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 Abstract 

Increasing the job satisfaction of bank employees and customer satisfaction is the concern of 
most managers in the private and public banking industry. Since organizational citizen 
behavior can improve employee job satisfaction and customer satisfaction, including 
organizations such as banks that have many clients, the purpose of this research is to 
conduct an experimental study in the service sector (sarmayeh Bank) in order to investigate 
the impact Organizational citizen behavior is on customer satisfaction with the mediating 
role of job satisfaction in the banking industry. For the research, a sample of 220 people was 
selected as a random cluster from the employees of the sarmayeh Bank branches in Tehran. 
The data collection tool was a standard questionnaire with 23 questions whose validity and 
reliability were confirmed and distributed among the statistical population. Data analysis 
was done using descriptive statistics and inferential statistics. At the level of descriptive 
statistics, indicators such as abundance and percentage of abundance; At the level of 
inferential statistics, correlation methods, structural equation models, and path analysis 
have been performed; For this purpose, spss and lisrel software were used. The results of the 
analysis indicate the existence of the effect of organizational citizen behavior on customer 
satisfaction and job satisfaction. In general, sarmayeh Bank's ability to satisfy its customers 
directly and indirectly is related through the organizational citizenship behavior of bank 
employees and job satisfaction of employees (p<0.05). 
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 شغلی رضایت گریمیانجی نقش با مشتری رضایت بر سازمانی شهروند رفتار ثیرأت

 (سرمایه بانک: مطالعه مورد) بانکداری صنعت در

 حسن غریبی

 ایطاٖ زا٘كٍبٜ ػلأٝ َجبَجبیی، تٟطاٖ،وبضقٙبؾی اضقس ٔسیطیت ثبظضٌب٘ی، زا٘كىسٜ ٔسیطیت ٚ حؿبثساضی، 

 سیما نجار
 وبضقٙبؾی اضقس ضٚا٘كٙبؾی، زا٘كٍبٜ آظاز اؾلأی، ٚاحس ػّْٛ پعقىی تجطیع، تجطیع، ایطاٖ

 شهریار غریبی
 ٖوبضقٙبؾی اضقس ػّْٛ تطثیتی ٌطایف ٔسیطیت آٔٛظقی، زا٘كٍبٜ آظاز اؾلأی ٚاحس ؾّٕبؼ، ؾّٕبؼ، ایطا

 

 :سابقٍ مقالٍ

 06/09/1402 زضیبفت:تبضید 
 22/10/1402تبضید ثبظٍ٘طی: 
 30/10/1402 تبضید پصیطـ:

 چكيذٌ 
نٙؼت ثب٘ىساضی  زض طاٖیٔٛضز تٛخٝ اغّت ٔس ،یٔكتط تیخّت ضيب ضيبیت قغّی وبضٔٙساٖ ثب٘ه ٚ فیفعاا

وبضٔٙساٖ ٚ ضيبیت قغّی ثٟجٛز  ٔٛخت تٛا٘سیٔ یوٝ ضفتبض قٟطٚ٘س ؾبظٔب٘ییاظ آ٘دب .اؾت یٚ زِٚت ذهٛنی
ٞسف تحمیك حبيط، ا٘دبْ  زاض٘س،ی بضیثؿ ضخٛع اضثبة ٔب٘ٙس ثب٘ه وٝ ییٞباظ خّٕٝ ؾبظٔبٖ قٛز، ضيبیت ٔكتطیبٖ

 تیثط ضيب یضفتبض قٟطٚ٘س ؾبظٔب٘ طیثأتثطضؾی  ٔٙظٛض ثٝ)ثب٘ه ؾطٔبیٝ(  یه ُٔبِؼٝ تدطثی زض ثرف ذسٔبت
٘فط   220ای قبُٔ ی اؾت. ثطای ثطضؾی تحمیك ٕ٘ٛ٘ٝزض نٙؼت ثب٘ىساض یقغّ تیضيب ٌطییب٘دیثب ٘مف ٔ یٔكتط

ای تهبزفی اظ وبضوٙبٖ قؼت ثب٘ه ؾطٔبیٝ زض قٟط تٟطاٖ ا٘تربة قس. اثعاض ٌطزآٚضی زازٜ ذٛقٝ نٛضت ثٝ
ٞب زازٜ ٚتحّیُ تدعیٝییس ٚ ثیٗ خبٔؼٝ آٔبضی تٛظیغ قس. وٝ ضٚایی ٚ پبیبیی آٖ تأ ؾؤاَ 23 ٘بٔٝ اؾتب٘ساضز ثب پطؾف

ٞبیی چٖٛ فطاٚا٘ی ٚ اؾتفبزٜ اظ آٔبض تٛنیفی ٚ آٔبض اؾتٙجبَی ا٘دبْ ٌطفت. زض ؾُح آٔبض تٛنیفی اظ قبذمثب 
ٞبی ٕٞجؿتٍی، ٔسَ ٔؼبزلات ؾبذتبضی، تحّیُ ٔؿیط ا٘دبْ قسٜ زض ؾُح آٔبض اؾتٙجبَی اظ ضٚـ زضنس فطاٚا٘ی؛

ثیط ضفتبض أاظ ٚخٛز ت ٚتحّیُ تدعیٝس. ٘تبیح اؾتفبزٜ ق spss ٚ lisrel یافعاضٞب ٘طْاؾت؛ وٝ ثطای ایٗ ٔٙظٛض اظ 
 ضايی ثطای ثب٘ه ؾطٔبیٝ تٛا٘بیی ،یَٛضوّ ثٝقٟطٚ٘س ؾبظٔب٘ی ثط ضيبیت ٔكتطی ٚ ضيبیت قغّی حىبیت زاضز. 

 قغّی ضفتبض قٟطٚ٘س ؾبظٔب٘ی وبضوٙبٖ ثب٘ه ٚ ضيبیت َطیك اظ غیطٔؿتمیٓ، ٚ ٔؿتمیٓ َٛض ثٝ ذٛز ٔكتطیبٖ وطزٖ
 .اؾت اضتجبٌ وبضوٙبٖ زض

 َا:كليذياژٌ

 ضفتبض قٟطٚ٘س ؾبظٔب٘ی
 ضيبیت ٔكتطی

 ضيبیت قغّی
 نٙؼت ثب٘ىساضی

 

   
 

 استىاد بٍ مقالٍ:

گری رضایت ضغلی در صنعت مطتری با نقص میانجی ثیر رفتار ضهروند سازمانی بر رضایتأ(. ت2041)ضهریار ،غریبی ا وسیم ،نجار ،حسن ،غریبی

 .21-21(، 1)2، های نوین در علوم محاسباتی و مدیریت رفتاریکاوش(. )مورد مطالعه: بانک سرمایه بانکداری

https://necsbm.shandiz.ac.ir 
 

 

 https://doi.org/10.22034/necsbm.2024.427241.1032 openaccess 

ثبظاض  قسُٖ یتجسٚ  ٘یبظٞبی ٔكتطیبٖطقتبة، ٚ تحٛلات پُ طییتغ . مقدم1ٍ

ٞبی  ثط٘بٔٝذهٛل ثب ٚضٚز ضلبثتی ثٝ ذسٔبت ثب٘ىی ثٝ ثبظاض وبٔلاً

 
doi 

 

Published by  Shandiz Institute of Higher Education

https://doi.org/10.22034/necsbm.2024.427241.1032


 1402، 2، قٕبضٜ 1، زٚضٜ ٘دبض، ؾیٕب ٚ غطیجی، قٟطیبض غطیجی، حؿٗ، 84

 

ثب٘ىساضی ٚ ذسٔبت ٘ٛیٗ ثب٘ىساضی ایٙتط٘تی ٚ افعایف  1وبضثطزی

ٚ  ثٝ آٔٛظـ بظیثبػث قسٜ اؾت وٝ ٘ ٌطی ٔكتطیبٖحؽ ُٔبِجٝ

ضفتبض ثب ٔكتطیبٖ زض اؾتفبزٜ اظ ذسٔبت ثب٘ه ٚ ٘حٜٛ ضفتبض ٚ 

ُٕٔئٗ زض خٟت ثٟجٛز ػّٕىطز ٚ  یضاٞ ػٙٛاٖ ثٝ ٞبثطذٛضز ثب آٖ

 اظٟبض( 1993) 2ٚ ٘یىِٛع ٌطا٘تٟبْ. ثبقس ضيبیت ٔكتطیبٖ ثب٘ه

 ٔؤثطتطٚ  تطغیوٝ ؾط ؾبظ٘س بزضل ثبیس ذٛز ضا ٞب وٝ ؾبظٔبٖ زاضز ٔی

ٞبی وبضی . ٔحیٍسزٞٙ ٘كبٖ اِؼُٕػىؽ بیپٛ ٍیزض ٔمبثُ ٔح

قسٜ ٚ  وبضی ا٘دبْ یٞب ٌطٜٚپٛیبی أطٚظی وٝ وبضٞب اغّت تٛؾٍ 

ٞب ٘یبظٔٙس وبضوٙب٘ی ٞؿتٙس پصیطی يطٚضی اؾت، ؾبظٔبٖ ا٘ؼُبف

وٝ زاضای ضفتبضٞبی قٟطٚ٘سی ؾبظٔب٘ی ٔٙبؾت ٔب٘ٙس اضائٝ 

ؾبظ٘سٜ زض ٌطٜٚ وبضی ٚ ؾبظٔبٖ، وٕه ثٝ زیٍطاٖ زض  یٞب كٟٙبزیپ

ٞبی قغّی ايبفی، اختٙبة اظ ، زاَّٚت قسٖ ثطای فؼبِیتٞب ٌطٜٚ

ٞبی ؾبظٔبٖ، تؼبضيبت غیطيطٚضی، ٔطالجت اظ أٛاَ ٚ زاضایی

ٞب ٚ ٔعاحٕت ٔؤزثب٘ٝٚ ٔمطضات ٚ تحُٕ  ثٝ ضٚح لٛا٘یٗ احتطاْ

(. اظ 2003، 3ضاثیٙع) زضزؾطٞبی ٔطثٌٛ ثٝ قغُ ضا زاقتٝ ثبقٙس

ضيبیتٕٙسی ٔكتطی، ثطای ؾبظٔبٖ ٔعایبی ثؿیبضی اظ خّٕٝ  َطفی

ٚفبزاضی ٔكتطی، افعایف اػتجبض ٚ قٟطت ؾبظٔبٖ، وبٞف 

تط ثطای  پبییٗٞبی ، ٞعیٙٝ حؿبؾیت ٘بقی اظ افعایف لیٕت

ٔؼبٔلات آتی ٚ افعایف وبضایی وبضوٙبٖ ثٝ ٕٞطاٜ زاضز. ثسٖٚ قه 

أطٚظٜ خّت ضيبیت ٚ ٚفبزاضی ٔكتطی خبیٍبٞی ٟٔٓ ٚ حیبتی زض 

ٞب ثٝ ذٛز اذتهبل زازٜ اؾت ٚ ٔسیطاٖ اضقس اٞساف قطوت

ٞب زض ضاٜ ضؾیسٖ ثٝ اٞساف زا٘ٙس وٝ ٔٛلؼیت آٖ ٔی یذٛث ثٝ

ضيبیت ٚ ٚفبزاضی ٔكتطیبٖ اؾت. اظ َطفی ؾبظٔبٖ زض ٌطٚ خّت 

تٛاٖ ٌفت تٕبْ ٔكتطیبٖ ؾٟٓ یىؿب٘ی زض ٔٛفمیت زیٍط ٕ٘ی

خّت ضيبیت ٔكتطیبٖ وّیسی، حؿبؾیت  ،قطوت زاض٘س. ثٙبثطایٗ

ثیكتطی ذٛاٞس زاقت. ثسیٗ تطتیت لاظْ اؾت زض ؾبظٔبٖ 

 ؾبظی قٛزؾیؿتٕی ثطای خصة ٚ حفظ ٔكتطیبٖ َطاحی ٚ پیبزٜ

 (.2001، 4ویّیؾٛآ٘ؿٖٛ ٚ )

ثب  ٔؤثطتٛا٘ٙس ثب ثطلطاضی اضتجبٌ  وبضوٙبٖ ضايی، ٔیٕٞچٙیٗ 

ٔكتطی، ٔكىلات اٚ ضا حُ وٙٙس ٚ ٘مبٌ اثٟبْ ٔكتطی زض ظٔیٙٝ 

ثب ٔكتطی  ٔؤثطضا ضفغ وٙٙس. ٕٞیٗ اضتجبٌ  وبضیذسٔت ٔٛضز ٘یبظ 

زض ؾیؿتٓ ثب٘ىساضی ثٝ زِیُ حًٛض فیعیىی ٔكتطی زض قؼت 

ثب٘ه اظ إٞیت ثیكتطی ثطذٛضزاض اؾت. َجك تحمیمبت ا٘دبْ قسٜ 

تٛيیحبتی وٝ وبضٔٙس زضثبضٜ وبلا یب ذسٔبت اضائٝ قسٜ اظ ؾٛی 

زٞس زض ایدبز ضيبیت زض اٚ ٘مكی ثؿیبض ٟٔٓ قطوت ثٝ ٔكتطی ٔی

ٌفت وبضوٙبٖ ضايی ا٘طغی وبفی ثطای تٛاٖ  وٙس. پؽ ٔی ایفب ٔی

                                                             
1 Applications 
2 Grantham & Nichols 
3 Robbins 
4 Swanson & Kelley 

ٕٞچٙیٗ  اثطاظ ٕٞسضزی، زضن ٚ احتطاْ ٚ تٛخٝ ثٝ ٔكتطی زاض٘س.

وبضٔٙساٖ ضايی، تٛا٘بیی لاظْ ضا زاض٘س تب اظ ٔٙبثغ، آٔٛظـ ٚ 

ٞبی يطٚضی ثطای زضن ٘یبظٞبی ٔكتطیبٖ ُّٔغ ثبقٙس؛ ٔؿئِٛیت

، 5ٚ ثٛض٘تبپب٘تٛاویع ) ٔیٗ وٙٙسأتٛا٘ٙس ایٗ ٘یبظٞب ضا تٕٞچٙیٗ ٔی

پؽ وبضوٙبٖ ضايی، اظ ا٘طغی ٚ تٕبیُ ثبلایی ثطای اضائٝ  .(2013

تٛا٘ٙس زیسٌبٞی ٔثجت  ذسٔبت ٔٙبؾت ثطذٛضزاض ٞؿتٙس ٚ ٔی

ٞب ایدبز وٙٙس. زض  ٘ؿجت ثٝ وبلا ٚ ذسٔبت قطوت زض ٔكتطی

نٙؼت ثب٘ىساضی ضيبیت ٔكتطی ذیّی ٟٔٓ اؾت ٚ ثب تٛخٝ ثٝ 

زِٚتی ایٗ ٟٔٓ زض ثب٘ىساضی ٞبی ذهٛنی ٚ ضلبثت ثیٗ ثب٘ه

لجّی زض ایٗ  ٞبیزض اوثط ٔمبلات ٚ پػٚٞف اؾت.تط ذهٛنی ٟٔٓ

ت ٔكتطی اظ زیسٌبٜ ٔكتطی ثطضؾی قسٜ ٚ ٔٛيٛع ثیكتط ثٝ ضيبی

وٕتط ٍ٘طـ وبضوٙبٖ ذٛز ؾیؿتٓ ثب٘ه ثٝ اضظیبثی ضيبیت ٔكتطی 

ِصا زض تحمیك حبيط يطٚضت ثطضؾی ضيبیت  .پطزاذتٝ قسٜ اؾت

وبضوٙبٖ نف وٝ  ذهٛل ثٝزیسٌبٜ ذٛز وبضوٙبٖ ثب٘ه ٔكتطی اظ 

قس. زض زض اضتجبٌ ٘عزیه ثب ٔكتطیبٖ ٞؿتٙس ثیكتط احؿبؼ ٔی

وٙبض ضيبیت ٔكتطی ػٛأّی ٔثُ ضفتبض قٟطٚ٘س ؾبظٔب٘ی ٚ ضيبیت 

ثیط زاقتٝ ثبقس ِصا أتٛا٘ٙس ثط ضيبیت ٔكتطیبٖ تقغّی ٞٓ ٔی

ثب٘ه  وٝ آیبقٛز ایٗ اؾت وٝ زض ایٗ تحمیك ُٔطح ٔی یؾؤاِ

ٚ افعایف  ضفتبض قٟطٚ٘س ؾبظٔب٘یثب تطٚیح فطًٞٙ  تٛا٘س ٔی ؾطٔبیٝ

 .ضا حفظ یب افعایف زٞس ٔكتطیب٘فضيبیت قغّی، ضيبیت 

 ادبیات وظری ي پیطیىٍ تحقیق. 2

 مفًُم رفتار ضُريود سازماوی. 1.2

ضفتبض قٟطٚ٘س ؾبظٔب٘ی زض ازثیبت ٔطثٌٛ ثٝ ؾبظٔبٖ ٚ ٔسیطیت 

تٛخٝ ذبنی ضا ثٝ ذٛز خّت وطزٜ اؾت ٚ تؼبضیف، ػٛأُ 

ٚ پیبٔسٞبی ایٗ پسیسٜ زض ٔحیٍ وبض ٔٛضز ثطضؾی  وٙٙسٜ ییٗتؼ

ٌطفتٝ اؾت. ثؼًی اظ ایٗ ضفتبضٞب ػجبضتٙس اظ زاَّٚت قسٖ  لطاض

خسیس  ٞبی یكٟٙبزپ ضائٝاثطای ا٘دبْ وبضٞبیی وٝ يطٚضی ٘یؿتٙس، 

ثطای ثٟجٛز ؾبظٔبٖ، يبیغ ٘ىطزٖ حمٛق ٕٞىبضاٖ، قطوت 

 ٚ پٛزؾبوف) …ٌطٜٚ ٚ ٞبی ترههیزاَّٚجب٘ٝ زض وٕیتٝ

 یٞط ؾبظٔب٘ یثطا یؾبظٔب٘ قٟطٚ٘سی ضفتبض(. 2000 ،6ٕٞىبضاٖ

 تیٕٞچٖٛ ضيب یٟٕٔ یؾبظٔب٘ یطٞبیُّٔٛة اؾت، چطا وٝ ثب ٔتغ

 حیاضتجبٌ زاضز. ٘تب یؾبظٔب٘ یضٚٚ ثٟطٜ ؿتٓیؾ یٍٟ٘ساض ،یقغّ

 یتٛا٘ٙس ضفتبض قٟطٚ٘سیٔ طاٖیوٝ ٔس زٞسیُٔبِؼبت ٘كبٖ ٔ

ٔثجت پطٚضـ زٞٙس،  یوبض ٍیثٟجٛز ٔح بی دبزیضا ثب ا یؾبظٔب٘

 بیا٘تربة  یٙسٞبیٔتٛؾُ ثٝ ظٚض ٚ اخجبض قٛ٘س، ثٝ فطا وٝ آٖ یخب ثٝ

وٙٙس  دبزیضفتبضٞب ضا ا ٗیتب ا ٙسیاتىب ٕ٘ب یطیپصخبٔؼٝ بیاؾترساْ 
                                                             
5 Pantouvakis & bouranta 
6 Podsakoff et al. 
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 یؾبذتبض ضفتبض قٟطٚ٘سی ؾبظٔب٘ (.1996، 1ؿٖٛیٔبضو ٚ پؿسیتٛ٘)

 یٚ ازاضٜ ضفتبضٞبی فطا٘مف وبضوٙب٘ یبثیاضظ ،ییثٝ ز٘جبَ قٙبؾب

 ٞبضفتبضٞبی آٖ ٗیٚ زض اثط ا وٙٙسیٔ تیاؾت وٝ زض ؾبظٔبٖ فؼبِ

ثبلا ثٛزٖ ؾُح  ٍط،ی. اظ ؾٛی زبثسییثٟجٛز ٔ یؾبظٔب٘ اثطثركی

 آٖ قٛزیؾبظٔبٖ ثبػث ٔ هیزض  یؾبظٔب٘ ضفتبضٞبی قٟطٚ٘سی

وٝ  قٛز، چطا ُیتجس تیخصاة خٟت وبض ٚ فؼبِ یُیؾبظٔبٖ ثٝ ٔح

 ؾتا ثبلا ٞبزض آٖ قٟطٚ٘سی ؾبظٔب٘ی وٝ ؾُح ضفتبض ٞبییؾبظٔبٖ

تطن ذسٔت اظ وبضوٙبٖ  عأٖی وبٞف ٚ تطوبضآٔس طٚٞبی٘ی خصة ثب

 خٟت ٔفْٟٛ ضفتبض ٗیػّٕىطز ثٟتطی ذٛاٞٙس زاقت. ثٝ ٕٞ

زض حٛظٜ  یاؾبؾ ٛيٛػبتاظ ٔ یىی ػٙٛاٖ ثٝ ؾبظٔب٘ی قٟطٚ٘سی

 ییتب ثب اضائٝ ضاٞىبضٞب وٛقسیوٝ ٔ قٛزیُٔطح ٔ یضفتبض ؾبظٔب٘

 تضيبی ػّٕىطز، ثٟجٛز ٞب،ثبلا ثطزٖ تؼٟس ؾبظٔبٖ ٔٙظٛض ثٝ

 زاضز ثط ٔؤثط ٞبییلسْ ٞبآٖ یقغّ تیٚ ضيب ٚفبزاضی بٖ،یٔكتط

ایٗ  پیكیٗثٙبثطایٗ، ثط اؾبؼ ازثیبت  (.1397یجی ٚ ضحیٕیبٖ، غط)

 قٛز:ثیٙی ٔیُٔبِؼٝ فطيیٝ ظیط پیف
H1:  ضفتبض قٟطٚ٘س ؾبظٔب٘ی ثط ضيبیت ٔكتطی ثب تٛخٝ ثٝ ٘مف

 ٔثجت ٚ ٔؼٙبزاضی زاضز. یطتأثٌطی ضيبیت قغّی  ٔیب٘دی

 ضُريود سازماوی ي رضایت مطتریرفتار . 2.2

ذهٛل ٝٞبی یه ؾبظٔبٖ ثتطیٗ زغسغٝتطیٗ ٚ انّیأطٚظٜ ٟٔٓ

. ایٗ انُ اظ اؾتضيبیت ٔكتطیبٖ  اضتمبء ،ٞبی ذسٔبتیؾبظٔبٖ

ظٔبٖ ٚ تمٛیت ضيبیت وبضوٙبٖ َطیك ثٟجٛز ذسٔبت، ٘ٛآٚضی زض ؾب

ػٙٛاٖ ٞب ٘یع ثٝثبیس زا٘ـؿـت ؾـبظٔبٌٖطزز. حبنُ ٔی ٚ أثبَ آٖ

ٞبی ا٘ؿب٘ی زض ٔؼطو تحٛلات ٚؾیغ ٚ ای اظ افطاز ٚ ٌطٜٚٔدٕٛػٝ

 ٔطٚض ظٔبٖ زض ظٔـیٙـٝ السأبت ٚثٝ طقتبة ٔحیُی لطاض زاض٘س ٚپُ

تأثیطات ضفتبض وٙٙس. ٞبیی ضا وؿت ٔیذـٛز، آٔٛذتـٝ ٞبیفؼبِیت

ٔكتطی زض ََٛ  ضيبیتقٟطٚ٘سی ؾبظٔب٘ی ثط ػٛأُ ٔطتجٍ ثب 

ٔیعاٖ تؼبُٔ  ،یٍطز ػجبضت ثٝ. بت یىؿبٖ ٘یؿتذسٔ یبَیف وبلاٞب 

ایٗ ٔٛيٛع  .وبضوٙبٖ ثب ٔكتطیبٖ زض نٙبیغ ٔرتّف، ٔتفبٚت اؾت

 وٙٙسٜ اضائٝثٝ ایٗ ٔؼٙب اؾت وٝ ٔیعاٖ ٚ چٍٍٛ٘ی تؼبُٔ وبضوٙبٖ 

ٞب ٘ؿجت ثٝ ثطذی زیٍط، تأثیط ثیكتطی ذسٔت زض ثطذی اظ ؾیؿتٓ

زاضز. زض ٔمبیؿٝ ٔكتطی اظ ویفیت ذسٔبت ٚ ضيبیت ثط ازضان 

ٞبی تِٛیسی ٚ ذسٔبتی، اضائٝ ذسٔت ثٝ ٘ؿجت وبلا زضخٝ ؾیؿتٓ

ثب ٔطٚض ازثیبت ٔٛيٛع  .اؾت ثبلاتطی اظ اضتجبٌ ثب ٔكتطی ضا زاضا

 ػٛأُ ثط ؾبظٔب٘ی قٟطٚ٘سی ضفتبض تأثیط وٝ ٌطفت ٘تیدٝ تٛأٖی

 َٛض ثٝ ذسٔبت وٙٙسٜاضائٝ وبضوٙبٖ زض ضيبیت ٔكتطی، ثب ٔطتجٍ

                                                             
1 Turnipseed & Murkison 

ازثیبت  ثط اؾبؼثٙبثطایٗ،  .یبثسٔی ثیكتطی إٞیت طیٌیچكٓ

 قٛز:ثیٙی ٔیظیط پیف ُٔبِؼٝ فطيیٝ، ایٗ لجّی

  :H2ثیط ٔثجت ٚ أضفتبض قٟطٚ٘س ؾبظٔب٘ی ثط ضيبیت ٔكتطی ت

 ٔؼٙبزاضی زاضز.

 رفتار ضُريود سازماوی ي رضایت ضغلی. 3.2

 ،یثب ٔكتط ٔؤثطاضتجبٌ  یثب ثطلطاض تٛا٘ٙس یٔ ،یوبضوٙبٖ ضاي

وبلا ضا ضفغ  ٙٝیزض ظٔ یٔكىلات اٚ ضا حُ وٙٙس ٚ ٘مبٌ اثٟبْ ٔكتط

وٝ وبضٔٙس زضثبضٜ وبلا  یحبتیا٘دبْ قسٜ تٛي مبتیوٙٙس. َجك تحم

 دبزیزض ا زٞسیٔ یقطوت ثٝ ٔكتط یذسٔبت اضائٝ قسٜ اظ ؾٛ بی

ٌفت  تٛاٖ ی. پؽ ٔوٙس یٔ فبیا ٟٔٓ بضیثؿ یزض اٚ ٘مك تیضيب

زضن ٚ احتطاْ ٚ  ،یاثطاظ ٕٞسضز یثطا یوبف یا٘طغ یضاي وبضوٙبٖ

لاظْ ضا  ییتٛا٘ب ،یوبضٔٙساٖ ضاي ٗیزاض٘س. ٕٞچٙ یتٛخٝ ثٝ ٔكتط

زضن  یثطا یيطٚض ٞبیتیٔؿئِٛ ٚ آٔٛظـزاض٘س تب اظ ٔٙبثغ، 

ضا  بظٞبی٘ ٗیا تٛا٘ٙسیٔ ٗیٕٞچٙ .ُّٔغ ثبقٙس بٖیٔكتط یبظٞبی٘

اظ  ،یوبضوٙبٖ ضاي(. پؽ 2013ٚ ثٛض٘تب،  عیپب٘تٛاو) وٙٙس ٗیٔأت

اضائٝ ذسٔبت ٔٙبؾت ثطذٛضزاض ٞؿتٙس ٚ  یثطا ییثبلا ُیٚ تٕب یا٘طغ

ٔثجت ٘ؿجت ثٝ وبلا ٚ ذسٔبت قطوت زض  یسٌبٞیز تٛا٘ٙس یٔ

تٛا٘س ثطای تكطیح اضتجبٌ ٔی یبزیظ ُیزلا وٙٙس. دبزیا ٞب یٔكتط

ٔیبٖ ضفتبض قٟطٚ٘سی ؾبظٔب٘ی ٚ ضيبیت ٔكتطی ٔٛضز ثحث لطاض 

ثٝ قبیؿتٍی، ٍ٘طـ، تدطثٝ  بًاضظیبثی ٔكتطی اظ ذسٔبت ٟ٘بیتز. ٌیط

ٚ ٟٔبضت وبضوٙبٖ ٔطتجٍ ثب ٔكتطی ٚاثؿتٝ اؾت. ثٙبثطایٗ 

ضفتبضٞبی وبضوٙبٖ ٔطتجٍ ثب ٔكتطی ثط آیٙسٜ اضتجبٌ ذسٔبتی ٔؤثط 

ٞبی فطا٘مكی ٘ظیط ضفتبض قٟطٚ٘سی اؾت. زض ایٗ ضاٜ فؼبِیت

 ثط ضيبیت ٔكتطی ٞؿتٙسؾبظٔب٘ی فبوتٛضٞبی ٟٕٔی ثطای تأثیط 

ایٗ  پیكیٗثٙبثطایٗ، ثط اؾبؼ ازثیبت . (2006، 2ٌبضاظٚ ٚ ٌٙعاِؽ)

 قٛز:ٔی تسٚیُٗٔبِؼٝ فطيیٝ ظیط 

  :H3 ٔثجت ٚ تأثیط ضفتبض قٟطٚ٘س ؾبظٔب٘ی ثط ضيبیت قغّی

 ٔؼٙبزاضی زاضز. 

 رضایت ضغلی ي رضایت مطتری. 4.2

ضيبیت ٔكتطی ضا  ٔسیطیت زض خبٔؼٝ آیٙسٜ زض وتبة 3پیتط زضاوط

 .(1394، ذب٘مبیی) زا٘س٘بقی اظ زضؾت ا٘دبْ قسٖ وبضٞب ٔی

قٛز.  ضيبیت قغّی اظ َطیك اضتجبٌ فطز ثب قغّف تؼطیف ٔی

ٔفْٟٛ ثبظاضیبثی زاذّی ثط ٔجٙبی ایٗ ٘ىتٝ اؾت وٝ ثطای ثسؾت 

ٞبی ذسٔبتی، ثبیس اثتسا وبضوٙبٖ آٚضزٖ ضيبیت ٔكتطی زض ؾبظٔبٖ

                                                             
2 González & Garazo 
3 Peter Drucker 
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(. تحمیمبت تدطثی 1999، 1ٛضج ٚ خبٖخ) زاقتضا ضايی ٍ٘ٝ 

زٞس ثیٗ ضيبیت وبضوٙبٖ قطوت ٚ ضيبیت  ٔرتّف ٘كبٖ ٔی

ٔكتطیبٖ، ضاثُٝ ٔؿتمیٓ ٚخٛز زاضز. َجك ایٗ تحمیمبت تغییطات 

ٔثجت زض زیسٌبٜ وبضوٙبٖ ٘ؿجت ثٝ وبض، ثٝ افعایف ضيبیت 

قٛز. ثب ثطضؾی ضاثُٝ ثیٗ ٔٛفمیت ٔبِی  ٞب ٔٙدط ٔی ٔكتطی

حبنُ ٞب ٚ ضيبیتٕٙسی ٔكتطیبٖ ٚ وبضوٙبٖ ایٗ ٘تیدٝ ؾبظٔبٖ

وٝ ثؿتٝ ثٝ ٘ٛع ثبظاض ٚ نٙؼت، ثیٗ چُٟ تب ٞكتبز زضنس  قٛزٔی

ضيبیت ٚ ٚفبزاضی ٔكتطیبٖ حبنُ زیسٌبٞی اؾت وٝ وبضوٙبٖ 

٘ؿجت ثٝ قغُ ذٛز زاض٘س. ٕٞچٙیٗ ضيبیت، ٚفبزاضی ٚ پبیجٙسی 

ؾٛی ؾبظٔبٖ  قسٜ اظوبضوٙبٖ، ثط ویفیت وبلا ٚ ذسٔبت اضائٝ

تأثیطی چكٍٕیط زاضز. َجك اٍِٛی اضائٝ قسٜ اظ ؾٛی ٔحممبٖ، 

ٞب تأثیط زاضز ثط پبیجٙسی ٚ ٚفبزاضی آٖ تٟٙب ٘ٝضيبیتٕٙسی وبضوٙبٖ 

زٞٙسٜ ضيبیت ٔكتطی تأثیطی زٌٚب٘ٝ ثّىٝ ثط ٔتغیطٞبی ٕ٘بیف

اٌط چٝ  (.1389ذساثرف، ٔؿتمیٓ( زاضز ) )یؼٙی ٔؿتمیٓ ٚ غیط

ٔكتطیبٖ ثط ؾٛززٞی قطوت ٕٔىٗ اؾت زض  ضيبیت وبضوٙبٖ ٚ

ب زض یه ثبظٜ یه ظٔبٖ ذبل لبثُ ٔكبٞسٜ ٚ تكریم ٘جبقس أّ

لبثُ ٔكبٞسٜ ٚ اثجبت  ظٔب٘ی، ایٗ تأثیط ٔؿتمیٓ ٚ ٔثجت ٚ وبٔلاً

 اؾت.

زض تحمیمی تحت ػٙٛاٖ، ضاثُٝ ثیٗ ( 2013)ثٛض٘تب پب٘تٛاویع ٚ 

٘كبٖ زاز٘س كتطی ٞبی ذسٔبت، ضيبیت قغّی ٚ ضيبیت ٔٚیػٌی

ثیط ٔثجتی ثط ضيبیت ٔكتطیبٖ زاضز ٚ وبضٔٙساٖ وٝ ضيبیت قغّی تأ

ٚضتط ثٛزٜ، زض اضائٝ ذسٔبت ثٝ ٔكتطیبٖ وٛقب ثٛزٜ ٚ ضايی ثٟطٜ

قٛز. زض ثبػث افعایف لبثُ تٛخٟی ؾٛز تدبضی ٔی ٞبٗ یإٞٝ 

( زض ٔٛؾؿٝ ٔبِی ٚ 1391)نبزلی ٚ ٕٞىبضاٖای وٝ تٛؾٍ ِؼُٝٔب

اػتجبضی نبِحیٗ زض قٟط تٟطاٖ ا٘دبْ ٌطزیس، ٔكرم قس وٝ 

 یؾبظٔب٘ ثطٖٚذهٛل ضيبیت وبضوٙبٖ( ٚ ٝ)ثیؾبظٔب٘ زضٖٚػٛأُ 

َجبَجبیی ٚ ثیط زاضز. تحمیمی وٝ تٛؾٍ أثط ضيبیت ٔكتطیبٖ ت

( زض ثب٘ه وكبٚضظی ا٘دبْ ٌطزیس، ٔكرم قس 1389)اذٛاٖ 

ٔساضا٘ٝ آٟ٘ب ضٚ٘ی( ٚ ضفتبضٞبی ٔكتطی)ٔكتطیبٖ ز ضيبیت وبضوٙبٖ

 ثیط ٔؿتمیٓ ٚ ٔثجتی ثط ضيبیت ٔكتطیبٖأزض ثطذٛضز ثب ٔكتطیبٖ ت

 ( زض1389) ٘ػازپٛض ٚ ظاضػیحؿیٗ)ٔكتطیبٖ ثیطٚ٘ی( زاضز. 

ثٝ ثطضؾی ضٚاثٍ ثیٗ ضيبیت قغّی وبضوٙبٖ نف قبغُ  یپػٚٞك

ت ُٔٙمٝ وطج ٚ ضيبیت ٔكتطیبٖ ثب زض ٘ظط زض قؼت ثب٘ه ّّٔ

ٞبی ٞبی وبضوٙبٖ ٚ ٚیػٌیٌط ٚیػٌیٌطفتٗ ٔتغیطٞبی تؼسیُ

زٞس ٞب ٘كبٖ ٔی٘تبیح حبنُ اظ تحّیُ زازٜ .ٙسٔكتطیبٖ پطزاذت

تأثیط  اؾتوبضوٙبٖ وٝ قبُٔ ٕٞسِی، ٟٔبضت ٚ لبثّیت إَیٙبٖ 

ٔثجت ٚ ٔؼٙبزاض ثط ضاثُٝ ثیٗ ضيبیت وبضوٙبٖ ٚ ضيبیت ٔكتطیبٖ 

ٞبی ٔكتطیبٖ وٝ قبُٔ اػتٕبز، ٌصاضز. زض َطف ٔمبثُ ٚیػٌیٔی
                                                             
1 George &  Jones 

تٟٙب تأثیط تٛخٝ ثٝ ؾٛز ثط  اؾتتٛخٝ ثٝ ؾٛز ٚ إٞیت ذسٔبت 

ضاثُٝ ثیٗ ضيبیت قغّی وبضوٙبٖ ٚ ضيبیت ٔكتطیبٖ ٔؼٙبزاض 

ِٚی اػتٕبز ٚ إٞیت ذسٔبت ثط ضاثُٝ فٛق تأثیط ٔثجت  ؿتی٘

، ایٗ ُٔبِؼٝ پیكیٗثٙبثطایٗ، ثط اؾبؼ ازثیبت  .ٔؼٙبزاضی زاضز

 قٛز:ثیٙی ٔییط پیففطيیٝ ظ

 :H4ثیط ٔثجت ٚ ٔؼٙبزاضی زاضز.أضيبیت قغّی ثط ضيبیت ٔكتطی ت 

 مدل تحقیق ارائٍ. 5.2

ٌطزز؛ زض ٔسَ اضائٝ ثبلا ٔسَ ظیط اضائٝ ٔی ٞبیفطيیٝثب تٛخٝ ثٝ 

ضاثُٝ ثیٗ ضفتبض قٟطٚ٘س ؾبظٔب٘ی ٚ ضيبیت ٔكتطی ثب تٛخٝ قسٜ 

ضفتبض قٟطٚ٘س  وٝ قٛز؛ثٝ ٘مف ٔیب٘دی ضيبیت قغّی ثطضؾی ٔی

 ػٙٛاٖ ثٝٔتغیط ٔؿتمُ، ٔتغیط ضيبیت ٔكتطی  ػٙٛاٖ ثٝؾبظٔب٘ی 

ٔتغیط ٔیب٘دی زض ٘ظط  ػٙٛاٖ ثٝٔتغیط ٚاثؿتٝ ٚ ٔتغیط ضيبیت قغّی 

زٞس وٝ ضفتبض ضٚاثٍ زض ایٗ ٔسَ ٘كبٖ ٔیا٘س. ٌطفتٝ قسٜ

ٔؿتمیٓ ٚ ٞٓ  َٛض ثٝقٟطٚ٘س ؾبظٔب٘ی ثب ضيبیت ٔكتطی ٞٓ 

ٚیػٌی ٚ قبذهٝ ایٗ  تٛا٘س زض اضتجبٌ ثبقس.غیطٔؿتمیٓ ٔی

خّٕٝ اظ ٞبی ذسٔبتی ٔسَ ٔرتم ثٛزٖ آٖ ثطای ؾبظٔبٖ

. ٕٞچٙیٗ زض ایٗ ٔسَ اؾتوبض(  ثٛزٖٞب )ٔبٞیت تىطاضی ثب٘ه

ؾؼی قسٜ ضيبیت ٔكتطیبٖ اظ زیسٌبٜ وبضوٙبٖ ٔٛضز ثطضؾی 

زض تحمیمبت لجّی ا٘دبْ قسٜ زضثبضٜ لطاض ٌیطز؛ چطا وٝ 

حفظ ضٚاثٍ ثب ٔكتطیبٖ، تٕطوع انّی ثط ازضان  ضيبیتٕٙسی ٚ

ٞبی شٞٙی ٔكتطیبٖ ثٛزٜ اؾت ٚ وٕتط ثٝ ٔفبٞیٓ ٚ ثطزاقت

تٛا٘س ٔٛضز اؾتفبزٜ وبضوٙبٖ تٛخٝ قسٜ اؾت. اظ ایٗ ضٚ ٘تبیح آٖ ٔی

ٔٙس ثٝ آٌبٞی اظ ازضان، ٍ٘طـ ٚ تدطثٝ وؿب٘ی لطاض ٌیطز وٝ ػلالٝ

ٕ٘بی  1قىُ ثبقٙس. وبضوٙبٖ زض ٔٛضز ضيبیت ٚ حفظ ٔكتطی ٔی

 زٞس. وّی ٔسَ ٔفٟٛٔی ایٗ تحمیك ضا ٘كبٖ ٔی

 

 

  تحقيق مفًُمي مذل -1شكل

 ضىاسی تحقیق. ريش3

ثیط ضفتبض أٞسف ایٗ تحمیك تؼییٗ تدطثی ت وٝٗ یاثب تٛخٝ ثٝ 

ٌطی ثٝ ٘مف ٔیب٘دی قٟطٚ٘س ؾبظٔب٘ی ثط ضيبیت ٔكتطی ثب تٛخٝ

، اظ ٘ظط ٞسف وبضثطزی ٚ اظ ٘ظط چٍٍٛ٘ی اؾتضيبیت قغّی 

ٕٞچٙیٗ ثب  .اؾتٌطزآٚضی اَلاػبت تٛنیفی اظ ٘ٛع پیٕبیكی 

رفتار شُريوذ 

 سازماوي

رضايت 

 مشتري

رضايت 

 شغلي
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ؾبذتبضی ثطای آظٖٔٛ  ؾبظی ٔؼبزلاتٔسَ ضٚـ اظ وٝٗ یاتٛخٝ ثٝ 

اؾتفبزٜ ذٛاٞس قس، ایٗ تحمیك زض ٔیبٖ تحمیمبت  ٞبفطيیٝ

 .اؾتٕٞجؿتٍی اظ ٘ٛع تحّیُ ٔبتطیؽ ٕٞجؿتٍی یب وٛٚاضیب٘ؽ 

 گیری. جامعٍ آماری ي ريش ومًو4ٍ

زض تحمیك حبيط  خبٔؼٝ آٔبضی وبضوٙبٖ قؼت ثب٘ه ؾطٔبیٝ زض ؾُح 

 قؼجٝ اؾت وٝ خٕؼبً 60. ثب٘ه ؾطٔبیٝ زض تٟطاٖ زاضی اؾتقٟط تٟطاٖ 

ٛ٘ٝ 500تمطیجی  نٛضت ثٝ ٌیطی ٘فط وبضٔٙس زض قؼت اؾت وٝ تٛؾٍ ٕ٘

ٛ٘ٝ ٞبآٖای اظ تهبزفی ذٛقٝ زض ایٗ تحمیك ٌیطی قسٜ اؾت. ٕ٘

 ٔحبؾجٝخبٔؼٝ ٔحسٚز زض ٘ظط ٌطفتٝ قسٜ اؾت، ثٙبثطایٗ خٟت 

حدٓ ٕ٘ٛ٘ة ٔٛضز ٘یبظ ثطای تحمیك اظ فطَٔٛ وٛوطاٖ اؾتفبزٜ 

٘فط ثسؾت آٔس.  218 جبًیتمطوٝ تؼساز اػًبء ٕ٘ٛ٘ٝ  ٌطزیسٜ اؾت.

پطؾكٙبٔٝ  220ٞبی ٔٙبؾت حسٚز ثطای ثسؾت آٚضزٖ تؼساز زازٜ

 قس.آٚضی پطؾكٙبٔٝ خٕغ  220 وٝ اظ قؼت ٔٛضز٘ظط ٞٓتٛظیغ قس 

 آٔسٜ اؾت. 1خعئیبت خبٔؼٝ آٔبضی زض ٘ظط ٌطفتٝ قسٜ زض خسَٚ 
 اطلاعات جمعيت شىاختي -1جذيل 

 زضنس فطاٚا٘ی قٙبذتیٔتغیط خٕؼیت 

 خٙؿیت
 59 130 ٔطز
 41 90 ظٖ

 تأُٞٚيؼیت 
 37 81 ٔدطز

 63 139 ٔتأُٞ

 ؾٗ

 42 92 30اِی  25
 51 112 35اِی  31

 7 16 35ثبلای 

 ٘ٛع اؾترساْ

 31 68 لطاضزازی
 24 53 پیٕب٘ی
 45 99 ضؾٕی

 گیری: پرسطىامٍ . ابسار اوداز1.4ٌ

 اِف() .اؾت ػٕسٜ ثرف 2 قبُٔ اؾتفبزٜ ٔٛضز پطؾكٙبٔٝ

 ؾٝ ثٝ وٝ اؾت ؾؤاَ 23 قبُٔ ثرف ایٗ وٝ ترههی ؾؤالات

 قٟطٚ٘س ضفتبض پطؾكٙبٔٝ .قٛزٔی تمؿیٓ خسا ٘ظطؾٙدی اثعاض

 اظ ؼسثُ 5 زض (1989) یوب٘ٛفؿى ٚ اٚضٌبٖ تٛؾٍ وٝ یؾبظٔب٘

 )ضفتبض یاختٕبػ آزاة ،یخٛإ٘طز ٚخساٖ، ،یزٚؾت ٘ٛع ُیلج

 بؼیٔم اؾبؼ ثط ؾپؽ ٚ سٜیٌطز ٔكرم تٛايغ ٚ ازة (،یٔس٘

  اؾت. قسٜ ٓیتٙظ ٝیٌٛ 15 زض ىطت،یِ ایٙٝیٌع پٙح

 ٚ یزضٚ٘ تیضيب اظ: ػجبضتٙس یقغّ تیضيب اثؼبز ٌیطیا٘ساظٜ

 ٌٛیٝ 4زض قسٜ ٌطفتٝ ٔرتّف تحمیمبت اظ وٝ یطٚ٘یث تیضيب

 ثٝ وٝ قسٜ ا٘تربة زِیُ ایٗ ثٝ اثعاض ایٗ اؾت. قسٜ اؾتفبزٜ

 زازٜ تٛؾؼٝ ذسٔبتی ٞبیؾبظٔبٖ زض اؾتفبزٜ ثطای َٛضذبل

 وبضوٙبٖ وٝ ثجطز پی ذٛاٞسٔی  ٌیطیا٘ساظٜ اثعاض .اؾت قسٜ

 ضا ذٛز قسٜ زضن قغّی ضيبیت ٞبیخٙجٝ ٘ٝ اظ یه ٞط چٍٛ٘ٝ

 اظ چمسض قٕب» :ثٛز ایٗ انّی ؾؤاَ .زٞٙسٔی لطاض ثیطأت تحت

 وٝ قس ذٛاؾتٝ زٞٙسٌبٖ پبؾد اظ ٚ «ٞؿتیس؟ ضايی }.....{

 ٘مُٝ پٙح ٔمیبؼ زض قغّی ضيبیت اظ ضا ذٛز ضيبیت ٔیعاٖ

 .ثسٞٙس یضأ «ضايی ثؿیبض» تب ٌطفتٝ «٘بضايی ثؿیبض» اظ ِیىطت

ؼس ا٘تظبضات ٔكتطی ٚ ضٚاثٍ اظ زٚ ثُ ٔٛضز پٙح ثب ٔكتطی ضيبیت

ٖ ٚ لاْ اثعاض اؾبؼ ثط زٞٙسٜ ذسٔبتٔكتطی ٚ اضائٝ  1ٕٞىبضا

 .قس ٌیطیا٘ساظٜ (2007)

 پطؾكٙبٔٝ ثٝ ٔحمك تٛؾٍ ؾؤالات ایٗ ػٕٛٔی: ؾؤالات ة(

 وٝ اؾت قسٜ ؾؼی ػٕٛٔی ؾؤالات زض اؾت. ٌطزیسٜ ايبفٝ

 زٞٙسٌبٖپبؾد ثب ضاثُٝ زض قٙبذتی خٕؼیت ٚ وّی اَلاػبت

  .اؾت ؾؤاَ 4 قبُٔ ثرف ایٗ ٌطزز آٚضی خٕغ

 َال دادٌیحلتتجسیٍ ي . 5

 وامٍ . بررسی پایایی پرسص1.5

ٔطثٌٛ ثٝ ٞط  ؾؤالاتزض ایٗ پػٚٞف ثطضؾی پبیبیی پطؾكٙبٔٝ ٚ  

ثب ضٚـ ٕٞؿب٘ی زضٚ٘ی قبذم آِفبی وطٚ٘جبخ  ٞب ٔؤِفٝیه اظ 

ٞبی نٛضت ٌطفتٝ حبوی اظ ایٗ ثٛز نٛضت ٌطفت. تدعیٝ ٚ تحّیُ

پطؾكٙبٔٝ ثیكتط اظ  ؾؤالاتوٝ ٔیعاٖ آِفبی وطٚ٘جبخ ثطای تٕبٔی 

پطؾكٙبٔٝ  ؾؤالاتثٛزٖ  طـیپص لبثُ سیٔؤثٝ زؾت آٔس وٝ  7/0

 .٘كبٖ زازٜ قسٜ اؾت 2اؾت ٚ ٘تبیح آٖ زض خسَٚ

 آلفاي كريوباخ -2جذيل 

 ٚيؼیت آِفبی وطٚ٘جبخ ٞبتؼساز قبذم اثؼبز 

 ُّٔٛة 81/0 15 ضفتبض قٟطٚ٘س ؾبظٔب٘ی 

 ُّٔٛة 79/0 4 ضيبیت ٔكتطی 

 ُّٔٛة 76/0 4 ضيبیت قغّی 

 ُّٔٛة 86/0 23 وّی ٔسَ وطٚ٘جبخ آِفبی 

 زمًن ورمال بًدن متغیرَای تحقیقآ .2.5

 3وٝ زض خسَٚ  اؾٕیط٘ٛف–ثب اؾتفبزٜ اظ آظٖٔٛ وٌِٕٛٛطٚف

وٝ ٞط ؾٝ ٔتغیط ضفتبض قٟطٚ٘س  قٛزٔی٘تیدٝ  ٔحبؾجٝ قسٜ اؾت،

ثبقٙس. پؽ ؾبظٔب٘ی، ضيبیت ٔكتطی ٚ ضيبیت قغّی ٘طٔبَ ٔی

اؾتفبزٜ  تٛأٖی ٞبی پبضأتطیثطای آظٔٛزٖ ایٗ ٔتغیطٞب اظ ضٚـ

 .ٕ٘ٛز

                                                             
1 Lam et al. 
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 اسميروًف براي متغيرَا-وتايج آزمًن كًلمًگريف  -3جذيل 

 زاضیٔؼٙی ؾُح ٞبٔتغیط
ٔمساض 

 ذُب
 ٌیطیتیدٝ٘ فطيیٝ ییسأت

 ٘طٔبَ اؾت H0 05/0 082/0 ؾبظٔب٘ی قٟطٚ٘س ضفتبض 

 ٘طٔبَ اؾت H0 05/0 096/0 ضيبیت ٔكتطی 

 ٘طٔبَ اؾت H0 05/0 081/0 ضيبیت قغّی 

 گیریَای اودازٌمدل ییدیتأتحلیل عاملی . 3.5

ٞبی ضفتبض قبذم تٕبٔی وٝ زٞسٔی ٘كبٖ ػبّٔی تحّیُ ٘تبیح

قٟطٚ٘س ؾبظٔب٘ی، ٔتغیط ضيبیت ٔكتطی ٚ ٔتغیط ضيبیت قغّی اظ 

 لجِٛی ٔٛضز (3/0)ثیكتط اظ  ػبّٔی ثبض ٚ 96/1)ثیكتط اظ  تی ٔمبزیط

 ٔحؿٛة ٔٙبؾجی یٞب قبذم ؾؤالات ؾٙدف ثطای ثطذٛضزاض٘س ٚ

 .قٛ٘سٔی

 ستگی پیرسًن بیه متغیرَای تحقیقضرایب َمب. 4.5

ای ثٛزٖ ٔبتطیؽ ٕٞجؿتٍی ثیٗ ٔتغیطٞبی ٔسَ ثب تٛخٝ ثٝ ضتجٝ

(، ثب اؾتفبزٜ اظ آظٖٔٛ پیطؾٖٛ ثطضؾی قس وٝ ٞب ؾؤاَ) ٞبقبذم

قٛز وٝ ٔلاحظٝ ٔی َٛض ٕٞبٖاضائٝ قسٜ اؾت.  4٘تبیح زض خسَٚ 

 زاض اؾت.اثؼبز ٔٛضز ثطضؾی ٔؼٙیضٚاثٍ ثیٗ ٕٞٝ 

 رَايمتغماتريس َمبستگي بيه   -4جذيل 

 ٔتغیطٞب
ضفتبض قٟطٚ٘س 

 ؾبظٔب٘ی

ضيبیت 

 ٔكتطی
 ضيبیت قغّی

ضفتبض قٟطٚ٘س 

 ؾبظٔب٘ی

   1 ٔمساض ٕٞجؿتٍی

   - ؾُح ٔؼٙبزاضی

 ضيبیت ٔكتطی
  1 627/0 ٔمساض ٕٞجؿتٍی

  - 000/0 ؾُح ٔؼٙبزاضی

 ضيبیت قغّی
 1 784/0 763/0 ٕٞجؿتٍیٔمساض 

 - 000/0 000/0 ؾُح ٔؼٙبزاضی

 معادلات سازیمدل یقاز طر َافرضیٍ آزمًن. 5.5
 ساختاری

ٚ  اؾتضيبیت قغّی   زض ایٗ تحمیك ٔتغیط ٔیب٘دی وٝ یآ٘دبئاظ  

فطيیٝ انّی تحمیك ثٝ ز٘جبَ ثطضؾی ٘مف ٔیب٘دی ٔتغیط ٔصوٛض 

ثیٗ زٚ ٔتغیط ضفتبض قٟطٚ٘س ؾبظٔب٘ی )ٔتغیط ٔؿتمُ( ٚ ضيبیت 

ٔسَ ثطضؾی ایٗ فطيیٝ اظ  ٔٙظٛض ثٝ. اؾتٔكتطی )ٔتغیط ٚاثؿتٝ( 

وٝ ؾبذتبض ایٗ ٔسَ ثٝ ایٗ  قس ( اؾتفبز1986ٜ) 1ثبضٖٚ ٚ وٙی

ثیط ضفتبض قٟطٚ٘س ؾبظٔب٘ی ثط ضيبیت ٔكتطی أوٝ اثتسا ت اؾتقىُ 

( ٚ زض ٟ٘بیت  ثب 3ٚ  2)قىُ  1ٔسَ  ٌطفتٔٛضز ثطضؾی لطاض 

ثط ثیط ٔتغیط ٔؿتمُ أاؾتفبزٜ اظ ٔتغیط ٔیب٘دی )ضيبیت قغّی( ت

                                                             
1 Baron & Kenny 

ٞبی انّی تحمیك ٔٛضز ثطضؾی لطاض ٚ فطيیٝ ٚاثؿتٝ ؾٙدیسٜ قس

 ٌطفت.

مفًُمي تحقيق )تخميه سازي معادلات ساختاري مذل مذل -2شكل 

 استاوذارد(

سازي معادلات ساختاري مذل مفًُمي تحقيق )معىاداري مذل -3شكل 

 ضرايب(

 1 َاي برازش مذلشاخص -5جذيل 

 حس ٔدبظ ٘بْ قبذم
ٔمساض ثسؾت 

 آٔسٜ

⁄     وبی زٚ ثط زضخٝ آظازی   32/2 3وٕتط اظ   

GFI )94/0 9/0ثبلاتط اظ  )٘یىٛیی ثطاظـ 

RMSEA  ضیكٝ ٔیبٍ٘یٗ ٔطثؼبت ذُبی(

 ثطآٚضز(
 062/0 08/0وٕتط اظ

CFI  97/0 9/0ثبلاتط اظ  (بفتٝیُ یتؼس – یا ؿٝیٔمب)قبذم ثطاظـ 

AGFI  96/0 9/0ثبلاتط اظ  (بفتٝیُ یتؼس)قبذم ثطاظ٘سٌی 

NFI )ٜ93/0 9/0ثبلاتط اظ  )ثطاظ٘سٌی ٘طْ قس 

NFII )ٜ94/0 9/0ثبلاتط اظ  )ثطاظ٘سٌی ٘طْ ٘كس 

 
سازي معادلات ساختاري مذل مفًُمي تحقيق )تخميه مذل -4شكل 

 استاوذارد(
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سازي معادلات ساختاري مذل مفًُمي تحقيق )معىاداري مذل -5شكل 

 ضرايب(

زض ثطضؾی ثرف ؾبذتبضی ٔسَ، ضٚاثٍ ثیٗ ٔتغیطٞبی ٟ٘فتٝ زضٚ٘ی 

ٚ ثیطٚ٘ی )ٔتغیطٞبی ٟ٘فتٝ ٔؿتمُ ٚ ٚاثؿتٝ( ٔٛضز تٛخٝ لطاض 

ٌیط٘س. زض ایٙدب ٞسف، تكریم ایٗ ٔٛيٛع اؾت وٝ آیب ضٚاثٍ  ٔی

تئٛضیىی وٝ ثیٗ ٔتغیطٞب زض ٔطحّٝ تسٚیٗ چبضچٛة ٔفٟٛٔی 

ٞب تأییس ٌطزیسٜ یب ٘ٝ. زض زازٜ ّٝیٚؾ ثٝٔس٘ظط ٔحمك ثٛزٜ اؾت، 

 ٌیطز:ضاثُٝ ثب ایٗ ٔٛيٛع، ؾٝ ٔؿئّٝ ٔس ٘ظط لطاض ٔی

اضتجبَی  ٔؿیطٞبیٌ ثٝ ( ػلائٓ )ٔثجت یب ٔٙفی( پبضأتطٞبی ٔطث1ٛ

زٞٙس وٝ آیب پبضأتطٞبی ٔحبؾجٝ ثیٗ ٔتغیطٞبی ٟ٘فتٝ ٘كبٖ ٔی

 ا٘س.  قسٜ خٟت ضٚاثٍ فطيی ضا ٔٛضز تأییس لطاض زازٜ

زٞس وٝ تب چٝ حس ضٚاثٍ ( ٔمساض پبضأتطٞبی ثطآٚضز قسٜ ٘كبٖ ٔی2

ثبقٙس. زض ایٙدب پبضأتطٞبی ترٕیٙی ثبیس ثیٙی قسٜ، لٛی ٔیپیف

 ثبقس(.  96/1ثبیس ثیكتط اظ  t)یؼٙی ٔمساض لسض ُّٔك  زاض ثبقٙسٔؼٙی

ثطای ٔؼبزلات ؾبذتبضی،  (  ( ٔدصٚض ٕٞجؿتٍی چٙسٌب٘ٝ )3

ٔتغیطٞبی ٟ٘فتٝ  ّٝیٚؾ ثٝٔمساض ٚاضیب٘ؽ ٞط ٔتغیط ٟ٘فتٝ زضٚ٘ی وٝ 

    زٞس. ٞط چٝ ٔمساضقٛز ضا ٘كبٖ ٔیٔؿتمُ )ثیطٚ٘ی( تجییٗ ٔی

 .وٙسثبقس لسضت تجییٗ ثبلای ٚاضیب٘ؽ ضا ثیبٖ ٔی تط ثعضي

ٚ يطیت تؼییٗ فطيیبت تحمیك  t يطایت ٔؿیط، آٔبضٜ 6زض خسَٚ

 ذلانٝ آٚضزٜ قسٜ اؾت: َٛض ثٝ

 ي ضريب تعييه t ضرايب مسير، آمارٌ -6جذيل 

 ثیٗٔتغیط پیف
يطیت 

 (ٔؿیط )
 (  ) tآٔبضٜ 

ٚ ضيبیت ٔكتطی  ضفتبض قٟطٚ٘س ؾبظٔب٘ی

 (ضيبیت قغّی)ثسٖٚ ٔتغیط 
68/0 **49/11 46/0 

 ضفتبض قٟطٚ٘س ؾبظٔب٘ی ٚ ضيبیت ٔكتطی

 ضيبیت قغّی()ثب زض ٘ظط ٌطفتٗ 
46/0 *45/11 21/0 

 50/0 23/16** 71/0 ضفتبض قٟطٚ٘س ؾبظٔب٘ی ٚ ضيبیت قغّی

 53/0 45/11** 73/0 يبیت قغّی ٚ ضيبیت ٔكتطیض

**p<0.01       * p<0.05 

ٞبی ثسؾت ِیعضَ، ٞط یه اظ قبذم ثط٘بٔٝزض وبض ثب  ،یَٛضوّ ثٝ

زِیُ ثطاظ٘سٌی ٔسَ یب ثطاظ٘سٌی آٖ  ییتٟٙب ثٝآٔسٜ ثطای ٔسَ 

وطز. ٞب ضا ثبیس زض وٙبض یىسیٍط ٚ ثب ٞٓ تفؿیط ٘یؿتٙس. ثّىٝ قبذم

، ٔمبزیط تٕبْ ٞب اؾتایٗ قبذم یٗتط ٟٔٓثیبٍ٘ط  7خسَٚ 

ٔسَ ٔفٟٛٔی  لجَٛ لبثُٚ  ثطاظـ ٔٙبؾتزٞٙسٜ ٞب ٘كبٖقبذم

ثط اؾبؼ ثطاظـ اٍِٛی ٔفٟٛٔی پػٚٞف،  ،. ثٙبثطایٗتحمیك اؾت

ییس ٞبی ٌطزآٚضی قسٜ ٔٛضز تإٔٞرٛا٘ی اٍِٛی ٔفٟٛٔی ثب زازٜ

 قٛز.ٔی
  َاي برازش مذلشاخص -7جذيل 

 آمذٌبذست مقذار حذ مجاز وام شاخص

⁄     وبی زٚ ثط زضخٝ آظازی   08/2 3وٕتط اظ   

GFI )91/0 9/0ثبلاتط اظ  )٘یىٛیی ثطاظـ 

RMSEA )76/0 08/0وٕتط اظ  )ضیكٝ ٔیبٍ٘یٗ ٔطثؼبت ذُبی ثطآٚضز 

CFI95/0 9/0ثبلاتط اظ  (یبفتٝ یُتؼس ایٔمبیؿٝ ثطاظـ )قبذم 

AGFI92/0 9/0ثبلاتط اظ  (یبفتٝ یُتؼس ثطاظ٘سٌی )قبذم 

NFI )ٜ93/0 9/0ثبلاتط اظ  )ثطاظ٘سٌی ٘طْ قس 

NFII )ٜ95/0 9/0ثبلاتط اظ  )ثطاظ٘سٌی ٘طْ ٘كس 

 مدل وُایی ي بررسی فرضیات تحقیقبرازش . 6.5

ٔسَ ٟ٘بیی تحمیك ٘كبٖ زازٜ قسٜ اؾت. زض ایٗ قىُ  6زض قىُ 

ؾبظی ٔؼبزلات ؾبذتبضی ٘یع ٘كبٖ يطایت اؾتب٘ساضز حبنُ اظ ٔسَ

ثیط ٞط وساْ اظ أزٞٙسٜ ٔیعاٖ تزازٜ قسٜ اؾت. ایٗ يطایت ٘كبٖ

( ٚاثؿتٝ یطٞبیٔتغٚ ٔتغیطٞبی ٔؿتمُ ثط ضٚی ٔتغیط) ٞب ٔؤِفٝ

 اؾت.

 
 مذل وُايي تحقيق بٍ َمراٌ ضرايب استاوذارد -6شكل 

لطاض ٌطفت،  آظٖٔٛثب تٛخٝ ثٝ ٔسَ ٟ٘بیی وٝ زض ثب٘ه ؾطٔبیٝ ٔٛضز 

ثب٘ه ؾطٔبیٝ ثطای ضايی وطزٖ ٔكتطیبٖ  تٛا٘بییٔكرم قس وٝ 

ٚ غیطٔؿتمیٓ، اظ َطیك ضيبیت قغّی  ٓیَٛض ٔؿتم ثٝذٛز 

وبضوٙبٖ، ثب ضفتبض قٟطٚ٘س ؾبظٔب٘ی زض اضتجبٌ اؾت. ضفتبض قٟطٚ٘س 

 ثیط ضا زاضز.أؾبظٔب٘ی ثط ضيبیت قغّی ثیكتطیٗ ت

زٞس وٝ آظٖٔٛ فطيیٝ اَٚ ٘كبٖ ٔیوتيجٍ آزمًن فرضيٍ ايل: 

يطیت ٔؿیط ثیٗ ضفتبض قٟطٚ٘س ؾبظٔب٘ی ٚ ضيبیت ٔكتطی ػسز 

. زض ٔسَ ثب تٛخٝ ثٝ ٘مف ٔتغیط ٔیب٘دی ضيبیت قغّی اؾت 68/0

وبٞف پیسا 46/0ٔؿیط ثیٗ ایٗ زٚ ٔتغیط ثٝ ٔمساض يطیتٔمساض 
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تٛاٖ ٌفت ٔتغیط ٔیب٘دی زاضای اثط ٘ؿجی ثط ضاثُٝ ایٗ وطز، پؽ ٔی

زضنس اظ ٘ٛؾب٘بت ضيبیت ٔكتطی ضا  21. زض ٚالغ اؾتزٚ ٔتغیط 

ثیط ضيبیت قغّی أٛخٝ ثٝ تتٛاٖ ثب ضفتبض قٟطٚ٘س ؾبظٔب٘ی ثب تٔی

ُٖٔبِؼبت ٘تبیح ایٗ فطيیٝ ثب تجییٗ وطز.   1ٞبزیدب ٚ ٕٞىبضا

 .اؾت ضاؾتب ٞٓ( 2003) 2ٚ ؾب ٖیٛ ٚ (2022)

2)ٔمساض يطیت تؼییٗ چٙسٌب٘ٝ  وتيجٍ آزمًن فرضيٍ ديم:
R )

ثیٙی قسٜ اؾت. ایٗ يطیت تٛا٘بیی پیف 46/0فطيیٝ زْٚ ثطاثط 

وٙس. ثط ایٗ اؾبؼ ٔی ثطضؾیٔتغیط ٚاثؿتٝ تٛؾٍ ٔتغیط ٔؿتمُ ضا 

زضنس  46ضٚی ٞٓ ضفتٝ تٛا٘ؿتٝ اؾت  ضفتبض قٟطٚ٘س ؾبظٔب٘یٔتغیط 

ایٗ فطيیٝ ثب ٘تبیح  ثیٙی وٙٙس.ضا پیف ضيبیت ٔكتطیاظ تغییطات 

ضفتبض ٚ ٔٙف  .زاضز ( ُٔبثمت2008) 3اؾٕیت ٚ ضایٕٙتتحمیك 

ثیط ٔثجت أت ضخٛع اضثبةوبضوٙبٖ زض ؾبظٔبٖ ثط ضيبیت ٔكتطیبٖ ٚ 

ضيبیت ٔكتطی  ( ٔؼتمس٘س1994) 4ثیتٙط ٚ ٕٞىبضاٖٕٞچٙیٗ زاضز. 

ثط اظ فطآیٙس تؼبُٔ ثیٗ ٔكتطیبٖ ثب وبضوٙبٖ ؾبظٔبٖ أٔت قست ثٝ

  .اؾت

2)ٔمساض يطیت تؼییٗ چٙسٌب٘ٝ  وتيجٍ آزمًن فرضيٍ سًم:
R )

ثیٙی . ایٗ يطیت تٛا٘بیی پیفاؾتقسٜ  50/0فطيیٝ ؾْٛ ثطاثط

وٙس. ثط ایٗ اؾبؼ ٔتغیط ٚاثؿتٝ تٛؾٍ ٔتغیط ٔؿتمُ ضا ثطضؾی ٔی

زضنس 50ضٚی ٞٓ ضفتٝ تٛا٘ؿتٝ اؾت  ضفتبض قٟطٚ٘س ؾبظٔب٘یٔتغیط 

ثیٙی وٙٙس. ٘تبیح ایٗ فطيیٝ ثب ضا پیف يبیت قغّیاظ تغییطات ض

( 2022) 6ِیبئٛ ٚ ٕٞىبضاٖ( ٚ 2023) 5وبضتیىٛ ٚ ٕٞىبضأُٖبِؼبت 

 ُٔبثمت زاضز.

2)چٙسٌب٘ٝ  ٗییتؼ تیيطٔمساض  وتيجٍ آزمًن فرضيٍ چُارم:
R

ثیٙی قسٜ اؾت. ایٗ يطیت تٛا٘بیی پیف 83/0( فطيیٝ چٟبضْ ثطاثط 

 ،وٙس. ثط ایٗ اؾبؼٔتغیط ٚاثؿتٝ تٛؾٍ ٔتغیط ٔؿتمُ ضا ثطضؾی ٔی

زضنس اظ  53ضٚی ٞٓ ضفتٝ تٛا٘ؿتٝ اؾت  يبیت قغّیٔتغیط ض

 ٕٞؿٛ ثبایٗ فطيیٝ ثیٙی وٙٙس. ضا پیفضيبیت ٔكتطی تغییطات 

-( اؾت، وٝ وبضٔٙساٖ ضايی ثٟط2013ٜ) پب٘تٛاویع ٚ ِٛض٘تبُٔبِؼبت 

زض اضائٝ ذسٔبت ثٟتط ثٝ ٔكتطیبٖ وٛقب ثٛزٜ ٚ ٕٞٝ  ٚ ٚضتط ثٛزٜ

قّیؿیٍٙط ٚ قٛز. ٞب ثبػث افعایف لبثُ تٛخٟی ؾٛز تدبضی ٔیایٗ

ه ( ٘كبٖ زاز٘س وٝ وبضٔٙساٖ ضايی ذسٔبت ثب 1991) 7ٞؿت

( ٘یع ثٝ 2005) 8ؾیٙپؽ ٚ ٕٞىبضاٖزٞٙس. ویفیت ثبلا اضائٝ ٔی

نبزلی ٚ وٝ تٛؾٍ  یا ُٔبِؼٝزض ٘تبیح ٔكبثٝ زؾت یبفتٙس. 

( زض ٔٛؾؿٝ ٔبِی ٚ اػتجبضی نبِحیٗ زض قٟط 1391) ٕٞىبضاٖ
                                                             
1 Hatidja et al. 
2 Yoon & Suh 
3 Smith & Rayment 
4 Bitner 
5 Kartiko et al. 
6 Liao et al. 
7 Schlesinger & Heskett  
8 Snipes et al. 

)  یؾبظٔب٘ زضٖٚتٟطاٖ ا٘دبْ ٌطزیس، ٔكرم قس وٝ ػٛأُ 

ثط ضيبیت ٔكتطیبٖ  یؾبظٔب٘ ثطٖٚثرهٛل ضيبیت وبضوٙبٖ( ٚ 

( زض ثب٘ه 1389) َجبَجبیی ٚ اذٛاٖزاضز. تحمیمی وٝ تٛؾٍ  طیتأث

)ٔكتطیبٖ  ٔكرم قس ضيبیت وبضوٙبٖوكبٚضظی ا٘دبْ ٌطزیس، 

ٞب زض ثطذٛضز ثب ٔكتطیبٖ ٔساضا٘ٝ آٖزضٚ٘ی( ٚ ضفتبضٞبی ٔكتطی

 )ٔكتطیبٖ ثیطٚ٘ی( زاضز.  ثیط ٔؿتمیٓ ٚ ٔثجتی ثط ضيبیت ٔكتطیبٖأت

 گیری کلی ي پیطىُادات. وتیج6ٍ

حبيط، وٝ زض قؼت ثب٘ه ؾطٔبیٝ زض قٟط تٟطاٖ ا٘دبْ قس  تحمیك

ثب  ؾبظٔب٘ی ضفتبض قٟطٚ٘س غیطٔؿتمیٓ ٚ ٔؿتمیٓ حبوی اظ اضتجبٌ

 وٝ قس ٔكرم ،یَٛضوّ ثٝاؾت.  ٔكتطی ٚ ضيبیت قغّی ضيبیت

 َٛض ثٝ ذٛز ٔكتطیبٖ وطزٖ ضايی ثطای ثب٘ه ؾطٔبیٝ تٛا٘بیی

وبضوٙبٖ  ضفتبض قٟطٚ٘س ؾبظٔب٘ی َطیك اظ غیطٔؿتمیٓ، ٚ ٔؿتمیٓ

اؾت. ٚلتی ٔكتطیبٖ  اضتجبٌ وبضوٙبٖ زض قغّی ثب٘ه ٚ ضيبیت

 تیٔٛضزحٕبثب٘ه ؾطٔبیٝ تٛؾٍ ضفتبض قٟطٚ٘س ؾبظٔب٘ی وبضوٙبٖ 

وٙٙس ٔكتطیبٖ ضيبیت ثیكتطی وؿت ٔی تٟٙب ٌ٘ٝیط٘س، لطاض ٔی

حتی وبضوٙبٖ ثب٘ه ٘یع اظ قغُ ذٛز احؿبؼ ذكٙٛزی ٚ ضيبیت 

ٞب ثب اضائٝ ویفیت ثبلای ذسٔبت ثبػث ضيبیت ، آٖتجغ ثٝوٙٙس وٝ ٔی

زضثبضٜ ػلالٝ وبضوٙبٖ ٕٞچٙیٗ قٛ٘س. یبٖ ثب٘ه ٔیثیكتط ٔكتط

ثب٘ه ثٝ ؾبظٔبٖ ٔتجٛع ذٛز ٔؿئٛلاٖ ثب٘ه ثبیس ثٝ ٘ىتٝ ظیط تٛخٝ 

نٕیٕیت زض  اثطاظایدبز ػلالٝ ٚ اقتیبق زض وبضٔٙس ثٝ وٝ  وٙٙس

ا٘دبْ ٚظیفٝ ٚ ػلالٝ ٚالؼی ٚ لّجی اٚ ثٝ پیكطفت ؾبظٔبٖ ٔتجٛع 

یىی  ؛اؾت. زض ایٗ ٔؿأِٝ زٚ ػبُٔ زذیُ ذٛاٞس ا٘دبٔیس ذٛز

ٞبی ٔرتّف ٚ تٛخٝ ثٝ ٔؿبئُ تأٔیٗ ٘یبظٞبی ٔبزی وبضٔٙس اظ ضاٜ

وكی زض ا٘تهبثبت زیٍطی احتطاظ اظ تجؼیى ٚ حك ٚ ضفبٞی وبضوٙبٖ

ؾطٔبیٝ انّی ثب٘ه چطا وٝ  ؛ٚ زازٖ ٔمبْ ٚ أتیبظ ثٝ وبضوٙبٖ ثب٘ه

 تٛأٖی ٖ اؾت.وبضوٙبٖ نٕیٕی ٚ نسیك ٚ ػّٕىطز ُّٔٛة آ٘ب

 ثب ٔطتجٍ ػٛأُ ثط ؾبظٔب٘ی قٟطٚ٘سی ضفتبض تأثیط وٝ ٌطفت ٘تیدٝ

 یطیٌچكٓ َٛضثٝ ذسٔبت ٙٙسٜواضائٝ وبضوٙبٖ ٔكتطی، زض ٚفبزاضی

 یه ٔكتطی ػٙٛاٖ ثٝ ضا ٔثبَ ذٛز ػٙٛاٖ ثٝ یبثس.ٔی ثیكتطی إٞیت

ثب٘ه  ثٝ ثب٘ىی ذسٔبت زضیبفت ثطای وٝ ثٍیطیس ٘ظط زض ثب٘ه

 ثب تؼبُٔ نطف ضا ظیبزی ٚلت ضٚظ ٞط قٕب وٙیس.ٔی ٔطاخؼٝ

 چٍٍٛ٘ی ٚ ثطذٛضز قیٜٛ بًُٕٔئٙ ٕ٘بییس ٚٔی ثب٘ىی أٛض ٔتهسی

 ویفیت ذسٔبت اظ قٕب ازضان ثط ثؿیبضی تأثیط قٕب ثب ٚی تؼبُٔ

 .ٌصاقت ذٛاٞس ثب٘ىی

َٛضوّی ٚلتی ٔسیطاٖ ثب٘ه ؾطٔبیٝ ثتٛا٘ٙس فطًٞٙ ضفتبض ثٝ  

قٟطٚ٘س ؾبظٔب٘ی ضا زض قؼت ذٛز ٟ٘بزیٙٝ وٙٙس ذٛاٞٙس تٛا٘ؿت تب 

ٚ ثٝ ضٚقی اثطثرف ازاضٜ وٙٙس ٚ ثب٘ه ضا زض  ٔٛلغ ثٝتغییطات ضا 

ٞب ٔٙدط ثٝ زٞی ٔحیٍ ذٛز تٛا٘ب ؾبظ٘س وٝ ٕٞٝ ایٗذّك ٚ قىُ
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قٛز. زض ازأٝ چٙس ثب٘ه ٔیضيبیت ٔكتطیبٖ زضٚ٘ی ٚ ثیطٚ٘ی 

 قٛز.ٟبز ٔیٙپیكٟٙبز ثٝ ٔسیطاٖ ثب٘ه ؾطٔبیٝ پیك

 ٌطایی زض افطاز، ؾؼی وبضوٙبٖ ٚ ٔسیطاٖ ثبیس يٕٗ تمٛیت ٔثجت

ٌّٝ ٚ  یخب ثٝا٘ساظٜ خّٜٛ زٞٙس ٚ  اظ ٘ىٙٙس ٔكىلات ضا ثیف

اظ ٔكىلات  ضفت ثطٖٚقىبیت اظ ٚيغ ؾبظٔبٖ، ضاٞىبضٞبی 

 ٔٛخٛز ضا ز٘جبَ وٙٙس.

 حی ٚ ؾیبحتی زض خٟت ٞبی تفطیقٛز وٝ ثط٘بٔٝپیكٟٙبز ٔی

ضٚ زض ضٚی وبضوٙبٖ ثب٘ه ثطٌعاض قٛز، چطا وٝ  افعایف ضٚاثٍ

ز ضٚاثٍ ثٟتط ٚ ٔجتٙی ثط زٚؾتی ضٚاثٍ ضٚ زض ضٚ زض خٟت ایدب

 ثیط ٔثجت ٚ ُّٔٛثی زاضز.تأ

 ٝتٛاٖ ثب ایدبز قٙبؾی وبضوٙبٖ ثب٘ه ٔیخٟت تمٛیت ٚظیف

ٚ ُٔٙمی ثطای اضائٝ پبزاـ ثٝ وبضوٙبٖ تب  ٞبیی ٔٙظٓؾیؿتٓ

 حسی ظیبزی ایدبز ضفتبض قٟطٚ٘سی ضا تؿٟیُ وطز.

 َای تحقیق. محديدیت7

 ٞبی ایٗ ثب٘ه ػّٕىطز ثب٘ه ؾطٔبیٝ حبنُ فؼبِیت وٝ ییاظآ٘دب

 ٞبی ثب٘ه ؾطٔبیِٝصا ثٟتط ثٛز وٝ فؼبِیت اؾتزض تٕبٔی ایطاٖ 

زِیُ ٔحسٚزیت ظٔب٘ی ٚ زض ؾطتبؾط وكٛض اضظیبثی قٛز، وٝ ثٝ 

أىب٘بت لاظْ أىبٖ ثطضؾی زض ؾطتبؾط وكٛض ٚخٛز ٘ساقت ٚ 

 فمٍ ثطضؾی زض قؼت ثب٘ه ؾطٔبیٝ قٟط تٟطاٖ اوتفب قس.

  ٗایٗ تحمیك زض یه ثب٘ه ذهٛنی ا٘دبْ ٌطفتٝ اؾت، ثٙبثطای

ٞبی زِٚتی ٚ زیٍط ُّٔك ثٝ ثب٘ه َٛض ثٝتٛاٖ ٘تبیح آٖ ضا ٕ٘ی

 ٞبی تِٛیسی( تؼٕیٓ زاز. ت ٚ ؾبظٔبٖٞب )زض وبضذب٘دبؾبظٔبٖ

 ٖاظ ٞبزازٜ قس، اقبضٜ قٙبؾیضٚـ ثرف زض وٝ َٛض ٕٞب 

 ٔكتطی ضيبیت خبیٍعیٗ ٌیطیا٘ساظٜ یه ػٙٛاٖ ثٝ وبضوٙبٖ

 ثط ایٗ فطو اؾتٛاض اؾت ٔٛيٛع ایٗ .ٌطفت لطاض اؾتفبزٜ ٔٛضز

 تٕبیُ ٔكتطی ضيبیت ٔٛضز زض ٔكتطیبٖ ٚ وبضوٙبٖ وٝ ثطزاقت

 ذسٔبت تىطاضی، ٞط چٙس ثطای ػٜیٚ ثٝ ثٛزٖ زاضز،یىؿبٖ  ثٝ

 اظ ٌطٜٚ زٚ وٝ زٞٙسٔی ٘كبٖ تدطثی لجّی ٞٓ ٞبییبفتٝ

 اظ وبضوٙبٖ ازضان ٔٛضز زض ٔكبثٟی زیسٌبٜ ٔكتطیبٖ ٚ وبضوٙبٖ

 س.ٔكتطی زاض٘ ضيبیت

 مىابع

 ٞبی یػٌٚی ٘مف(. 1389) الله ضٚح ی ٘ػاز،ظاضػ ٚ زاٚٚز ی پٛض،ٙیحؿ

وبضوٙبٖ نف ثط  یقغّ تیضيب طیزض تأث بٖیوبضوٙبٖ ٚ ٔكتط

 زض قؼت ثب٘ه ّٔت قٟط وطج. بٖیٔكتط تیضيب

. ا٘تكبضات فطا، ٔسیطیت زض خبٔؼٝ آیٙسٜ(. 1394) غلأحؿیٗ، ذب٘مبیی

 تٟطاٖ، ایطاٖ.

 تیثط ضيب یزاذّ یبثیثبظاض طی(. تأث1389)  فبَٕٝ ،یٌطٌب٘ ذساثرف

زض ؾُح قٟط تٟطاٖ.  طاٖیا ٕٝیث یقؼت قطوت ؾٟبٔ بٖیٔكتط

 .ییاضقس، زا٘كٍبٜ ػلأٝ َجبَجب یوبضقٙبؾ ٘بٔٝ بٖیپب

 ی٘م یػّ ،یطأی اِٝ ٚ لسضت ،یثبلط ،ػّی ،ظازٜ حؿٗ ،یػّ ،ینبزل

 تیثط خّت ضيب ٔؤثط یؾبظٔب٘ زضٖٚػٛأُ  ییقٙبؾب .(1391)

(، ٙسٜی)ثب٘ه آ ٗینبِح یٚ اػتجبض یزض ٔٛؾؿٝ ٔبِ بٖیٔكتط

 .91ٟٔط  ،یذسٔبت ثب٘ى یبثیثبظاض یإِّّٗ یثوٙفطا٘ؽ  ٗیچٟبضٔ

 یبثیاضتجبٌ ثبظاض ی(. ثطضؾ1389) ٕبیٚ اذٛاٖ، ٘ یسِٚیؾ ،ییَجبَجب

 ،یثب٘ه وكبٚضظ یذسٔبت: ُٔبِؼٝ ٔٛضز تیفیٚ و یزضٚ٘

 ٞبی زض ؾبظٔبٖ یٚ ضٞجط تیطیٔس یٞب چبِف یّٔ فیٕٞب

 .36-21 ،89 طیت ،یطا٘یا

فطًٞٙ یبزٌیطی  طیتأث (.1397) غطیجی، حؿٗ ٚ ضحیٕیبٖ، ٘طٌؽ

تٛإ٘ٙسی  یا ٚاؾُٝؾبظٔب٘ی ثط ضفتبض قٟطٚ٘س ؾبظٔب٘ی ثب ٘مف 

( اضائٝ قسٜ زض وٙفطا٘ؽ ٗیالتهبز ٘ٛفطزی )ٔٛضز ُٔبِؼٝ: ثب٘ه 

 ، تٟطاٖ.ٔسیطیت حؿبثساضی ٚ التهبز یٞب تبظٜ یإِّّٗ یث

ضاثُٝ ثیٗ فطًٞٙ یبزٌیطی ؾبظٔب٘ی ٚ ضيبیت  (.1393) غطیجی، حؿٗ

ضيبیت قغّی زض ثب٘ه پبضؾیبٖ،  یٌط یب٘دیٔٔكتطی ثب ٘مف 

ٟطاٖ، وبضقٙبؾی اضقس، زا٘كٍبٜ ػلأٝ َجبَجبیی ت ٘بٔٝ بٖیپب

 .1393تبثؿتبٖ 

Baron, R. M., & Kenny, D. A. (1986). The moderator–

mediator variable distinction in social 

psychological research: Conceptual, strategic, 

and statistical considerations. Journal of 

Personality and Social Psychology, 51(6), 1173–

1182. 

Bitner, M. J., Booms, B. H., & Mohr, L. A. (1994). 

Critical Service Encounters: The Employee's 

Viewpoint. The Journal of Marketing, 58(4), 95-

106. 

George, M.J. & Jones, R.G. (1999). Organizational 

behavior understanding and managing, New 

York: Addison Wesley,pp.74. 

González, Varela J. & Garazo García, T. (2006). 

Structural relationships between organizational 

service orientation, contact employee job 

satisfaction and citizenship behavior. 

International Journal of Service Industry 
Management, 17(1), 23-50. 

Grantham, C. E. & Nichols, L. D. (1993). The Digital 

Workplace: Designing Groupware Platforms. 

New york: Van Nostrand Reinhold. 

Hatidja, S., Abubakar, H., Hernita, H., Arimbawa, A. 

P., Gede, I. & Halim Perdana Kusuma Putra, A. 

(2022). The Effect of Organizational Citizens' 

Behavior (OCB), Competence, and 
Organizational Culture on Performance: 

Employee Satisfaction as Mediating Variable. 

Kartiko, A., Wibowo, G. A., Van Gobel, L., Wijayanto, 

A. & Saputra, N. (2023). Improving Teacher Job 



 1402، 2، قٕبضٜ 1، زٚضٜ ٘دبض، ؾیٕب ٚ غطیجی، قٟطیبض غطیجی، حؿٗ، 92

 

Satisfaction Through Organizational 

Commitment and Organizational Citizenship 

Behavior in The Digitalization Era. Nidhomul 

Haq: Jurnal Manajemen Pendidikan Islam, 8(2), 

315-327. 

Lam, T, Cho, V. & Qu, H. (2007). A study of hotel 

employee behavioral intentions towards adoption 

of information technology. International Journal 

of Hospitality Management, 26(1), 49–65. 

Liao, S. H., Hu, D. C. & Huang, Y. C. (2022). 

Employee emotional intelligence, organizational 

citizen behavior and job performance: a 

moderated mediation model investigation. 

Employee Relations, 44(5), 1109-1126. 

Organ, D. W. & Konovsky, M. (1989). Cognitive 

versus affective determinants of organizational 

citizenship behavior. Journal of Applied 
Psychology, 74(1), 157-164. 

Pantouvakis, A. & bouranta, N. (2013), The link 

between organizational learning culture and 

customer satisfaction. Emerald group publishing 

limited, 20(1), 48.64. 

Podsakoff, P., Mackenzie, S., Paine, J. & Bachrach, D. 

(2000). Organizational citizenship behaviours: a 

critical review of the theoretical and empirical 

literature and suggestions for further research. 

Journal of Management, 26(3), 513-63. 

Robbins Stephen P. (2003), Organizational Behavior, 

9th Ed, Prentice Hall. 

Schlesinger, L.A. & Heskett, J.L. (1991). Customer 

satisfaction is rooted in employee satisfaction. 

Harvard Business Review, November-December, 

pp. 149-81. 

Smith, J.A. & Rayment, J.J. (2008). Spirituality in the 

Workplace: Defining the Territory. Practitioner 
Paper Series . Ashcroft International Business 

School, Anglia Ruskin University. Essex: 

EarlyBrave. 

Snipes, R.L., Oswald, S.L., LaTour, M. & Armenakis, 

A.A. (2005), The effects of specific job 

satisfaction facets on customer perceptions of 

service quality: an employee-level analysis. 

Journal of Business Research, Vol. 58, pp. 1330-

1339. 

Swanson, S. R. & elley, S.W. (2001). Attributions and 

outcomes of the service recovery process. 

Journal of Marketing, 9(4), 50-65. 

Turnipseed, D. & Murkison, G. (1996). Organization 

citizenship behaviour: an examination of the 

influence of the workplace. Leadership & 

Organization Development Journal, 17(2), pp. 

42–47.  

Yoon, M., & Suh, J. (2003). Organizational citizenship 
behaviors and service quality as external 

effectivness of contact employees, Journal of 

Business Research, 56, 597-611. 


	Abstract-Gharibi-En
	07-Gharibi-Fa

