/

0 
        

citizen

72 
 828/

0 
        

citizen

73 
         886/0 

citizen

74 
         870/0 

citizen

75 
         842/0 

 

 

 

گردد، میزان بارهای عاملی همانطور که در جدول فوق ملاحظه می
 60و  59، 55، 50، 47، 44، 40، 33، 25، 21، 8، 5های برای گویه

ها برای بوده و این یعنی اینکه این گویه 4/0کمتر از میزان حداقل 
 های از مدلی مورد نظر مناسب نبوده است در نتیجه این گویهمولفه

 شوند.یکنار گذاشته م

 
 ها با بار عاملی کمها رفتار شهروندی سازمانی بعد از حذف گویهمولفهبرازش در  PLSبه روش  ضرایب بارهای عاملی. 4جدول 

آداب  
 اجتماعی

اابتکار
 ت

ادب و 
 ملاحظه

توسعه 
 شخصی

جوانمر
 دی

رفتار 
 مدنی

دونوع
 ستی

وجد
 ان

اشنوظیفه
 سی

پایبندی به اصول 
 اخلاقی

citizen

1 
      731/0    

citizen

2 
      820/0    

citizen

3 
      792/0    

citizen

4       732/0    

citizen

6       756/0    
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citizen

9 
      780/0    

citizen

10 
      793/0    

citizen

11 
      857/0    

citizen

12 
      749/0    

citizen

13 
751/0          

citizen

14 
802/0          

citizen

15 805/0          

citizen

16 750/0          

citizen

17 
773/0          

citizen

18 
742/0          

citizen

19 675/0          

citizen

20 764/0          

citizen

22 
755/0          

citizen

23 
       774

/0 
  

citizen

24 
       718

/0 
  

citizen

26 
       767

/0 
  

citizen

27 
       784

/0 
  

citizen

28 
       833

/0 
  

citizen

29 
    715/0      

citizen

30 
    637/0      

citizen

31 
    720/0      

citizen

32 
    727/0      

citizen

34 
    653/0      
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citizen

35 
    561/0      

citizen

36 
    688/0      

citizen

37 
    767/0      

citizen

38 
   848/0       

citizen

39 
   829/0       

citizen

41 
   815/0       

citizen

42 
     860/0     

citizen

43 
     796/0     

citizen

45 
     713/0     

citizen

46 
     799/0     

citizen

48 
     820/0     

citizen

49 
     761/0     

citizen

51 
  679/0        

citizen

52 
  611/0        

citizen

53 
  721/0        

citizen

54 
  709/0        

citizen

56 
  621/0        

citizen

57 
  722/0        

citizen

58 
  781/0        

citizen

60 
  754/0        

citizen

61 
        792/0  

citizen

62 
        755/0  

citizen

64 
        728/0  
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citizen

65 
        848/0  

citizen

66 
        838/0  

citizen

67 
        782/0  

citizen

68 
        815/0  

citizen

69 
 692/

0 
        

citizen

7 
      761/0    

citizen

70 
 557/

0 
        

citizen

71 
 882/

0 
        

citizen

72 
 829/

0 
        

citizen

73 
         887/0 

citizen

74 
         869/0 

citizen

75 
         843/0 

 

پایایی ترکیبی بر خلاف آلفای کرونباخ،  که به طور ضمنی فرض 
کند هر شاخص وزن یکسانی دارد،  متکی بر بارهای عاملی می

 هر سازه است و معیار بهتری را برای پایایی ارائه می دهد. حقیقی

 یرفتار شهروندی سازه روایی
 

 
 رفتار شهروندی سازمانیها مولفهبرازش ترکیبی در  روایی همگرا و پایایی. 5جدول 

 (AVEاستخراجی )میانگین واریانس  (CRضریب پایایی ترکیبی ) ضریب پایایی آلفای کرونباخ 

 575/0 924/0 907/0 آداب اجتماعی
 564/0 834/0 770/0 ابتکارات

 493/0 885/0 854/0 ادب و ملاحظه
 690/0 870/0 780/0 توسعه شخصی
 471/0 876/0 839/0 جوانمردی
 628/0 910/0 882/0 رفتار مدنی

 605/0 939/0 927/0 دوستینوع
 602/0 883/0 834/0 وجدان

 632/0 923/0 903/0 شناسیوظیفه
 751/0 900/0 834/0 پایبندی به اصول اخلاقی

مدل از لحاظ هر سه معیار فوق الذکر  ،شودهمانطور که مشاهده می
ن نشا ،آمده است ذیلدر سطح بسیار خوبی قرار دارد.نتایج در جدول 

از تایید روایی واگرا به روش دوم دارد. قطر اصلی این ماتریس حاوی 
سازه های تحقیق می باشد. اگر میزان جذر  AVEجذر مقادیر 
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هر سازه از میزان همبستگی آن سازه با سایر سازه  AVEمقادیر 
از نظر فورنل و لارکر دارای روایی واگرا خواهد  ،ها بیشتر باشد

  بود.
 (1981به روش فورنل و لارکر) ها رفتار شهروندی سازمانیمولفهماتریس همبستگی و بررسی روایی واگرا . 4جدول 

آداب  
 اجتماعی

ابتکار
 ات

ادب و 
 ملاحظه

توسعه 
 شخصی

جوانم
 ردی

رفتار 
 مدنی

دونوع
 ستی

وجد
 ان

شوظیفه
 ناسی

پایبندی به اصول 
 اخلاقی

          758/0 آداب اجتماعی

/751 317/0 ابتکارات
0 

        

 272/0 ادب و ملاحظه
107/
0 702/0        

 367/0 توسعه شخصی
227/
0 182/0 831/0       

/156 341/0 جوانمردی
0 

304/0 214/0 686/0      

/107 386/0 رفتار مدنی
0 

158/0 100/0 153/0 793/0     

 428/0 دوستینوع
233/
0 358/0 417/0 299/0 260/0 

778/
0 

   

 253/0 وجدان
247/
0 123/0 261/0 411/0 293/0 

313/
0 

776
/0 

  

/447 321/0 شناسیوظیفه
0 

274/0 173/0 254/0 235/0 451/
0 

130
/0 

795/0  

پایبندی به اصول 
 اخلاقی

349/0 096/
0 

174/0 320/0 138/0 225/0 285/
0 

274
/0 

055/0 866/0 

صدق  بخش رفتار شهروندی سازمانیهای این امر در مورد تمام سازه
 می کند و این امر نشان از تایید روایی واگرا دارد.

بر اساس مطالب عنوان شده و نتایج حاصل از خروجی نرم افزار 
Smart PLS نشان دهنده این است که مدل  ،در جداول فوق

و پایایی ) بار عاملی،   های اندازه گیری از روایی )همگرا و واگرا(
ضریب پایایی ترکیبی و ضریب آلفای کرونباخ( مناسب برخوردار 

 می باشد.
در بررسی کلی مدل در بخش رفتار شهروندی سازمانی نیز مقدار 

SRMR  ریشه میانگین مربعات باقیمانده استاندارد شده که یک

که  بوده 141/0مقدار تقریبی از نیکویی برازش مدل است برابر با 
 مقدار مناسب و قابل قبولی است.

 یرفتار شهروند برازش مدل ساختاری
بخش مدل ساختاری برخلاف مدل اندازه گیری، به 
سوالات)متغیرهای آشکار( کاری ندارد و تنها متغیرهای پنهان و 

    شوند.روابط میان آنها بررسی می
رفتار تاییدی معیار مذکور درون دوایر مربوط به مدل : 2Rمعیار 

  .شوندپژوهش نشان داده می شهروندی سازمانی
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 استاندارد ضرایبدر حالت  مدل رفتار شهروندی سازمانی. 2شکل
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 داری ضرایبمعنیدر حالت  مدل تاییدی رفتار شهروندی سازمانی. 3 شکل
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-SMARTداده های بدست آمده از تحقیق میدانی در نرم افزار 

PLS    .اجرا گردید و نتایج زیر بدست آمد 
 
 

 
 آنها مدل تاییدی رفتار شهروندی سازمانیمعنی داری  ضریبو  های اصلیجدول ضریب مسیر. 5 جدول

 اولویت نتیجه t p-valueآماره  ضرایب مسیر مسیر میان متغیرها
 2 دار است.معنی 0009/0 039/14 746/0 آداب اجتماعی <-رفتار شهروندی 

 9 دار است.معنی 0009/0 400/6 440/0 ابتکارات <-رفتار شهروندی 
 5 دار است.معنی 0009/0 733/5 517/0 ادب و ملاحظه <-رفتار شهروندی 
 7 دار است.معنی 0009/0 012/5 510/0 توسعه شخصی <-رفتار شهروندی 

 4 دار است.معنی 0009/0 990/5 560/0 جوانمردی <-رفتار شهروندی 
 8 دار است.معنی 0009/0 651/6 497/0 رفتار مدنی <-رفتار شهروندی 
 1 دار است.معنی 0009/0 770/16 791/0 دوستینوع <-رفتار شهروندی 
 6 است.دار معنی 0009/0 112/7 511/0 وجدان <-رفتار شهروندی 
 3 دار است.معنی 0009/0 030/7 617/0 شناسیوظیفه <-رفتار شهروندی 

 10 دار است.معنی 0009/0 682/4 431/0 پایبندی به اصول اخلاقی <-رفتار شهروندی 

ی در آداب اجتماعضریب مسیر  نشان می دهد کهفوق نتایج جدول 
برابر با  tو آماره  746/0تبیین رفتار شهروندی سازمانی برابر با 

آداب بوده در نتیجه،  05/0کمتر از  p-valueو مقدار  039/14
 دار دارد.ی در تبیین رفتار شهروندی سازمانی تاثیر معنیاجتماع

در تبیین رفتار شهروندی سازمانی برابر با  ابتکاراتضریب مسیر 
 05/0کمتر از  p-valueو مقدار  400/6برابر با  tو آماره  440/0

در تبیین رفتار شهروندی سازمانی تاثیر  ابتکاراتبوده در نتیجه، 
 دار دارد.معنی

در تبیین رفتار شهروندی سازمانی برابر  ادب و ملاحظهضریب مسیر 
کمتر از  p-valueو مقدار  733/5برابر با  tو آماره  517/0با 
در تبیین رفتار شهروندی  ادب و ملاحظهجه، بوده در نتی 05/0

 دار دارد.سازمانی تاثیر معنی
ی در تبیین رفتار شهروندی سازمانی برابر توسعه شخصضریب مسیر 

کمتر از  p-valueو مقدار  012/5برابر با  tو آماره  510/0با 
ی در تبیین رفتار شهروندی توسعه شخصبوده در نتیجه،  05/0

 دار دارد.یسازمانی تاثیر معن
ی در تبیین رفتار شهروندی سازمانی برابر با جوانمردضریب مسیر 

 05/0کمتر از  p-valueو مقدار  990/5برابر با  tو آماره  560/0
ی در تبیین رفتار شهروندی سازمانی تاثیر جوانمردبوده در نتیجه، 

 دار دارد.معنی
ی در تبیین رفتار شهروندی سازمانی برابر با رفتار مدنضریب مسیر 

 05/0کمتر از  p-valueو مقدار  651/6برابر با  tو آماره  497/0
ی در تبیین رفتار شهروندی سازمانی تاثیر رفتار مدنبوده در نتیجه، 

 دار دارد.معنی

ی در تبیین رفتار شهروندی سازمانی برابر با دوستنوعضریب مسیر 
کمتر از  p-valueو مقدار  770/16برابر با  tو آماره  791/0
ی در تبیین رفتار شهروندی سازمانی دوستنوعبوده در نتیجه،  05/0

 دار دارد.تاثیر معنی
ضریب مسیر وجدان در تبیین رفتار شهروندی سازمانی برابر با 

 05/0کمتر از  p-valueو مقدار  112/7برابر با  tو آماره  511/0
-ان در تبیین رفتار شهروندی سازمانی تاثیر معنیبوده در نتیجه، وجد

 دار دارد.
ی در تبیین رفتار شهروندی سازمانی برابر شناسفهیوظضریب مسیر 

کمتر از  p-valueو مقدار  030/7برابر با  tو آماره  617/0با 
 ی در تبیین رفتار شهروندی سازمانیشناسفهیوظبوده در نتیجه،  05/0

 دار دارد.تاثیر معنی

ی در تبیین رفتار شهروندی به اصول اخلاق یبندیپاضریب مسیر 
-pو مقدار  682/4برابر با  tو آماره  431/0سازمانی برابر با 

value  ی دربه اصول اخلاق یبندیپابوده در نتیجه،  05/0کمتر از 
 دار دارد.تبیین رفتار شهروندی سازمانی تاثیر معنی

ه رفتار شهروندی با توجه بندی عوامل تبیین کنندبرای اولویت
گردد که ضرایب استاندارد تحلیل عاملی مرتبه دوم ملاحظه می

ی به اصول اخلاق یبندیپادوستی در اولویت اول و متغیر متغیر نوع
 گیرد.در اولویت نهایی قرار می

یفی به بررسی توص ی،ی رفتار شهرونددر این بخش پس از تایید سازه
های توصیفی نظیر شاخص 6م جدول پردازیمتغیرهای پژوهش می

میانگین، میانه، مد، انحراف از معیار، کمترین و بیشترین مربوط به 
 دهد.متغیرهای پژوهش را نشان می
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آن یاهو مولفه یسازمان یمربوط به رفتار شهروند یرهایمتغ یفیتوص هایشاخص .6جدول 
 بیشترین کمترین انحراف از معیار مد میانه میانگین تعداد تحقیقمتغیرهای 

 42/4 50/1 69/0 00/3 13/3 08/3 80 دوستینوع
 50/4 30/1 73/0 30/2 00/3 93/2 80 اجتماعی آداب

 33/4 00/1 67/0 33/3 83/2 82/2 80 وجدان
 67/4 44/1 67/0 33/3 00/3 02/3 80 جوانمردی

 00/5 50/1 76/0 75/2 25/3 27/3 80 شخصی توسعه
 67/4 78/1 60/0 44/3 22/3 20/3 80 مدنی رفتار

 30/4 60/1 62/0 90/2 90/2 92/2 80 ملاحظه و ادب
 50/4 38/1 75/0 00/3 00/3 93/2 80 شناسیوظیفه

 75/4 50/1 73/0 50/2 00/3 07/3 80 ابتکارات
 00/5 33/1 91/0 00/3 00/3 11/3 80 اخلاقی اصول به پایبندی

 77/3 25/2 40/0 51/2 00/3 02/3 80 شهروندی رفتار

 
ی دارای میانگین دوستنوعگردد، متغیر همانطور که ملاحظه می

و  50/1، کمترین 69/0، انحراف از معیار 3، مد 13/3، میانه 08/3
، 93/2ی دارای میانگین آداب اجتماعباشد، متغیر می 42/4بیشترین 
و بیشترین  30/1، کمترین 73/0، انحراف از معیار 30/2، مد 3میانه 
، مد 83/2، میانه 82/2دارای میانگین  وجدانباشد، متغیر می 50/4
باشد، می 33/4و بیشترین  1، کمترین 67/0، انحراف از معیار 33/3

، انحراف 33/3، مد 3، میانه 02/3ی دارای میانگین جوانمردمتغیر 
باشد، متغیر می 67/4و بیشترین  44/1، کمترین 67/0ار از معی

، انحراف 75/2، مد 25/3، میانه 27/3ی دارای میانگین توسعه شخص
رفتار باشد، متغیر می 5و بیشترین  50/1، کمترین 76/0از معیار 

، انحراف از معیار 44/3، مد 22/3، میانه 20/3ی دارای میانگین مدن
ادب و باشد، متغیر می 67/4رین و بیشت 78/1، کمترین 60/0

، انحراف از 90/2، مد 90/2، میانه 92/2دارای میانگین  ملاحظه
باشد، متغیر می 30/4و بیشترین  60/1، کمترین 62/0معیار 

، انحراف از معیار 3، مد 3، میانه 93/2ی دارای میانگین شناسفهیوظ
 ابتکاراتباشد، متغیر می 50/4و بیشترین  38/1، کمترین 75/0

، 73/0، انحراف از معیار 50/2، مد 3، میانه 07/3دارای میانگین 
به اصول  یبندیپاباشد، متغیر می 75/4و بیشترین  50/1کمترین 
، انحراف از معیار 3، مد 3، میانه 11/3ی دارای میانگین اخلاق
ی رفتار شهروندباشد، متغیر می 5و بیشترین  33/1، کمترین 91/0

، 40/0، انحراف از معیار 51/2، مد 3، میانه 02/3ن دارای میانگی
 باشد.می 77/3و بیشترین  25/2کمترین 

 اند؟کدام های رضایت مشتریان،مولفه سوال ویژه دوم:
 تاییدی رضایت مشتری بررسی برازش مدل 

 ها رضایت مشتریمولفهبرازش در  ضرایب بارهای عاملی. 7جدول 
 پاسخگوئی همدلی اعتماد قابلیت محسوس عوامل اطمینان ایجاد 

satisfact1  858/0    

satisfact2  880/0    

satisfact3  820/0    

satisfact4   726/0   

satisfact5   832/0   

satisfact6   780/0   

satisfact7   865/0   

satisfact8   869/0   

satisfact9   831/0   

satisfact10   860/0   

satisfact11     851/0 

satisfact12     884/0 

satisfact13     845/0 
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satisfact14     866/0 

satisfact15 794/0     

satisfact16 866/0     

satisfact17 835/0     

satisfact18 780/0     

satisfact19    841/0  

satisfact20    828/0  

satisfact21    823/0  

satisfact22    807/0  

satisfact23    822/0  

satisfact24    827/0  

satisfact25    911/0  

 ی رضایت مشتریسازه روایی
 ها رضایت مشتریمولفهبرازش ترکیبی در  روایی همگرا و پایایی . 8جدول 

 (AVEمیانگین واریانس استخراجی ) (CRضریب پایایی ترکیبی ) پایایی آلفای کرونباخضریب  

 671/0 891/0 837/0 اطمینان ایجاد
 728/0 889/0 813/0 محسوس عوامل

 680/0 937/0 921/0 اعتماد قابلیت
 701/0 943/0 929/0 همدلی

 743/0 920/0 885/0 پاسخگوئی

مدل از لحاظ هر سه معیار فوق الذکر  ،شودکه مشاهده میهمانطور 
 در سطح بسیار خوبی قرار دارد.

 
 به روش فورنل و لارکر ها رضایت مشتریمولفهماتریس همبستگی و بررسی روایی واگرا . 9جدول 

 پاسخگوئی همدلی اعتماد قابلیت محسوس عوامل اطمینان ایجاد 

     819/0 اطمینان ایجاد

    853/0 356/0 محسوس عوامل

   825/0 217/0 357/0 اعتماد قابلیت

  838/0 428/0 479/0 360/0 همدلی

 862/0 565/0 514/0 295/0 486/0 پاسخگوئی

ها رضایت برای مولفهروایی واگرا گردد، همانطور که ملاحظه می
 کند.مشتری صدق می

 SRMRدر بررسی کلی مدل بخش رضایت مشتری نیز مقدار 
ریشه میانگین مربعات باقیمانده استاندارد شده که یک مقدار 

بوده که مقدار  157/0تقریبی از نیکویی برازش مدل است برابر با 
 مناسب و قابل قبولی است.

 تاییدی مولفه رضایت مشتریبرازش مدل 
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 استاندارد ضرایبدر حالت  مدل رضایت مشتری. 4 شکل

 
 داری ضرایبمعنیدر حالت  مدل تاییدی رضایت مشتری. 5 شکل
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 آنها برای مدل تاییدی رضایت مشتریمعنی داری  ضرایبو  عاملی استاندارددول ضریب . ج1 جدول

 اولویت نتیجه t p-valueآماره  ضرایب مسیر میان متغیرهامسیر 
 4 دار است.معنی 0009/0 818/7 633/0 ایجاد اطمینان <-رضایت مشتری 
 5 دار است.معنی 0009/0 797/5 550/0 عوامل محسوس <-رضایت مشتری 
 3 دار است.معنی 0009/0 613/10 753/0 قابلیت اعتماد <-رضایت مشتری 

 1 دار است.معنی 0009/0 610/23 834/0 همدلی <-مشتری رضایت 
 2 دار است.معنی 0009/0 321/18 795/0 پاسخگوئی <-رضایت مشتری 

در  نانیاطم جادیاضریب عاملی  نشان می دهد که فوقنتایج جدول 
و  818/7برابر با  tو آماره  633/0تبیین رضایت مشتری برابر با 

در  نانیاطم جادیابوده در نتیجه،  05/0کمتر از  p-valueمقدار 
 دار دارد.تبیین رضایت مشتری تاثیر معنی

در تبیین رضایت مشتری برابر با  عوامل محسوسضریب عاملی 
 05/0کمتر از  p-valueو مقدار  797/5برابر با  tو آماره  550/0

-در تبیین رضایت مشتری تاثیر معنی عوامل محسوسبوده در نتیجه، 

 دار دارد.
 753/0ضریب عاملی قابلیت اعتماد در تبیین رضایت مشتری برابر با 

بوده  05/0کمتر از  p-valueو مقدار  613/10برابر با  tو آماره 
 ار دارد.ددر نتیجه، قابلیت اعتماد در تبیین رضایت مشتری تاثیر معنی

و  834/0ضایت مشتری برابر با ضریب عاملی همدلی در تبیین ر
بوده  05/0کمتر از  p-valueو مقدار  610/23برابر با  tآماره 

 دار دارد.در نتیجه، همدلی در تبیین رضایت مشتری تاثیر معنی
 795/0ی در تبیین رضایت مشتری برابر با پاسخگوئضریب عاملی 

وده ب 05/0کمتر از  p-valueو مقدار  321/18برابر با  tو آماره 
 ار دارد.دی در تبیین رضایت مشتری تاثیر معنیپاسخگوئدر نتیجه، 

بندی عوامل تبیین کننده رضایت مشتریان با توجه برای اولویت
گردد که ضرایب استاندارد تحلیل عاملی مرتبه دوم ملاحظه می

متغیر همدلی در اولویت اول و متغیر عوامل محسوس در اولویت 
 گیرد.نهایی قرار می

به بررسی  رضایت مشتریان،ی این بخش پس از تایید سازه در
  پردازیم.توصیفی متغیرهای پژوهش می

 
 آن هایو مولفه یمشتر تیمربوط به رضا یرهایمتغ یفیتوص های شاخص. 11جدول 

 بیشترین کمترین انحراف از معیار مد میانه میانگین تعداد متغیرهای تحقیق
 00/5 00/1 76/0 67/2 67/2 80/2 80 محسوسعوامل 

 00/5 00/1 82/0 00/3 57/2 59/2 80 قابلیت اعتماد
 00/5 00/1 92/0 50/3 75/2 83/2 80 پاسخگوئی
 75/4 00/1 84/0 50/2 75/2 68/2 80 ایجاد اطمینان

 00/5 14/1 93/0 00/4 36/3 30/3 80 همدلی
 60/4 28/1 64/0 92/2 92/2 87/2 80 رضایت مشتری

دارای  عوامل محسوسگردد، متغیر همانطور که ملاحظه می
، 76/0، انحراف از معیار 67/2، مد 67/2، میانه 80/2میانگین 
 دارای میانگین اعتماد تیقابلباشد، متغیر می 5و بیشترین  1کمترین 

و  1، کمترین 82/0، انحراف از معیار 3، مد 57/2، میانه 59/2
، میانه 83/2ی دارای میانگین پاسخگوئباشد، متغیر می 5بیشترین 

 5و بیشترین  1، کمترین 92/0، انحراف از معیار 50/3، مد 75/2
، مد 75/2، میانه 68/2دارای میانگین  نانیاطم جادیاباشد، متغیر می

باشد، می 75/4و بیشترین  1، کمترین 84/0، انحراف از معیار 50/2
، انحراف از 4، مد 36/3، میانه 30/3متغیر همدلی دارای میانگین 

 تیرضاباشد، متغیر می 5و بیشترین  14/1، کمترین 93/0معیار 
، انحراف از 92/2، مد 92/2، میانه 87/2ی دارای میانگین مشتر
 باشد.می 60/4و بیشترین  28/1، کمترین 64/0معیار 
 یشهروند رفتار کننده نییتب هایمولفه بندی تیاولو: ومس سوال
 است؟ چگونه یسازمان

 
 های رفتار شهروندیمولفهاولویت بندی . 12جدول 

 اولویت میانگین رتبه هامولفه
 5 58/5 دوستینوع

 8 06/5 آداب اجتماعی
 10 38/4 وجدان

 6 42/5 جوانمردی
 1 48/6 توسعه شخصی
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 2 36/6 رفتار مدنی
 9 97/4 ادب و ملاحظه

 7 25/5 شناسیوظیفه
 4 73/5 ابتکارات

 3 78/5 پایبندی به اصول اخلاقی

 
بیشترین اولویت از لحاظ عملکردی گردد، همانطورکه ملاحظه می

و کمترین  48/6مربوط به متغیر توسعه شخصی با میانگین رتبه 

 38/4اولویت از لحاظ عملکردی مربوط به وجدان با میانگین رتبه 
 بوده است.

 انرضایت مشتری کننده نییتب هایمولفه بندی تیاولو: مچهار سوال
 است؟ چگونه

 
 یمشتر تیرضاهای مولفهاولویت بندی . 13 جدول

 اولویت میانگین رتبه هامولفه
 2 94/2 عوامل محسوس
 4 39/2 قابلیت اعتماد
 2 94/2 پاسخگوئی
 3 84/2 ایجاد اطمینان

 1 90/3 همدلی

بیشترین اولویت از لحاظ عملکردی گردد، همانطور که ملاحظه می
و کمترین اولویت از  90/3متغیر همدلی با میانگین رتبه  مربوط به

بوده  39/2لحاظ عملکردی مربوط به قابلیت اعتماد با میانگین رتبه 
 است.

 با کارکنان یسازمان یشهروند رفتار ارتباط مدل: پنجم سوال
 چگونه امل شهرستان ملت بانک شعبات  در انیمشتر تیرضا
 است؟

حال پس از بررسی سوالات اول تا چهارم پژوهش به بررسی مدل 
 پردازیم:می PLSاصلی با استفاده از روش 
 برازش مدل ساختاری
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 پژوهش اصلیمدل . 6 شکل

 

 
 استاندارد ضرایبدر حالت  مدل اصلی پژوهش. 7شکل 
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 داری ضرایبمعنیدر حالت  مدل اصلی پژوهش. 7شکل 

 
 مدل اصلیمعنی داری  ضریبو  های اصلیجدول ضریب مسیر. 14جدول 

 نتیجه t p-valueآماره  ضرایب مسیر مسیر میان متغیرها
 دار است.معنی 0009/0 089/4 428/0 یمشتر تیرضا <- یرفتار شهروند

ضریب مسیر رفتار شهروندی بر  نشان می دهد که فوقنتایج جدول 
و مقدار  089/4برابر با  tو آماره  428/0رضایت مشتری برابر با 

p-value  بوده در نتیجه، رفتار شهروندی سازمانی  05/0کمتر از
 مثبتی دارد.دار و بر رضایت مشتری تاثیر معنی

های رفتار شهروندی سازمانی سوال ششم: میزان همبستگی بین مولفه
 ست؟ا، چگونه امل شهرستان ملت بانک شعباتبا رضایت مشتریان 

 
 های رفتار شهروندی سازمانی با رضایت مشتریضرایب همبستگی بین مولفه. 15جدول 

دونوع 
 ستی

آداب 
اجتماع
 ی

جوانمر وجدان
 دی

توسعه 
 شخصی

رفتار 
 مدنی

ادب و 
ملاح
 ظه

اشنوظیفه
 سی

ابتکارا
 ت

 پایبندی
به 

اصول 
 اخلاقی

رفتار 
شهرون
 دی

رض
ایت 
مشت
 ری

دوسنوع
            00/1 تی

آداب 
 اجتماعی

441/0
** 00/1           

249/0 وجدان
* 

20/0 00/1          

جوانمرد
 ی

236/0
* 

243/0
* 

371/0
** 

00/1 15/0        
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توسعه 
 شخصی

370/0
** 

375/0
** 

14/0 15/0 00/1        

رفتار 
 مدنی

222/0
* 

337/0
** 

265/0
* 

16/0 17/0 00/1       

ادب و 
 ملاحظه

331/0
** 

237/0
* 07/0 21/0 06/0 18/0 00/1      

اشنوظیفه
 سی

435/0
** 

363/0
** 11/0 14/0 20/0 

224/0
* 21/0 00/1     

231/0 15/0 ابتکارات
* 

249/0
* 

04/0 09/0 01/0 07/0 410/0*
* 

00/1    

پایبندی 
به اصول 
 اخلاقی

285/0
* 

372/0
** 20/0 11/0 

328/0
** 

251/0
* 15/0 09/0 08/0 00/1   

رفتار 
 شهروندی

746/0
** 

724/0
** 

472/0
** 

507/0
** 

471/0
** 

517/0
** 

510/0
** 

608/0*
* 

357/0
** 

447/0
** 00/1  

رضایت 
 مشتری

379/0
** 

356/0
** 11/0 14/0 20/0 15/0 09/0 .449** 17/0 18/0 

425/0
** 00/1 

 01/0دار در سطح و ** معنی 05/0دار در سطح *معنی
 

گردد، بین بیشترین ضریب همانطور که در جدول ملاحظه می
ا ب شناسی با رضایت مشتریان برابرهمبستگی مربوط به وظیفه

دار است و کمترین ضریب نیز معنی 01/0بوده که در سطح  449/0
بوده  09/0همبستگی مربوط به ادب و ملاحظه با ضریب همبستگی 

 دار نیست.معنی 05/0که در سطح 
 نتیجه گیری و پیشنهادات

ســازمانها برای تحقق اهداف کلان خود به منابع مختلفی نیاز دارند: 
در این میان نقش منابع انســانی دارای  ،ریکیمنابع مالی، انسانی، فی

اهمیت فوق العاده ای است؛ چرا که بهره مندی از سایر منابع نیز 
وابســته به برخورداری از منابع انسانی پویا و کارآمد است. امروزه 

کی از ارکان اساسی رقابت در سازمانها مشتری مداری و کسب ی
تجاری که  یر سازمانهارضایت مشتری  است زیرا محر ک اصلی د

به دنبالب بهبود عمده در مسیر پیشرفت خویش هستند، مشتریان آن 
ت بیشتری از سازمان دارند، یسازمان ها هستند. مشتریانی که رضا

تجربیات مثبت خود را برای دیگران بیان می کنند و به این ترتیب 
غ برای سازمان می شوند که در نتیجه، هزینه جذب یوسیله تبل

عقوبی در ی(. شمسی پور و 11تریان جدید را کاهش می دهند.)مش
پژوهشی که به بررسی تأثیر رفتار شهروندی سازمانی بر عملکرد 
شخصی مشتری پرداخت، نتایج نشان داد که رفتار شهروندی سازمانی 
تأثیر مثبت معنی داری بر عملکرد شخصی مشتری دارد. چون 

دهنده خدمات سازمان می  کارکنان مرتبط با مشتری دهنده ارائه
باشند به طور مستقیم بر رضایت مشتریان تأثیر می گذارند و نقش 
بازاریابان را ایفا می نمایند. در واقع، مجموعه خاصی از رفتارهای 
کارکنانی که در ارائه خدمات به مشتریان، با آنها تماس داشته 

 دراکتوانند تأثیر قابل توجهی برا وتعامل برقرار می کنند، می
مشتریان از کیفیت خدمات داشته باشد، به ویژه رفتارهای داوطلبانه 

و اختیاری که کارکنان، هم برای مشتریان و هم برای سازمان انجام 
می دهند. امروزه، از کارکنان انتظار می رود تا فراتر از نقش مورد 
انتظار ظاهر شوند. تحقیقات کنونی نشان می دهند این رفتارها به 

ر کانون توجه قرار دارند و مشتریان آنها را ارزیابی می شدت د
یر داب اجتماعی ومتغآترتیب)متغیر نوع دوستی، و متغیربه کنند. 

وجدان و متغیربعد جوانمردی و متغیربعد توسعه ی شخصی و 
ه داب و ملاحظه ومتغیربعد وظیفآمتغیربعد رفتار مدنی و متغیر بعد 
 ،غیربعد پایبندی به اصول اخلاقیشناسی و متغیربعد ابتکارات و مت

 P-Valueبوده و مقدار  متغیرهای تبیین رفتار شهروندی سازمانی
است، نتیجه اینکه، از دیدگاه  05/0همه ی متغیرها کمتر از 

حاضرین در تحقیق حاضر، همه ی متغیر ها در تبیین رفتار شهروندی 
موثر است. مطالعه تحقیقات پادساکف و کنزی ابعاد شهروندی 

حسن شهروندی و -3جوانمردی و -2رفتارهای همیاری،-1را:
 -2اری گرانه، یتارهای رف-1پادساکف در سال ابعاد شهروندی را:

تعهد سازمانی  -5فضیلت مدنی،  -4نوآوری فردی،  -3جوانمردی، 
رشد فردی( نام برد. بولینوو همکاران -7خودرضایت مندی، -6، 

مشارکت ) -3وفاداری،-2وظیفه شناسی،-1ابعاد رفتار شهروندی را 
-5توجه واحترام، -4اجتماعی، حمایتی، وظیفه ای و مدنی (، 

اطاعت  -1 تحمل پذیری)روحیه جوانمردی ( و گراهام-6فداکاری، 
همیاری  -4مشارکت سازمانی، -3وفاداری سازمانی  -2سازمانی، 

 -3نوع دوستی، - 2آداب اجتماعی، -1یز ابعا ن بین شخصی، ارگان
نوع -1نزاکت، فار و همکاران -5جوانمردی،  -4وجدان کاری، 

مشارکت  -4مشارکت وظیفه ای  -3وظیفه شناسی  -2دوستی 
فضیلت  -7ادب و مهربانی  -6روحیه جوانمردی  -5دفاعی 

 (12رأی و نظر ورودساز) -9وفاداری سازمانی  -8شهروندی 
 -4مشارکت،-3وفاداری سازمانی،  -2اطاعت سازمانی،-1نیزابعاد )

فداکاری و وظیفه شناسی( را نام برد. فهیم زاده -5توجه و احترام، 
و مؤلفه های رفتار شهروندی سازمانی و همکاران درتحقیق ابعاد 
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سازگاری  -3نواوری-2نوع دوستی -1مستخرج از تحلیل محتوا را 
فضیلت  -7ادب  -6فداکاری  -5اطاعت پذیری  -4ابتکار فردی   -3

تسهیل بین  -10کمک بین فردی  -9وفاداری سازمانی  -8شهروندی 
اسایی و بعد شن 10هواداری نام برد که در تحقیق حاضر  -11فردی 

 بتمث جوی ایجاد باعث سازمان در دوستی نوعدسته بندی شده است. 
 جو این اثرات که شده سازمان در گروهی انسجام از آکنده و

 نوع از. شودی م نمایان مشتریان با آنها میان تعاملات در مطلوب
 نوع هکی کارمندان. شودی م ادی مثبت و دیمف رفتار عنوان بهی دوست
 ت،یمیصم لیقب از بخش سود و دیمفی رفتارها به دارندی دوست
 شکل به خواه که پردازندی م خود همکاران انیمی دلسوز وی همدل
 یکار مشکلاتی دارا کهی همکاران به میرمستقیغ ای و میمستق

  شابهم تحقیقات با تحقیق این نتایج مقایسة .کنندی م کمک هستند
. اشدبی می شهروند رفتار مهم ابعاد ازی کی یدوست نوع که داد نشان

 آگاهانه و خودجوش رفتاری را سازمانی شهروندی رفتار اورگان
 ،دوستی نوع مدنی، فضیلت کاری، وجدان دارد، بعد پنج که داند می

 وی دوست نوع و وجدان زین حاضر قیتحق در. نزاکتـ و جوانمردی،
ی تلق مهم و شدیی شناسای شهروند رفتار نییتبی رهایمتغ از نزاکت

 بر ازمانیس شهروندی رفتار تأثیر تبیین قیتحق در رستگار. شودی م
 عنو رای شهروند رفتار ابعاد بانکداری صنعت در مشتری رضایت
. برد نامی اجتماع اداب و نزاکت وی جوانمرد و ووجدانی دوست

 حاضر قیتحق در رایز است همسو حاضر قیتحق جینتا با قیتحق جهینت
 قیتحق جهینت در که است شدهیی شناسا ابعاد از بعد چهار نیا زین

. ارزیابی مشتری از خدمات نهایتاً به شایستگی، نگرش، است آمده
تجربه، و مهارت کارکنانِ مرتبط با مشتری وابسته است. بنابراین، 

داب اجتماعی کارکنان آرفتارهای کارکنان مرتبط بـا مشـتری و 
ق نتیجه ی این تحقیق با تحقیبـر آینـدة ارتبـاط خدماتی مؤثر است. 

 .(8) حاضر همسویی دارد
 در مشارکت) ن بعد مهم :عنوا به تواندی می اجتماع آداب بعد
 رد کاری مسائل به پرداختن د،یعقا ابراز سازمان،ی اسیس ندهاییفرا

 در حضور سازمان، دادهاییرو در مشارکت ،یشخص های وقت
. دشو گرفته نظر در (رهیغ وی سازمان مسائل در مشارکت و جلسات

افشار و همکاران در تحقیق بررسی ارتباط بین رفتار شهروندی 
سازمانی و بهره وری نیروی انسانی ابعاد رفتار شهروندی را ابتکار 

و رضوی  نام برد. افشار و همکاران، فردی و رادمردی و گذشت
قزلجه و امیدی بعد وظیفه شناسی و فضیلت شهروندی را از ابعاد 

شهروندی نام برد که در تحقیق حاضر نیز وظیفه شناسی رفتار 
های داوطلبانه شناسایی شده است. توسعه خود شامل فعالیت

های شغلی و ها، تواناییکارمندان برای افزایش معلومات، مهارت
همگام بودن با آخرین اطلاعات در زمینه رشته تخصصی خود است. 

ازلحاظ مفهومی از دیگر ابعاد این بعد از رفتار شهروندی سازمانی 
رفتار شهروندی سازمانی متفاوت است و شامل سه بعد مشارکت 
اجتماعی، حمایتی و شغلی است در تحقفیق حاضر از ابعاد تبیین رفتار 

ابتکارات فردی: بعد دیگری از رفتار شهروندی  شهروندی است.
سازمانی که توسط چندین محقق مشخص گردیده، ابتکارات فردی 

ی  زارعی متین و همکاران و  جهینت با حاضر قیتحق جهینت ت.اس
 ا  و همکاران همخوانی داردیرنیپ ییم زاده و همکاران و براهویفه
(13). 

 میزان رب کارکنان سازمانی شهروندی رفتار تاثیر که حمیدی، قیتحق
ی روندشه رفتار که گرفت جهینت کردی بررس را مشتریان وفاداری
 یهمخوان قیتحق جهینت با که شودی م هم انیمشتر تیرضا موجب
: که دادند نشان قشانیتحق جینتا در ،(9)  همکاران وی مراد. دارد

ی مدن تیفضل ،یدوست نوع) نیبی سازمانی شهروند رفتار ابعاد انیم
 ماا دارد وجودی مثبت رابطه انیمشتر تیرضا با (میتکر و احترام و
 وجودی  رابطه انیمشتر تیرضا با ی(جوانمرد وی شناس فهیوظ) نیب

 هک دهدی م نشان حاضر قیتحق جهینت با جهینت نیا  سهیمقا. ندارد
 رفتاری هامولفه نیبی همبستگ زانیمی   رابطه در حاضر قیتحق در

 تانشهرس ملت بانک شعبات انیمشتر تیرضا بای سازمانی شهروند
فهیظو ارتباطی داری معن به مربوطی همبستگ بیضر نیشتریب ملآ

ی گهمبست بیضر نیکمتر و باشدی م انیمشتر تیرضا بای شناس
 محققان .ستین داری معن ارتباط که است ملاحظه و ادب به مربوط

 شتریم رضایت و سازمانی شهروندی رفتار بین مثبت رابطة وجود بر
 نپیشی محققان آرایِ بـا هـمسـو نیز تحقیق این. (14)انـد کرده تأکید
 رضـایت و سـازمانی شـهروندی رفتـار بـین مثبت رابطة وجود

 اهمیت دهندة نشان آمده دست به جینتا نیا کرد تأییـد را مشـتری
 مدل جهینت در. باشد می انیمشتر تیرضا در شهروندی رفتار زیاد
 نیا تایید شد. با توجه به این نتایج پیشنهاد می شود: حاضر قیتحق
 ار خود است موظفی بانکدار نظام امروزه: شودی م شنهادیپ جهینت
 ،رقابت از پر طیمح در کندی سع و ندیببی مشتر وجود نهییآ در

 که کندی کار و درک را خود انیمشتر لاتیتما و هاخواسته
(. همچنین 15) باشد داشته کامل تیرضا سازمانش ازی مشتر

 امانت عدالت، صداقت، لازم،ی آموزشها با دیبا: شودی م شنهادیپ
 یم پیشنهاد. کنندی ساز نهینهاد درکارکنانی شناس فهیوظ و داری
 هداد اهمیت بیشتر کارکنان سازمانی شهروندی حقوق به که شود
 سازمانی شهروندی حقوق دارای ببینند کارکنان وقتی زیرا. شود

 وانینق به احترام) شهرونی رفتار خود از زیاد بسیار احتمال به هستند
 با ها مسئولیت دادن انجام و کامل طور به وظایف انجام سازمانی،

 ییعن حقوقی دیگر بعد در. دهند می نشان( سازمانی منابع به توجه
 با نهمنصفا رفتارهای برگیرنده در که سازمان اجتماعی حقوق تاثیر

 رب است اجتماعی موقعیتهای و مزایا و حقوق افزایش نظیر کارکنان
 کارکنان. (16است ) صورت همین به قضیه نیز کارکنان رفتارها
 انسازم به هستند سازمانی اجتماعی حقوق دارای که بینند می وقتی
 از وفاداری نوع از سازمانی شهروندی رفتار و بود خواهند وفادار
 قوقح به بینند می کارکنان که وقتی سرانجام و دهند می بروز خود

 حق آنها به و شود می گذاشته احترام سازمان در آنها سیاسی
 داده سازمان گذاری سیاست های حوزه در گیری تصمیم و مشارکت

 اشتراک به جلسات، در حضور به مندی علاقه هم باز شود می
 از سازمان جاری مسائل به آگاهی و دیگران با خود عقاید گذاشتن
 ها کنفرانس و شهایهمای برگزار نیهمچن .(17دهند) می نشان خود
 کارکنان؛ دانش بردن بالا منظور به پرورش و آموزش ادارات در در
ی ریکارگ به و استفاده نحوسازمان به کارکنان موفقی ها دهیا از

 وگروهد بین تماسهایی باید پنهان تسهیم برای مدیریت نیهمچن. کنند
 تواند می پژوهش این از حاصل نتایج در نهایت کند، برقرار

 طریق از که باشد هایی سیاست اجرای و تدوین در مدیران راهگشای
 ار آنان رضایت بتواند  مشتریان، رضایت بر موثر عوامل به توجه
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 رهگذر از نهایتاً و گردد آنها وفاداری افزایش موجب و نموده جلب
 و قاب و داده افزایش را بانکی خدمات برای مشتریان تقاضای امر این

 .(18) کند حفظ را خود سودآوری
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