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  دهيچك

اهميت يافتن جايگاه اقتصاد مبتني بر خدمات به عنوان پديده نوظهور در عرصه تجارت، باعث         
در اين راستا .  سطح كيفيت خدمات شده است،بخش خدمات در اقتصاد و همچنين توجه به نحوه ارتقا

 با مشتريان، تاثير بسزايي در آناندرك رفتارهاي كاركنان خط مقدم سازمان ها به دليل تماس مستقيم 
 مستقيم ابعاد رفتار تأثيربررسي بر همين اساس، هدف اين مطالعه، . بهبود سطح كيفيت خدمات دارد

داده هاي مورد نياز براي . شهروندي سازماني بر كيفيت خدمات در هتل پنج ستاره پارس مشهد مي باشد
و با شيوه ) N=152( و مهمانان آن) N=152( اين پژوهش كه از مجموعه منابع انساني هتل
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  مقدمه 
جــاري در خــون كاركنــان خــط مقــدم،  :بيــان مــسئله، اهميــت و هــدف پــژوهش     
طـور    هخلاف محـصولات ب ـ   خدمات بـر  .  هستند هاي خدماتي  هاي تمامي سازمان    رگ

ســبب شــده اســت تــا كاركنــان همــين عامــل . شــوند همزمــان توليــد و مــصرف مــي
با وجود  . هاي خدماتي نقش حياتي در ارائه خدمات باكيفيت بالا داشته باشند           سازمان

 حجـم قابـل تـوجهي از تحقيقـات بـه كيفيـت خـدمات درك شـده از سـوي                  كـه   اين
توجـه بـسيار    در حين ارائـه خـدمات        كه   مطرح كرد مشتريان اختصاص دارد، اما بايد      

 ]٢٠، ۵، ۴[ه اســـتهـــاي خـــدماتي شـــد رفتارهـــاي كاركنـــان ســـازمانكمـــي بـــه 
ــد رفتارهــاي   ]١٧[مطالعــات ــشان داده اســت كــه وجــود رفتارهــاي مــشاركتي مانن  ن

ــشــهروندي ســازماني،  روش تــر ســاختن ارتباطــات ســازماني، بهبــود   واســطه روان هب
،  سطح همكاري بين افراد و ايجاد جو حمايتي در سازمان      ءريزي سازماني، ارتقا   برنامه

زماني ماننـد كيفيـت خـدمات، رضـايت شـغلي، تعهـد             طور مستقيم بر پيامدهاي سـا      هب
 .است  غيره اثرگذارسازماني، عملكرد مالي و

 مستقيم رفتار شهروندي سازماني بر كيفيت تأثير تا كوشيم حاضر ميدر پژوهش       
اين تحقيق با توجه به جديد بودن موضوع رفتار . دهيم قرار توجه مورد  راخدمات

از . دباش مي تحقيقاتي موضوعات ساير متمايز ازما، شهروندي سازماني در كشور 
 مطالعات خارجي نيز در زمينه رفتار  اندكي ديگر بايد اشاره كرد كه تعدادسوي

 بر صنعت هتلداري انجام شده است كه اين نكته متفاوت تأكيدشهروندي سازماني با 
  .دهد نشان ميبودن اين پژوهش را 

  
  رفتار شهروندي سازماني

ــ        ــشاركتي،   60يش از ب ــان رفتارســازماني اهميــت رفتارهــاي م ــل، محقق  ســال قب
 بـر  و] ١٨[اي و  ماوراء نقشي را در ارتقاء اثربخشي سازماني يـادآور شـدند               وظيفه  غير

، به مفهـوم رفتـار شـهروندي سـازماني بـه            1983همين اساس، باتمن و ارگان در سال        



  

 ۶۹  … برسي تأثير رفتار: ارتقاء سطح كيفيت خدمات

   عنـوان  بـا  ارگان دركتاب خود     ].۵و   ۱۳[عنوان يكي از اين نوع رفتارها اشاره كردند       
: كنـد  يم اين پديده را چنين تعريف »نشانگان سرباز خوب :رفتار شهروندي سازماني«

وسـيله   هرفتارهاي فـردي كـه اختيـاري  و آگاهانـه بـوده و بطـور مـستقيم و صـريح ب ـ              
 اند ولـي   ارزيابي عملكرد سازماني شناسايي نشده    هاي    نظام پاداش سازماني و     هاي  نظام

منظور از اختياري بودن    . در مجموع، اثر بسيار چشمگيري بر اثربخشي سازماني دارند        
اين است كه اين قبيل رفتارهـا جـزء الزامـات اساسـي نقـش و شـرح شـغل كاركنـان                      

  ].١٢[نيست
اهميت رفتارهاي مشاركتي از هر نوع آن بدان جهت است كه ارائه اين قبيل       

ارزش  دهد تا از هدر رفتن منابع با ها مي ان سازمانرفتارها اين اجازه را به مدير
سازمان جلوگيري نموده و منابع مورد نياز سازمان را براي ارائه محصولات و يا 

كاري   ديگر با روغن و از سوي]۹،۱۲،۶[ قرار دهند، در دسترس همگانخدمات بهتر
كرد سازماني  و بهبود عملء ارتقاسببها،  هاي اجتماعي سازمان كردن قطعات و چرخ

  ].۷[شوند

هاي تحقيقاتي مهم در عرصه رفتار سازماني، شناسايي ابعاد       يكي از زمينه
مهمترين ابعاد اين مفهوم كه در مطالعات . رفتارهاي شهروندي سازماني است

اند،  وهش نيز مورد استفاده قرار گرفتهمتعددي بدانها اشاره شده است و در اين پژ
تي، فضيلت مدني، وجدان كاري، روحيه جوانمردي و تواضع و نوع دوس: عبارتند از
  .فروتني

  
  رفتار شهروندي سازماني و كيفيت خدمات

كنندكه بطور روزافزون به سوي اقتصاد مبتني  امروزه افراد در محيطي زندگي مي      
رود،  ديگر خدمات بخش كوچكي از اقتصاد به شمار نمي. رود بر خدمات پيش مي

آفريني در اقتصاد مطرح است كه طيف وسيعي از خدمات  ان قلب ارزشبلكه به عنو
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 كيفيت بالاي ].٢١[گيرد شخصي تا خدمت به عنوان يك محصول را در بر مي
واسطه ايجاد سودهاي بيشتر  هخدمات با سودآوري و بقاء سازمان در ارتباط بوده و ب

تأثير در صنعت اين  شود كه ميهاي بالاتر، باعث رشد سازمان نيز  از طريق قيمت
رفتارهاي يكي از مهمترين انواع  در اين ميان،]. ٢،٢٠،١٩[استتر  هتلداري برجسته

ها به هنگام ارائه خدمات به مشتريان كه در ادبيات  كاركنان خط مقدم سازمان
 بسزايي بر كيفيت خدمات سازمان دارد، تأثيربازاريابي نيز بيشترين كاربرد را داشته و 

  به دو ]١١،١۴[صاحبنظران عرصه رفتار سازماني. ]٧[دي سازماني استرفتار شهرون
  :اند ثبت بين اين دو پديده اشاره كرده وجود ارتباط مستقيم و مبهدليل عمده 

پياده سازي يك بازاريابي . شود ازاريابي داخلي مي اولين دليل مربوط به فلسفه ب. 1
تر كيفيت  سبب ادراك مطلوبه ك)بازاريابي رابطه مدار( با مشتريانمؤثرخارجي 

سرانجام رشد و سودآوري سازماني خدمات سازمان، رضايت خاطر مشتريان و 
وجود رفتارهاي . ي داخلي موثر بين كاركنان استشود، نيازمند انجام يك بازارياب مي

  .شهروندي سازماني باعث تحقق بازاريابي داخلي در سازمان خواهد شد
ار و آگاهي كاركنان و با هدف واسطه آنكه با اختي هني ب رفتارهاي شهروندي سازما.2

تواند در هنگام تعامل بين  شوند، مي ه خود كاركنان و سازمان ارائه ميرساني ب سود
ريان از خدمات سازمان داشته كارمند و مشتريان، اثر مستقيم و آني بر ادراك مشت

  . باشد
 بر كيفيت خدمات نيز ستقيمدي سازماني حاوي اثرات غيرمرفتارهاي شهرون      

بر اين اساس، اگر . شوند قالب تئوري اجتماعي شدن تبيين ميهستندكه اين اثرات در 
كارمندي بتواند يكي از انواع رفتارهاي كمك كننده مانند رفتار شهروندي سازماني 

هاي شخصي كه  كه با توجه به ارزشرا از خود نشان بدهد، اين احتمال وجود دارد 
آورد، ساير رفتارهاي كمك كننده مانند  رايند اجتماعي شدن بدست مير طي فد

كه   از خود نشان دهدبراي تحقق كامل نيازهاي مشتريانرفتار مشتري مداري را 



  

 ۷۱  … برسي تأثير رفتار: ارتقاء سطح كيفيت خدمات

نتيجه اين رفتارها در ارزيابي مثبت مشتريان از كيفيت خدمات سازمان منعكس و 
  :بنابراين]. ١٣[نمود پيدا خواهد كرد

H1 :وندي سازماني كاركنان، اثر مستقيم بركيفيت خدمات اين هتل رفتارهاي شهر
  .دارد
  رابطه بين نوع دوستي كاركنان هتل پارس و كيفيت خدمات) الف
نوع دوستي به معناي كمك به ساير اعضاء سازمان در ارتباط با وظايف سازماني       

ري بالايي مانند كمك كردن به انجام وظايف همكاراني كه حجم كا. آنها مي باشد
  ].۲۰[دارند
كيفيت : اولاً.  بر كيفيت خدمات اثرگذار هستنداين نوع رفتارها به چند دليل      

خدمات زماني به بالاترين حد خود خواهد رسيد كه كاركنان يك سازمان، يكديگر 
ايف را به عنوان مشتريان سازمان درنظرگرفته و با علاقه و تمايل فراوان، در انجام وظ

 ]۱۷[همانگونه كه پدساكف و همكارانش: ثانياً . به يكديگر كمك كنندسازماني
بيان داشتند، هنگاميكه يك كارمند باتجربه در سازمان، براي حل مشكلات مربوط به 

مدتري براي كنان كم تجربه آمده و روشهاي كارآخدمات سازمان به كمك كار
 خواهد شد تا كيفيت  سبب آنها آموزش مي دهد، اين امرارائه خدمات به مشتريان به

نوع دوستي : ثالثاً.خدمات درك شده توسط مشتريان، بهبود چشمگيرتري داشته باشد
ميان كاركنان باعث ايجاد جوي مثبت و آكنده از انسجام گروهي در سازمان شده 
كه اثرات اين جو مطلوب در تعاملات ميان آنها با مشتريان نمايان خواهد 

  :نبنابراي. ]۲۱ ،۱۳،۲۰[شد
H1a : رفتارهاي نوع دوستانه كاركنان هتل پارس، اثر مستقيم بركيفيت خدمات هتل
  .دارد

  

  رابطه بين فضيلت مدني و كيفيت خدمات) ب
  يلت مدني اشاره به مشاركت مسئولانه كاركنان و حس نگراني و علاقه ضف      
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ساتي كه مانند شركت در جل. خالصانه آنها در قبال زندگي اجتماعي سازمان دارد
كند كه اين حضور به نفع وي و  ضروري نبوده ولي كارمند احساس ميحضور افراد 

اين نوع رفتار به چند طريق غيرمستقيم بركيفيت خدمات . ]١٠،٨[سازمان خواهد بود
  :استاثرگذار 

 ء بهبود خدمات و ارتقادر خصوصشامل ارائه پيشنهادات سازنده فضيلت مدني، .  1
چرا كه كاركنان خط مقدم سازمانها كه درتماس با مشتريان . ستااثربخشي سازماني 

هستند، بهترين افرادي مي باشند كه در ارتباط با توسعه خدمات جديدتر سازمان، 
كنترل خدمات قبلي سازمان و بهبود كيفيت خدمات فعلي سازمان، اطلاعات كافي 

  .دارند
انه افراد در جلسات  شكل ديگري از فضيلت مدني كه همانا مشاركت داوطلب.2

 ايجاد هماهنگي بيشتر ميان فعاليت هاي سازمان، ايجاد روحيه سببسازمان است، 
 ارائه موجود برايتيمي، كسب تجربيات بيشتر در نحوه ارائه خدمات، كاهش موانع 

. ]١۵،٢١،١۶[خدمات مطلوب به مشتريان و بهبود سطح كيفيت خدمات خواهد شد
  :بنابراين

H1b :كاركنان هتل پارس اثر مستقيمي بر كيفيت خدمات اين هتل فضيلت مدني 
  .دارد
   رابطه بين وجدان كاري و وظيفه شناسي با كيفيت خدمات)ج

اي است كه يك كارمند  ه شناسي شامل رفتارهاي داوطلبانهوجدان كاري و وظيف     
اس مانند تم. بيشتر از حداقل الزامات نقش خود در سازمان، از خود نشان مي دهد

. كاركنان با محل كار خود براي جويا شدن از شرايط سازمان، بعد از ساعات كاري
كنند  ه اين نوع رفتارها هستند، سعي ميمطالعات نشان داده است، افرادي كه پايبند ب

تا به موقع در سر كار خود حاضر شوند، اوقات بيكاري زيادي در محل كار نداشته 
ا را به بهترين شكل ممكن به انجام برسانند كه باشند و وظايف محول شده به آنه

 بهبود عملكرد جام بهتر وظايف سازماني و سرانجامانماحصل تمامي اين اقدامات، 



  

 ۷۳  … برسي تأثير رفتار: ارتقاء سطح كيفيت خدمات

خواهد بود كه اين بهبود، در سطح كيفيت خدمات و رضايت مشتريان نيز متجلي 
 : بنابراين].۵،١۶،٢٠[شود  مي

H1c :فيت خدمات هتل پارس داردوجدان كاري كاركنان، اثر مستقيمي بر كي.  
   رابطه بين روحيه جوانمردي و مردانگي با كيفيت خدمات) د

روحيه جوانمردي نشان دهنده رفتارهايي است كه در آن، كاركنان، شرايط       
ه گله و شكايتي تر است، بدون هيچگون مان را كه از حداقل آن نيز پايينموجود ساز
ان يك سازمان، مشكلات موجود را بزرگ جلوه مانند اينكه كاركن. كنند تحمل مي

 بركيفيت خدمات اثرگذار اين نوع رفتارها به دلايل زير). از كاه كوه نسازند( ندهند
  :هستند

 به سازمان داشته و از گله  كارمندي كه روحيه مردانگي بالايي دارد، نگرش مثبتي.1
تارها باعث ايجاد يك اين نوع رف. كند ميهاي بي مورد اجتناب  كايتها و ش گذاري

 بيشتر ميان آنها  همكاري و هماهنگيدر نتيجه سببجو مثبت ميان كاركنان شده و 
دي كه هميشه از واضح است كارمن.  خواهد شدتر، براي ارائه خدمات مطلوب

 سطح كيفي خدمات نخواهد ،گاه به فكر ارتقا مند است هيچ وضعيت سازمان گله
  .بود

 سازمان باعث ايجاد يك محيط دلپذير براي مشتريان كاري در وجود جو مثبت. 2
بايد اشاره كردكه فقدان اين نوع رفتارها باعث صدمه خوردن به انسجام . خواهد شد

. ]٢١[گروهي و از بين رفتن جو دوستي و صميمانه موجود در سازمان مي شود
  :بنابراين 

H1d :تل پارس داردروحيه جوانمردي كاركنان، اثر مستقيمي بركيفيت خدمات ه.  
  رابطه بين تواضع و فروتني با كيفيت خدمات) ه

 مشكلات تواضع و فروتني كاركنان شامل اقداماتي است كه مانع از بوجودآمدن      
ارائه . مانند ضايع نكردن حقوق ديگران در محل كار. شود كاري براي ديگران مي

 كه اين شود  سازمان ميكنده از اعتماد دراين چنين رفتارهايي باعث ايجاد جوي آ
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طور  ه عملكرد سازماني بء تلاش بيشتركاركنان سازمان براي بهبود و ارتقاامر سبب
 :بنابراين. ]١٣،١١،٨[طور خاص، خواهد شد هعام و كيفيت خدمات ب

H1e :تواضع و فروتني كاركنان اثر مستقيمي بر كيفيت خدمات هتل پارس دارد .  
  دهد ارائه شده است كه فرضيات را نشان مي، مدل مفهومي تحقيق 1در نمودار

  .مدل مفهومي تحقيق ارائه شده است ، 1 شمارهنگارهدر 
  
H1a

  
    

 

  
  
  
  
  

  هومي تحقيقم    مف مدل مف. 1نمودار

  
  

    روش تحقيق
اين تحقيق با هدف پاسخ دادن به يك مسئله علمي، از نوع كـاربردي بـوده و بـا                         

جامعـه  . ]١[هاي افراد مختلـف، ماهيـت پيمايـشي دارد         رنظر گرفتن ديدگاه  توجه به د  
گروه منابع انساني هتل پارس و مهمانـان ايـن هتـل بـوده               دو   آماري اين تحقيق شامل   

گيري   روش نمونه  هاي گروه دوم با     گروه اول با روش سرشماري و داده       هاي دادهكه  
پرسـشنامه گـروه    .  شـده اسـت    غيرتصادفي دردسترس و با شيوه پرسشنامه گردآوري      

 گويه و پرسشنامه گـروه دوم شـامل       20با  » رفتار شهروندي سازماني  «اول، شامل متغير  
 7وسيله مقيـاس     ها به    گويه بودكه هر دوي اين پرسشنامه      23با  » كيفيت خدمات «متغير

ــدازه ــازي ليكــرت ان ــد گيــري شــده امتي در هــر دو پرســشنامه پيرامــون متغيرهــاي  . ان

H1d 

H1 

H1b 

H1c

H1e 

 فضيلت مدني

 وجدان كاري

 روحيه جوانمردي

 تواضع و فروتني

 نوع دوستي

يفيت خدماتك  رفتار شهروندي سازماني



  

 ۷۵  … برسي تأثير رفتار: ارتقاء سطح كيفيت خدمات

نتايج سنجش پايايي پرسشنامه كـه در       . الاتي مطرح شده است   ؤي نيز س  شناخت جمعيت
  .  نشان از پايا بودن پرسشنامه اين تحقيق دارد، استآمده ،1جدول شماره

  

   نتايج آزمون پايايي .1جدول
 )متغير مكنون(سازه شاخص تعدادگويه آلفاي كرونباخ

 نوع دوستي 4 9062/0

 روحيه جوانمردي 4 9349/0

 تواضع و فروتني 4 8527/0

 وجدان كاري 4 8759/0

 فضيلت مدني 4 8678/0

 
 

 شهروندي سازمانيرفتار

 پايايي كل رفتار شهروندي سازماني 20 6813/0

 پايايي كيفيت خدمات 23 6836/0

  

 تحليل عاملي و همچنين روشروايي اين تحقيق به روش روايي سازه در قالب      
  ). 2جدول(بررسي قرار گرفته استمورد  روش روايي محتوايي

  

   نتايج آزمون روايي. 2جدول
متغير (سازه

 )مكنون
 بارهاي عاملي هرگويه شاخص

 858/0 794/0 958/0 931/0 نوع دوستي
 88/0 786/0 875/0 792/0 تواضع
روحيه 

 جوانمردي
866/0 916/0 964/0 952/0 

 9/0 814/0 832/0 884/0 وجدان كاري 

  
  
  

  رفتار
شهروندي 
  سازماني

 899/0 895/0 78/0 811/0 فضيلت مدني 

 702/0 847/0  968/0 پذيرش هتل
كيفيت اتاقهاي 

 هتل
847/0 817/0 792/0 909/0 709/0 779/0 881/0 

 81/0 795/0 709/0 865/0 كيفيت رستوران
كيفيت امكانات 

 جانبي هتل
862/0 93/0 58/0 587/0 

  
  

كيفيت 
 خدمات

برخورد 
 ان هتلكاركن

92/0 891/0 745/0 584/0 903/0 
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در اين پژوهش، مدل مفهومي تحقيق در قالب اصطلاحات متغير رفتارشهروندي      
سازماني به عنوان متغير مستقل برونزا و متغيركيفيت خدمات به عنوان متغير 

يابي  مدل  و با روش 5/8ار ليزرل نسخه افز برونزا با استفاده از نرم) ابستهو(نهايي
ده در الگو داراي پارامترهاي ش هر مسير ترسيم.  استشدهمعادلات ساختاري بررسي 

داري   براي آزمون معنيtگيري و مقدار  استاندارد، استاندارد شده، خطاي اندازهغير
هاي  ها، قدرت برازش يك الگو با داده برنامه ليزرل پس از برآورد اين شاخص. است

  . ]٣[كند هاي نيكويي برازش ارزيابي مي ه شاخصشده را با ارائ مشاهده
  

  هاي تحقيق يافته
  آمار توصيفي

  هاي منابع انساني هتل پارس   سيماي آزمودني)الف
كاركنان هتل پارس از سطح تحصيلات % 62بررسي ها نشان مي دهد كه بيش از       

ظهار نظرات حداكثر ديپلم برخوردار هستند كه اين امر مي تواند بر روي نتايج و ا
ركنان اين هتل در گروه سني كا% 30ضمن آنكه بيش از .  باشدتأثيرگذارآنها 
 سال قرار دارند كه مي تواند بيانگر تجربه كاري پايين آنها در اين هتل 24تر از  پايين
  ).3جدول(باشد

   خصوصيات جمعيت شناختي منابع انساني هتل پارس. 3جدول
 ددرص سطوح متغير درصد سطوح متغير

 ۲/۳۵ تر از ديپلم پايين ۶۱ مرد   
 ۲/۲۸ ديپلم ۳۹ زن جنسيت

 ۹/۳۳  سال۲۴کمتر از 

  
 تحصيلات

 ۶/۳۶ كارداني و بالاتر

 ۴۱  سال۳۴-۲۵

 ۳/۱۹   سال۴۴-۳۵
 ۳/۵۷ متأهل

 ۳/۲۵ مجرد ۲/۵  سال۴۵ -۵۵

  
  
 سن

 ۶/۰  سال۵۵بيش از 

  
  
 تأهل

 ۴/۷ ساير
  
  



  

 ۷۷  … برسي تأثير رفتار: ارتقاء سطح كيفيت خدمات

  هاي مهمانان هتل پارس مشهد  سيماي آزمودني)ب
بـر  . تايج اين بخش نشان از بالا بودن سطح تحصيلات مهمانان هتـل پـارس دارد                    ن

مهمانــان ايــن هتــل، البتــه در زمــان انجــام ايــن مطالعــه، از ســطح % 4/48ايــن اســاس، 
  ).4جدول(تحصيلات ليسانس و بالاتر از آن برخوردار هستند

  

   مهمانان هتل پارس خصوصيات جمعيت شناختي. 4جدول
 درصد سطوح متغير درصد سطوح متغير

 ۷/۱۷ تر از ديپلم پايين ۶/۵۶ مرد   
 ۳/۱۶ ديپلم ۴/۴۳ زن جنسيت

 ۳/۲۶  سال۲۴کمتر از 

  
 تحصيلات

 ۶۶ كارداني و بالاتر

 ۶/۳۶  سال۳۴-۲۵

 ۲۳   سال۴۴-۳۵
 ۴/۵۳ متأهل

 ۶/۳۶ مجرد ۳/۱۳  سال۴۵ -۵۵

  
  
 سن

 -  سال۵۵ از بيش

  
  
 تأهل

 ۱۰ ساير

  
  ارزيابي مدل مفهومي تحقيق

تغيرهاي ها، ميانگين، انحراف معيار و همبستگي بين م قبل از بررسي فرضيه       
آيد، در بين  همانطور كه از جدول بر مي). 5دولج(گيرد تحقيق مورد توجه قرار مي

ن نمره را كسب ت خدمات كمتريمتغيرهاي تحقيق، نوع دوستي بيشترين نمره و كيفي
دهد كه بين متغيرهاي اين تحقيق  يل همبستگي نيز نشان مينتايج تحل. است  كرده

  .)p-value >05/0(ارتباط معنادار خاصي مشاهده نمي شود
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  )p-value> ٠۵/٠(ماتريس همبستگي متغيرهاي پژوهش . 5جدول 

  
 اساس ماتريس كواريانس كه به عنوان ورودي برنامه  مدل مفهومي اين تحقيق بر     

به دو دسته برازش معيارهاي ارزيابي مدل . آيد، تخمين زده شده است به شمار مي
  .]٣[شوند  و برازش ساختاري مدل تقسيم مي) گيري مدل اندازه(كلي
  )مدل اندازه گيري(برازش كلي مدل) الف
مـدل اول شـامل مـدل    . معادلات ساختاري دو مدل آزمون مي شـود       در مدل هاي         

گيري است كه نشان دهنده بارهاي عـاملي متغيرهـاي مـشاهده شـده بـراي هـر                    اندازه
گيري براي متغيرهاي اين      شاخصهاي برازش در مدلهاي اندازه    ]. 3[متغير مكنون است  

شـود شاخـصهاي     همچنانكه مـشاهده مـي    . ارائه شده است  ،   6تحقيق در قالب جدول     
 چـرا كـه     ،اصلي برازش كليه متغيرهاي مكنون در دامنه مناسب و قابل قبول قرار دارد            

 ، ريـشه    /05كمتـر از    ) RMSEA(شاخص ريشه خطاي ميـانگين مجـذورات تقريـب        
و ) GFI(نزديك به صفر، شاخص نيكوي برازش     ) RMR(ها ميانگين مجذور باقيمانده  

  ].3[ديك به يك مي باشندنز) AGFI(شاخص تعديل شده نيكوي برازش
  
  

 )7( )5( )4( )3( )2( )1( متغير پژوهش
      1 نوع دوستي

     16/0 1 روحيه جوانمردي

    091/0038/01   وجدان كاري

   022/0029/0098/0 1 ضيلت مدنيف

  011/0058/0033/0 014/0 1 تواضع و فروتني

 03/0 098/00677/0 015/0 0462/0 1 كيفيت خدمات
 52/4 17/4 31/4 38/4 34/4 78/3 ميانگين

S.D 61/1 54/1 34/1 25/1 12/1 71/0 



  

 ۷۹  … برسي تأثير رفتار: ارتقاء سطح كيفيت خدمات

  گيري متغيرهاي مكنون تحقيق هاي برازش مدلهاي اندازه  شاخص. 6جدول
 شاخص برازش

AGFI GFI RMR RMSEA X2/df متغير مكنون 

 رفتار شهروندي سازماني 36/1 07/0 067/0 79/0 7/0

 نوع دوستي 78/0 01/0 096/0 9/0 83/0

 ريوجدان كا 64/1 05/0 19/0 66/0 62/0

 روحيه جوانمردي 48/0 03/0 056/0 34/0 28/0

 فضيلت مدني 03/1 044/0 06/0 44/0 4/0

 تواضع و فروتني 76/0 067/0 033/0 22/0 17/0

72/0  73/0  059/0  027/0  3/1  كيفيت خدمات 

 

  
   برازش ساختاري مدل)ب

. گيرد  مكنون تحقيق مورد بررسي قرار ميدر اين بخش، ارتباط بين متغيرهاي     
بدين منظور، پس از برآورد اثر هر يك از مسيرهاي ارائه شده در مدل مفهومي 

   tمقدار. شد نيز ارزيابي tوسيله مقدار ه، معنادار بودن اين اثرات ب) 2نمودار(تحقيق
 نشان ميدهدكه هيچ يك از ابعاد رفتار  آمده است7كه در جدول مسيرهاي مدل

 مستقيم تأثيرس بركيفيت خدمات اين هتل شهروندي سازماني كاركنان هتل پار
  .نداشته است

  
  
  
  
  
  
  



80 1388 بهار -30 شماره - مديريتانداز چشم                                                                                                

  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

 

SRMR= ٠۵ /٠  ; RMSEA= ٠۵٨/٠ ; RMR= ٠۶/٠ ; GFI= ۵٩/٠ ; AGFI= ۵٩/٠  

  مدل مفهومي پژوهش) ضريب مسر(برآورد اثر . 2نمودار

را ) β( ضريب همبستگي جزئي مقادير برآورد اثر در معادلات ساختاري، نقش      
معادله ساختاري مدل اين پژوهش نيز به صورت كلي به شرح زير . بر عهده دارند

  :است
X+eλ =y 

متغير مستقل : xضريب مسير،:  متغير وابسته كيفيت خدمات ، : كه در اين معادله     
   )س تبيين نشدهواريان(مقدار خطا: eرفتار شهروند سازماني و 

  

   مربوط به هر يك از مسيرها در مدل تحقيقt برآوردهاي اثر و مقدار . 7جدول
 tمقدار  برآورد اثر  مسير

24/0                        خدمات  كيفيت  رفتار شهروندي سازماني  47/1  

كيفيت خدمات                   نوع دوستي  35/0  26/1  

22/0  كيفيت خدمات                فضيلت مدني  06/1  

كيفيت خدمات  وجدان كاري               55/0  57/1  

17/0         كيفيت خدمات روحيه جوانمردي  59/0  

كيفيت خدمات     تواضع و فروتني        21/0  98/0  
  

 فضيلت مدني

 وجدان كاري

 روحيه جوانمردي

 تواضع و فروتني

 نوع دوستي

 رفتار شهروندي سازماني

 
٢۴/٠=

١=٢١/٠۵ 

١۴٢ 

۵۵/١٢=٠ 

١٢=٢٢/٠ 

 ٠=11 ٣۵/

١٧/٠=

يفيت خدماتك



  

 ۸۱  … برسي تأثير رفتار: ارتقاء سطح كيفيت خدمات

دست آمده از تجزيه و تحليل اطلاعات اين تحقيق و با توجه  هبا توجه به نتايج ب      
  :است ساختاري اين مدل به صورت زير ، معادلة7عات ارائه شده در جدولبه اطلا

 :كه در اين معادله داريم

  
وجدان كاري    : فضيلت مدني    :   كيفيت خدمات  :Y نوع دوستي   

  تواضع و فروتني :روحيه جوانمردي       :
، فرضيه اصلي اين مطالعه كه به آيد به دست ميهمانطور كه از نتايج جدول       

 مستقيم رفتار شهروندي سازماني بر كيفيت خدمات اشاره دارد، مورد تأثيربررسي 
 مي باشد، از 47/1 اين فرضيه كه برابر با tچرا كه مقدار ،  قرار نگرفته استتأييد

اين بدان معني است كه رفتار شهروندي . ت كمتر اس2مقدار استاندارد آن يعني 
بر كيفيت خدمات هتل پارس اثر مستقيم معناداري % 95سازماني كاركنان با اطمينان 

همچنين نتايج اين مطالعه نشان داد كه رفتارهاي نوع دوستانه كاركنان اين . ندارد
. تل ندارد مستقيمي بر كيفيت خدمات ارائه شده در اين هتأثير، %95هتل با اطمينان 

 است كه از – 26/1 مقدار - اين مطلب مقدار آماره آزمون اين فرضيهمؤيد
 ديگر ساير رفتارهاي شهروندي سازماني اين تحقيق كه از سوي. كمترمي باشدtمقدار

عبارت بودند از فضيلت مدني، وجدان كاري و وظيفه شناسي، روحيه جوانمردي و 
چرا كه . كيفيت خدمات اين هتل نداشته است مستقيمي بر تأثيرتواضع و فروتني نيز 

 98/0 و 59/0، 57/1، 06/1مقادير آماره آزمون هر يك از اين رفتارها به ترتيب 
تنها . استانداردكمتر بوده است tبدست آمده است كه تمامي اين مقادير از مقدار 

 وجدان توان بيان داشت كه از ميان ابعاد رفتارهاي شهروندي سازماني اين تحقيق، مي
كاري و وظيفه شناسي كاركنان هتل پارس و رفتارهاي نوع دوستانه آنها، با توجه به 

 را بر روي سطح كيفيت خدمات ارائه شده تأثيردست آمده، بيشترين  هضريب مسير ب
  . به مشتريان اين هتل داشته است



82 1388 بهار -30 شماره - مديريتانداز چشم                                                                                                

  گيري نتيجه
خـط مقـدم    اين مطالعـه بـا هـدف درك بهتركيفيـت خـدمات و نقـش كاركنـان                        

خلاف مطالعـات   بر. انجام شد  كيفيت خدمات در صنعت هتلداري       ءسازمانها در ارتقا  
؛كاســــترو و 2001؛كــــويز 2000؛والــــز و نيهــــف1385تــــوره :  ماننــــد(بــــسياري
نــايلز و  ؛2007؛كرنــودل2006؛پيرســي و همكــاران2003؛يــون و ســو2004همكــاران

ــاثير رفتارهــاي شــهروندي ســازمان ) 2008؛راب2003جــولي  ــر عملكــرد كــه ت ي را ب
سازماني به طور عام وكيفيت خدمات به طور خاص به اثبات رسانيده بودنـد، در ايـن                

 كه هيچ يـك از ابعـاد رفتـار شـهروندي سـازماني كاركنـان هتـل                  شدتحقيق مشاهده   
.  مستقيمي بر كيفيت خدمات ارائه شده به مهمانان اين هتل نداشـته اسـت              تأثيرپارس،  

دست آمده در اين تحقيق بايد گفت كـه صـاحبنظران رفتـار      ه ب  بيان دلايل نتايج   براي  
 رفتار شـهروندي سـازماني بـر عملكـرد سـازماني و             تأثيرسازماني و بازاريابي،پيرامون    

كيفيت خدمات به اين نتيجـه رسـيدند كـه ارائـه چنـين رفتارهـايي توسـط كاركنـان،                  
عوامـل  ( موجـود  اني شرايط و جو سازم    . 1: نيازمند فراهم بودن دو شرط اساسي است      

دسـت   هاين امكان وجود دارد كـه نتـايج ب ـ        . هاي شخصيتي افراد   ويژگي.  2). سازماني
آمده در اين تحقيق تحت تاثير شرايط سازماني هتل و ويژگيهاي فردي كاركنـان آن               

 مديريتي ايـن هتـل در زمـان انجـام ايـن تحقيـق               نظامبه عنوان مثال،    . قرار گرفته باشد  
شده بود كه اين امر بيانگر تغيير شرايط سازماني در اين هتـل مـي               دستخوش تغييراتي   

از سوي ديگر، در    .  قرار داده باشد   تأثيرباشد و ممكن است نتايج اين مطالعه را تحت          
 رابطـه مثبـت بـين رفتـار شـهروندي سـازماني و       تأييدبسياري از تحقيقات كه منجر به     

؛كاستر 2001؛كويز  2000و نيهف والز  ؛  2007كرنودل: مانند(كيفيت خدمات شده بود   
اي در    ها جايگاه ويژه    كه مديران سازمان   شد، مشاهده   )1997؛تساي  2004و همكاران   

يت اين  براي نشان دادن اهم غيره   هاي ارزيابي عملكرد و    شرح شغل كاركنان، سيستم   
 ها مطمئن هـستند كـه ارائـه        به عبارتي، كاركنان سازمان   . اند  قبيل رفتارها درنظر گرفته   
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 بـسزايي   تـأثير  قرار گرفته و     سازمان اين دسته از رفتارهاي خارج از نقش، مورد توجه        
لذا سعي دارند تا با نشان دادن اينگونه رفتارها علاوه بـر            . دارد) كاركنان (آنانبر رفاه   

 رضـايت خـاطر خـود را        سرانجامكمك به بهبود عملكرد سازماني، عملكرد فردي و         
ن است كه عـدم توجـه مـديريت هتـل پـارس بـه اهميـت                 بنابراين ممك . فراهم آورند 

رفتارهاي شهروندي سازماني و تاثير آن بر كيفيت خدمات سازمان، باعث اين چنـين              
بنابراين مـديريت ايـن هتـل در وهلـه اول مـي بايـست بـه بررسـي                   . نتايجي شده باشد  

. ازدوضعيت كاركنان خود پس از تغييرات مديريتي بوجود آمده در اين سازمان بپرد            
ضمن آنكه شرح شغل كاركنان و ساير وظايف تخصصي مديريت منابع انساني مانند             

 هتل را مورد بازنگري قرار داده و         غيره   ارزيابي عملكرد، حقوق و دستمزد، پاداش و      
جايگاه مناسبي را براي اعمال اينگونه رفتارهاي خـارج از نقـش كاركنـان بـه منظـور                  

  .نهادينه ساختن آنها درنظر بگيرد
 هر تحقيق علمي متأثر از برخي محدوديتها ست و اين :ها و تحقيقات آتي محدوديت

مهمترين محدوديت اين تحقيق، مقطعي بودن آن . مطالعه نيز از اين امر مستثنا نيست
و استفاده از روش نمونه گيري غيراحتمالي است كه اين امر باعث مي شود تا تعميم 

با توجه به نتايج اين تحقيق و مقايسه آن با ساير . شدنتايج اين تحقيق امكان پذير نبا
مطالعات انجام شده، بنظر مي رسد توجه به تاثير تفاوت هاي فرهنگي بر اينگونه 

همچنين با توجه به انتخاب . رفتارهاي مشاركتي مي تواند زمينه مطالعاتي مفيدي باشد
هاي اقامتي شامل انواع تنها يك مورد مطالعه در اين تحقيق، درنظرگرفتن كليه واحد

هتل ها با درجات مختلف و مهمانپذيرها مي تواند به درك مطلوبتري از وضعيت 
 آن بر كيفيت خدمات واحدهاي اقامتي شهر مشهد تأثيررفتار شهروندي سازماني و 

 بررسي نحوه تاثير شرايط سازماني و فردي بر رفتار شهروندي سرانجامو . بيانجامد
  .ند مدنظر پژوهشگران قرار گيردسازماني هم مي توا
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