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 چکیده

و ارتباط آن با رفتار شهروندي کارکنان و  جانيواحد لاه يهدف اصلي انجام تحقيق حاضر شناسایي جوسازماني دانشگاه آزاد اسلام

قرار  يابیبازار تیریو مد يو رفتار سازمان يمنابع انسان تیریدر محدوده مد قياعضاي هيات علمي این دانشگاه است. موضوع تحق

هاي حوزه رفتار شهروندي و جو سازماني است. قلمرو مکاني تحقيق حاضر دانشگاه آزاد   بحث يقي نگرش این تحق دارد. حوزه

آغاز گردید و داده هاي ميداني آن با استفاده از  9914است. فرایند انجام تحقيق حاضر از ابتداي سال  جانيواحد لاه ياسلام

 ياست و از نظر روش گرداور يبر اساس هدف از نوع کاربرد زين قيتحق نیجمع آوري گردید. ا 9914و آذر  پرسشنامه در آبان

اثبات نمود که  قيتحق نیمورد آزمون است. ا يرهايمتغ نيو نوع رابطه ب زانيوجود، م نيياست و هدف آن تع يفيداده ها مطالعه توص

و ارتقاء رفتار شهروندي سازماني  جادبين جوسازماني و رفتار شهروندي سازماني رابطه معناداري وجود دارد. یعني جو سازماني در ای

 .یابد اهميت بسزایي دارد و با ارتقاء جو سازماني، رفتار شهروندي سازماني نيز ارتقاء مي

 واژگان کلیدی
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 مقدمه. 1

نام اي رقابتي شده است و مؤسسات مجبورند براي جذب دانشجویان در بازاریابي ثبتمحيط آموزش عالي به طور فزاینده

المللي، بسياري سطح ملي و بينها در امر جذب دانشجو اعم از (. همراه با رقابتي شدن دانشگاه9،1112مارینگکنند )رقابت 

ریزي ها براي دانشگاه برنامهاند تا سلائق داوطلبان خود را شناسایي و بر اساس آنهاي جهان در صدد برآمدهاز دانشگاه

هاي جهان براي جذب اي یافته است. دانشگاههاي جهان اهميت قابل ملاحظهي دانشگاهکنند. این موضوع با رشد و توسعه

ي بازاریابي هاي پيشرفتهگيري روشگيري از دانش مدیریت، تبليغات و به کارانشجویان از ابزارهایي نظير بهرهبيشتر د

بيش از یک قرن است که تفکر غالب مدیریت بر این محور چرخيده و مي چرخد که تمامي تلاش هاي کنند. استفاده مي

د عملکرد از روزهاي اوليه شکل گيري رشته مدیریت به عنوان تلاش براي بهبو سازمان باید در جهت بهبود مستمر باشد.

در  اصل خدشه ناپذیري بوده است که هر روز وارد مباحث جدیدتري مي شود و حوزه هاي بيشتري را تسخير مي کند.

حقيق، این فصل از تحقيق، محقق به طور خلاصه و با توجه به موضوع تحقيق، به بيان مساله اصلي پژوهش، ضرورت انجام ت

 گردند. هاي گردآوري اطلاعات پرداخته مطرح مي هاي تحقيق، اهداف اساسي از انجام تحقيق، روش تحقيق، روش  فرضيه

هستند تا بتوانند از تعميق روابط  ي خدماتي و مالي علاقمند به حفظ روابط بلند مدت با مشتریان خودها سازمانبسياري از 

 (.1192ر شهروند سازماني مشتریان را بدست آورند )چومویلایلک و باچر، خود با مشتریان مزایایي چون رفتا

اشاره به رفتارهاي خيرخواهانه و اختياري مشتریان دارد که به افزایش عملکرد سازماني کمک  1رفتار شهروندي مشتریان

(. این مفهوم برگرفته از رفتار شهروند سازماني بوده که توجه بسياري را به خود جلب 1194)خي و همکاران،  دینما يم

(. رفتار شهروندي مشتریان در حقيقت اشاره به آندسته از رفتارهایي دارد که ربطي 1197نموده است )انگوین و همکاران، 

ي ها کمکوم بر رفتارهاي فرانقشي تاکيد دارد که مشتریان را درگير به رفتارهاي مرتبط با خرید مشتریان ندارد، این مفه

 (.1194)خي و همکاران،  دینما يماختياري به سازمان 

مطالعات صورت گرفته در این حوزه حاکي از آن هستند که رفتار شهروندي مشتریان مشتمل بر دوبعد رفتارهاي 

؛ ایي و 1197)کورت و همکاران،  باشد يم 7معطوف به سازمانو رفتار شهروندي  9شهروندي معطوف به سایر مشتریان

(. نتایج تحقيقات پيشن حاکي از انند که رفتارهاي شهروندي مشتریان بواسطه 1194؛ خي و همکاران، 1199همکاران، 

(، نگرش به برند و دلبستگي مکاني )زنکر و همکاران، 1199شهرت سازمان )بارتيکوسکي و همکاران،  عواملي چون

؛ کورت و همکاران، 1199(، تعهد مشتریان )ایي و همکاران، 1199با سایر مشتریان )اي و همکاران،  ارتباط (،1197

(؛ مشتري مداري و کيفيت خدمات )انگوین 1199؛ ایي و همکاران، 1197(، رضایتمندي مشتریان )آنازا و همکاران 1197

)خي و  2و کيفيت روابط برند 5(؛ تجربه برند1199یي و همکاران، (؛ رفتار شهروند سازماني کارکنان )ا1197و همکاران، 

هاي فرا تحليلي در خصوص ارتباط بين رفتار شهروندي سازماني و عوامل اثرگذار بررسي. ابدی يم( ارتقاء 1194همکاران، 

 :دسته عوامل زیر بوده است 7بر آن نشان دهنده تأکيد بر 

 

                                                                                                                                                                                       
1. Maringe 
2
. customer citizenship behavior 

3
. customer citizenship behavior toward other customers 

4
. customer citizenship behavior toward the organization 

5
. Brand experience 

6
. Brand relationship quality 
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 ویژگي هاي فردي کارکنان .9

 شغليویژگي هاي  .1

 ویژگي هاي سازماني .9

 رفتارهاي رهبري .7

تواند نقش موثري در بهبود رفتار شهروندي سازماني هاي سازماني ميدر این ميان جوسازماني به عنوان یکي از ویژگي

سازماني مربوط به تعيين ویژگي هاي قابل اندازه گيري محيط کار است که بطور مستقيم یا غيرمستقيم  جو داشته باشد.

شود که روي انگيزش و رفتارشان تأثير مي  کنند درک شده است و فرض مي اني که در این محيط کار ميتوسط کس

هاي زیر را براي جو سازماني ویژگي. کند گذارد. همچنين به عنوان منبعي موثر و بانفوذ جهت شکل دهي رفتار عمل مي

 :اندبرشمرده

سازمان مثل اقتدار، اعتماد، انسجام، حمایت، تقدیر، نوآوري و  ي ویژگيهاي خاص یک برداشت جمعي کارکنان درباره -

 عدالت؛

 برآیند تعامل اعضاي یک سازمان؛ -

 پایه اي براي تفسير شرایط؛ -

 ها راجع به فرهنگ سازمان؛تداعي کننده هنجارها و ارزشها و نگرش -

 (1115)گاردنر و همکاران، رفتار منبع تأثيرگذار بر  -

ویژگي هاي دروني که یک سازمان را از سازمان دیگر متمایز ساخته و کرافت در تعریف جو سازماني مي گویند: هالپين و 

شود. این جو سازماني به وسيله ادراکات کارکنان و توصيف  روي رفتار افراد آن تأثير مي گذارد، جو سازماني ناميده مي

هاي  ها و به طورخاص سازمان  . به نظر مي رسد در اغلب سازمان دشو هاي آنان از ویژگي هاي دروني سازمان سنجيده مي

آموزش عالي جوسازماني مناسبي جهت تعامل وشکل مناسب رفتارسازماني وجود ندارد. در این پژوهش تلاش خواهد شد 

زاد اسلامي تا نقش جوسازماني براساس مدل هالپين و کرافت بر رفتار شهروندي اعضاي هيات علمي و کارکنان دانشگاه آ

 ها تبيين گردد. واحد لاهيجان بررسي شود و رابطه آن

 . مبانی نظری و ادبیات پژوهش2

در گذشته، محققان در مطالعات خود جهت بررسي رابطه ي بين رفتارهاي شغلي و اثربخشي سازماني، بيشتر به رفتارهاي 

ر ناظر بر کارها، وظایف و مسئوليت هاي رسمي؛ (. این رفتا9117و همکاران،  8توجه مي کردند )وین داین 4درون نقش

، به فعاليت هاي في نفسه 91(. رفتارهاي فرانقشي9119، 1مانند آنچه در شرح شغل آمده است، مي باشد )ویليامز و آندرسون

 99و به طور مستقيم یا صریح به وسيله ي سيستم رسمي پاداش خودجوش و آگاهانه مربوط هستند )مانند کمک به دیگران(

(. سازمان هاي 91،1119سازمان پيش بيني نشده اند، اما کارایي سازمان را به عنوان یک کل افزایش مي دهند )بيکر و کرنان

موفق، کارکناني دارند که احساس مسئوليتي فراتر از آنچه که شغلشان براي آنها ایجاب مي کنند، دارند و به نوعي وقت و 

                                                                                                                                                                                       
7
. In-role behavior 

8
. Van Dayne 

9
. Williams & Anderson 

10
. Extra-role behavior 

11
. Formal reward system 

12
. Becker & kernan 
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فتارهایي نه لازم و نه تجویز گونه اند، بلکه گویاي شرایط ایده ال انجام وظایف انرژي بسياري را صرف مي کنند. چنين ر

که به همه ي جنبه هاي  سازماني است. بقا و پيشرفت هر سازماني، در گرو رفتار اعضاي آن به عنوان شهرونداني است

زي که به وجود شهروندان خوب درون رفتارهاي مثبت توجه نموده و آنها را رعایت مي نمایند. به دليل اهميت به سزاي چي

سازمان تعبير شده است، آگاهي یافتن از ماهيت و منشأ رفتار شهروند سازماني، از جمله اولویت هاي تحقيق هاي سازماني 

توسط کان و  9184(. رفتار شهروندي سازماني، ابتدا در سال 9988به نقل از یوسفي،  9188محسوب شده اند )ارگان، 

سال قبل یعني از زماني که  17اما پژوهش هاي اصلي درباره این مفهوم از ؛ ن رفتارهاي فرانقشي تعریف شدبه عنوا 99کتز

ارگان و بتمن، آن را با همين نام )رفتار شهروندي سازماني( معرفي کردند آغاز شد. از آن زمان به بعد مطالعات زیادي 

آنها مي توان به پژوهش هاي کاتز ارگان، باباتو و جکس اشاره  درباره رفتار شهروندي سازماني انجام شد که از مهمترین

(. 9111، 95؛ بریگتمن و موران9119، 97کرد که هر یک به عنوان منابع سایر پژوهش ها مورد استفاده قرار گرفته اند )آليستر

در چنين شرایطي، نياز آنها همچنين امروز شرایط کاملاً متحول و حاکم بر سازمان ها، افزایش رقابت و لزوم اثربخشي آنها 

را به نسلي ارزشمند از کارکنان آشکار مي سازد، نسلي که از آنها به عنوان سربازان سازماني یاد مي شود )دیپائولا، تارتر و 

(. بي تردید این کارکنان وجه مميز سازمان هاي اثربخش از غير اثربخش هستند )پوساکف، مکنزي، پين و 1115، 92هوي

(. کارکناني که به پا فراتر نهادن از الزام هاي رسمي شغلي خود متمایل هستند. این اقدام هاي فراتر از الزام 1111، 94باراک

اشاره دارد که در سال هاي اخير، کانون توجه بسياري از محققان بوده است « رفتار شهروند سازماني»هاي شغلي، به 

مطرح شد.  9189ني اولين بار به وسيله ارگان و همکارانش در سال بنابراین واژه شهروندي سازما؛ (9117، 98)موریسون

و در مورد تمایل به همکاري و مطالعات کتز در مورد عملکرد و  9198توسعه این مفهوم از نوشتارهاي برنارد در سال 

؛ 1117و همکاران،  91ناشي شده است )کاسترو 9148و  9122، 9127رفتارهاي خودجوش و نوآورانه در سال هاي 

( بر این باور است که شهروندي خوب، تفکري است که تنوعي از 9114(. پودساکف )9112و ارگان،  11کاناوسکي

رفتارهاي کارکنان را شامل مي شود که برخي از مصداق هاي آن عبارتند از: انجام وظایف جانبي؛ کمک رساني داوطلبانه 

ري خود؛ پيروي از مقررات سازمان حتي در مواردي که کسي بر او به سایر افراد در کارشان؛ توسعه حرفه اي در زمينه کا

نظارت ندارد؛ تلاش در جهت ارتقاء و کمک به سازمان؛ حفظ نگرش مثبت و تحمل ناملایمات در کار )بولينو و تورنلي، 

ان مي کند که این ( رفتار شهروندي سازماني را به عنوان رفتارهاي تحت اختيار فرد تعریف کرده و بي9188(. ارگان )1119

دسته از رفتارها به طور صریح و مستقيم به وسيله سيستم هاي رسمي پاداش مورد توجه قرار نمي گيرد، ولي باعث ارتقاء 

اثربخشي کارکردهاي سازماني مي گردد. واژه اختياري بودن بيانگر این است که این رفتارها، شامل رفتارهاي مورد انتظار 

رح شغل نيست و در تعهد استخدامي کارکنان قرار نگرفته است و کاملاً انتخابي مي باشد و در نيازهاي نقش و یا ش

کوتاهي در آن هيچ گونه تنبيهي را به دنبال ندارد. این رفتارها با حفظ و تقویت بافت روان شناختي و اجتماعي باعث انجام 

خاطر مطالبات و تقاضاي کاري انجام نمي شود  که براي سازمان سودمند و کمک کننده مي باشد و به اموري مي شوند
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. Kahn & Katz 
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(. کاسترو و همکارانش نيز رفتارهاي شهروندي سازماني را گونه اي از رفتارهاي غيرشخصي تعریف کرده 9188)اورگان، 

اند که فراتر از تعاریف رسمي سازمان است و براي داشتن عملکردي اثربخش و موفقيت آميز در سازمان مهم است 

 (.1117همکاران، )کاسترو و 

 فرضیات تحقیق

(، هشت بعد اساسي جوسازماني شناسایي و ارتباط 9121کرافت )براي تدوین فرضيه هاي تحقيق با مراجعه به مدل هالپين و 

گيرد. یکي از دلایل اصلي انتخاب این مدل در تحقيق کاربد و طراحي آن با رفتار شهروندي مورد شناسایي قرار مي

 راکز آموزشي بوده است.ابتدایي آن براي م

 فرضيه اصلي:

 بين جو سازماني و رفتار شهروندي سازماني در دانشگاه آزاد اسلامي واحد لاهيجان رابطه معناداري وجود دارد.

 هاي فرعي:فرضيه

رابطه  جانيواحد لاه يدر دانشگاه آزاد اسلامبين وجود روحيه گروهي و ایجاد رفتارشهروندي سازماني  .9

 دارد. معناداري وجود

واحد  يدر دانشگاه آزاد اسلامبين وجود پرهيز از مزاحمت توسط مدیران و ایجاد رفتارشهروندي سازماني  .1

 رابطه معناداري وجود دارد. جانيلاه

رابطه معناداري  جانيواحد لاه يدر دانشگاه آزاد اسلام بين وجود صميميت و ایجا رفتار شهروندي سازماني .9

 وجود دارد.

رابطه معناداري  جانيواحد لاه يدر دانشگاه آزاد اسلام علاقمندي و ایجا رفتار شهروندي سازمانيبين وجود  .7

 وجود دارد.

رابطه معناداري  جانيواحد لاه يدر دانشگاه آزاد اسلامبين وجود ملاحظه گري و ایجا رفتار شهروندي سازماني  .5

 وجود دارد.

رابطه معناداري وجود  جانيواحد لاه ير دانشگاه آزاد اسلامد بين فاصله گيري و ایجا رفتار شهروندي سازماني .2

 دارد.

رابطه معناداري وجود  جانيواحد لاه يدر دانشگاه آزاد اسلامبين نفوذ و پویایي و ایجا رفتار شهروندي سازماني  .4

 دارد.

رابطه معناداري  انجيواحد لاه يدر دانشگاه آزاد اسلام بين وجود تأکيد بر توليد و ایجا رفتار شهروندي سازماني .8

 وجود دارد.

 مروری بر مطالعات گذشته

ي رفتاري برند، پرستيژ، کيفيت روابط و وفاداري ها يژگیو( در پژوهش خود با عنوان تجربه برند، 1194چوي و همکاران )

د که تجربه برند و حاکي از آنن ها افتهنفري از مشتریان به آزمون فرضيات پزوهش پرداخته و ی 911با استفاده از حجم نمونه 

معناداري بر پرستيژ برند دارند همچنين تجربه برند و شخصيت برند به صورت غير مستقيم بر وفاداري و  ريتأثشخصيت برند 

 گذار است. ريتأثکيفيت روابط با برند تاثيرگذار هستند. کيفيت روابط برند نيز بر وفاداري به برند 
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نقش سبک رهبري توزیعي مدیران بر عملکرد شغلي معلمان مدارس »با عنوان ( در تحقيقي 9911یاسيني و همکاران )

دریافتند که سبک رهبري توزیعي رابطه معنادار با عملکرد شغلي معلمان دارد و همچنين رهبري « متوسطه شهر مهران

 توزیعي ارتباط مثبت و معنادار با تعهد سازماني نيز دارد.

تجربه برند بر دلبستگي به برند، دانش برند و اعتماد به  ريتأثود با عنوان بررسي ( در پژوهش خ1194کانگ و همکاران )

حاکي از آنند که تجربه  ها افتهنفري از مشتریان به آزمون فرضيات پژوهش پرداخته و ی 751برند با استفاده از حجم نمونه 

 ه برند، دانش برند و همچنين اعتماد به برند دارد.معناداري بر دلبستگي ب ريتأثعاطفي، رفتاري، احساسي و روشنفکرانه برند 

تجربه برند بر رفتار شهروندي مشتریان با ميانجي کيفيت روابط برند  ريتأث( در پژوهش خود با عنوان 1194خي و همکاران )

که ابعاد رفتاري،  حاکي از انند ها افتهنفري از مشتریان به آزمون فرضيات پژوهش پرداخته و ی 711با استفاده از حجم نمونه 

معناداري بر رفتار  ريتأثمعناداري بر کيفيت روابط برند دارد. کيفيت روابط برند  ريتأثاحساسي، روشنفکرانه و عاطفي برند 

 شهروندي مشتریان دارد.

ي وب سایت و مشارکت مشتریان دررفتارهاي شهروندي با ها يژگیو ريتأث( در پژوهش خود با عنوان 1194ژانگ و چن )

 ها افتهنفري از مشتریان به آزمون فرضيات پژوهش پرداخته و ی 911ميانجي گري تجربه مجازي با استفاده از حجم نمونه 

 ريتأثمعناداري بر تجربه مجازي مشتریان دارد. تجربه مجازي مشتریان  ريتأثي وب سایت ها يژگیوحاکي از آنند که 

 معناداري بر رفتار شهروندي مشتریان دارد.

که توسط علي « تاثير بازاریابي داخلي بر اثربخشي کار گروهي در آموزش عالي»طالعه اي که تحت عنوان در م

در دانشگاه اصفهان انجام گردید آنها به این نتيجه رسيدند که قيمت، محصولات  9919نصراصفهاني و همکاران در سال 

با اثربخشي کار گروهي دارند. نتایج معادلات ساختاري  داخلي، ارتباط و محيط داخلي، هر یک به تنهایي، رابطه مستقيم

 نشان داد که بازاریابي داخلي و مؤلفه هاي آن، تاثير مثبت و معنادار بر اثربخشي کار گروهي دارد.

( در پژوهش خود با عنوان رفتارهاي شهروند مشتریان: با توجه به نقش کيفيت روابط، هویت یابي و 1194وو و همکاران )

حاکي از  ها افتهنفري از مشتریان به آزمون فرضيات پژوهش پرداخته و ی 521ي خدمات با استفاده از حجم نمونه ها يژگیو

 معناداري بر رفتارهاي شهروندي مشتریان دارد. ريتأثخدمات  يها يژگیو و یابي هویت روابط، انند که فيت

تاثير گرایش به بازاریابي داخلي و رفتار شهروند سازماني بر  بررسي»( در تحقيقي با عنوان 9919یحيي زاده فر و همکاران )

که بر روي یازده دانشکده فعال در دانشگاه مازندران انجام دادند به این نتيجه « عملکرد سازماني در دانشگاه مازندران

تاثير مثبت و معني  رسيدند که گرایش به بازاریابي داخلي بر عملکرد و رفتار شهروندي سازماني در دانشگاه مازندران

 داري دارد. همچنين رفتار شهروندي سازماني بر عملکرد سازماني در دانشگاه مازندران تاثير مثبت و معني داري دارد.

اثر بازاریابي داخلي بر مشتري مداري در »نتایج حاصل از خروجي تجزیه و تحليل داده هاي مطالعه اي که تحت عنوان 

انجام گرفت نشان داد که اجراي برنامه هاي  9911ا عباسي و صبور صالحي که در سال که توسط محمدرض« صنعت بيمه

بازاریابي داخلي در قالب مدیریت منابع انساني بر کارکنان به عنوان مشتریان داخلي در شرکت هاي بيمه در جهت جذب و 

ر آن کارکنان در صورتي مي توانند به نگهداري آنها و بر رضایتمندي کارکنان از شغلشان تاثير بسزائي دارد. علاوه ب

مشتریان بيروني سازمان خدمات مطلوب ارائه دهند که از طرف شرکت به عنوان مشتریان داخلي به آنها نگریسته شود. 

همچنين آمار بدست آمده در تحقيق حاضر نشان مي دهد که ایجاد شرایطي که در آن رضایت شغلي کارکنان افزایش 

عمده اي در اثربخشي روش هاي بازاریابي داخلي بر رفتار مشتري مدارانه کارمندان داشته باشد که از یابد مي تواند نقش 



 4 جانيواحد لاه يآزاد اسلام: دانشگاه يمطالعه مورد -از جو حاکم بر سازمان يسازمان يرفتار شهروند يریرپذيتأث

 

جمله این شرایط مي توان به مشارکت کارکنان در تصميم گيري هاي مهم سازمان و روشن کردن اهداف سازمان براي 

 آنها اشاره کرد.

ن کردند که رابطه مثبت و معناداري بين سبک رهبري تحولي و در پژوهش خود بيا 9984سيد نقوي و همکارانش در سال 

 رفتار شهروندي سازماني وجود دارد.

( در پژوهش خود با عنوان شخصيت مسئوليت پذیري و فعال برند: در روابط خود با تجربه برند و 1194چوپترا و مولينو )

حاکي از  ها افتهبه آزمون فرضيات پژوهش پرداخته و ی نفري از مشتریان 991ابعاد روابط کليدي با استفاده از حجم نمونه 

معناداري بر برند مسئوليت پذیر و فعال دارد.  ريتأثآنند که تجربه برند در ابعاد احساسي، رفتاري، روشنفکرانه و عاطفي 

جربه برند به صورت معناداري بر رضایتمندي، اعتماد و وفاداري به برند مشتریان دارد. ت ريتأثبرند مسئوليت پذیر و فعال 

 غيرمستقيم بر رضایتمندي، وفاداري و اعتماد مشتریان تاثيرگذار است.

بررسي تاثير اقدامات بازاریابي داخلي بر رفتارهاي »( در مطالعه خود تحت عنوان 9982سيد جوادین و همکاران )

اخلي در شرکت ملي گاز ایران توانسته به این نتيجه رسيدند که اقدامات بازاریابي د« شهروندي سازماني و کيفيت خدمات

است بر طبق یک مدل مفهومي )تحليل مسير( رفتارهاي شهروندي سازماني کارکنان و در نهایت، کيفيت خدمات را 

 افزایش دهد.

( در پژوهش خود با عنوان نقش درگيري برند و تجربه برند در بانکداري الکترونيک، بر این باورند 1192خان و همکاران )

. محققين با استفاده از حجم نمونه باشد يمدرگيري برند، تجربه برند با رضایت و فاداري به برند  ريتأثهدف اصلي تعيين  که

 ريتأثحاکي از آن است که درکيري برند، تجربه برند  ها افتهنفري از کارکنان به آزمون فرضيات پژوهش پرداخته و ی 791

معناداري بر وفاداري به برند دارد. رضایت برند  ريتأثن درگيري برند و تجربه برند معناداري بر رضایت مشتري دارد. همچني

 معناداري بر وفاداري به برند دارد. ريتأثنيز 

( در پژوهش خود با عنوان تجربه برند مقصد و رفتار بازدیدکنندگان بر این باورند که هدف اصلي 1197بارنز و همکاران )

نفري از  921. محققين با استفاده از حجم نمونه باشد يمتجربه برند بر رفتار بازدیدکنندگان در حوزه توریسم  ريتأثپژوهش 

ي ها مؤلفهحاکي از آنند که تجربه برند با زیر  ها بافتهي تفریحي، به آزمون فرضيات پژوهش پرداختند و ها مکانبازدیدگان 

 اداري بر رضایتمندي و تبليغات شفاهي مشتریان گذارده است.معن ريتأثي جانيو ه يعاطف ،يرفتار ،يروشنگر

( به بررسي اثرات بازاریابي داخلي بر رفتارهاي شهروندي سازماني و ارتباط آن با کيفيت خدمات در 9981کاظميني )

سازماني از شعب بانک سامان پرداخت و به این نتيجه رسيد که فعاليت هاي بازاریابي داخلي بر بروز رفتارهاي شهروندي 

 سوي کارکنان تاثير مثبت دارد.

وفاداري مشتریان، بر این باور است که  تجربه برند بر رضایتمندي ريتأث( در پژوهش خود با عنوان 1199والترز و همکاران )

ده از تجربه برند مشتریان بر افزایش رضایتمندي و فاداري مشتریان است. محقين با استفا ريتأثهدف اصلي پژوهش شناسایي 

 ريتأثحاکي از آنند که تجربه برند  ها افتهبه تبيين فرضيات پژوهش پرداخته و ی ها يآزمودننفري از  54حجم نمونه 

معناداري بر وفاداري به برند دارد.  ريتأثو وفاداري مشتریان داشته است. همچنين شخصيت برند  معناداري بر شخصيت برند

 رمستقيم و معناداري بر وفاداري و رضایتمندي مشتریان نيزدارد.غي ريتأثتجربه برند در بعدي دیگر، 

 شخصيت گري مداخله اثر با برند به وفاداري و برند تجربه بين رابطه ( در پژوهش خود با عنوان بررسي9919فرزندي اصل )

با استفاده از حجم نمونه  (غربي آذربایجان استان ملت بانک مشتریان: مطالعه مورد) مشتري رضایت و برند به اعتماد برند،
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مثبت و معناداري  ريتجربه برند تأثحاکي از آنند که  ها افتهنفري از پاسخگویان به آزمون فرضيات پژوهش پرداخته و ی 987

مثبت و معنادار تجربه برند بر شخصيت برند، اعتماد به برند و رضایت مشتري نيز  ريبر وفاداري به برند دارد. علاوه بر آن تأث

مثبت  ريمثبت و معنادار شخصيت برند بر وفاداري به برند و اعتماد به برند نيز مشاهده شد. علاوه بر این تأث ريتأث ؛ وشد دیيتأ

مستقيم و معنادار رضایت مشتري  ريشد در نهایت تأث دیيو معنادار اعتماد به برند بر وفاداري به برند و رضایت مشتري نيز تأ

مداخله گري شخصيت برند بر روي رابطه تجربه  ريپژوهش اینکه، تأث يها افتهیه شد. از دیگر بر وفاداري به برند مشاهد

 .برند بر روي وفاداري به برند از اثر مداخله گري اعتماد به برند و رضایت مشتري بيشتر است

و چه تاثيري بر  شود يم( در پژوهش خود با عنوان تجربه برند جيست چگونه اندازه گيري 1111براکس و همکاران )

وفاداري مشتریان دارد؟ بر این باورند که هدف اصلي پژوهش شناسایي ابعاد تجربه برند بوده و تجربه آن بر روي وفاداري 

نفري فررضيات پژوهش را مورد بررسي  124مشتریان در وهله دوم حائز اهميت است. محققين با استفاده از حجم نمونه 

ي روشنگري، رفتاري، عاطفي و هيجاني تشکيل ها مؤلفهش حاکي از آنند که تجربه برند از زیر ي پژوهها افتهقرار دادند. ی

 شده است. همچنين تجربه برند تایر معنادار مستقيم و غيرمستقيمي بر رضایتمندي و وفاداري مشتریان گذارده است.

رند بر تمایل به پرداخت بالاتر، هدف اصلي تجربيات ب ريتأث( در پژوهش خود با عنوان بررسي 9911رئيسي فر و همکاران )

 985ي رفتاري مشتریان عنوان نمودند. محققين با استفاده از حجم نمونه ها واکنشتجربه برند مشتریان بر  ريتأثپژوهش را 

عتبار برند، معنادار بر ا ريتأثحاکي از آنند که تجربه برند  ها افتهبه تبيين فرضيات پژوهش پرداخته و ی ها يآزمودننفري از 

نگرش به برند گذارده و از مسيرهاي مذکور به صورت غيرمستقيم برتمایل به به پرداخت بالاتر و ارزش ویژه برند 

 تاثيرگذار است.

 شناسی پژوهش . روش3

هستند از آن جا که تحقيقات کاربردي تحقيقاتي هستند که هدف آن پژوهش ها، بررسي کاربرد عملي دانش ها 

است  يفيداده ها مطالعه توص ياست و از نظر روش گرداور يبر اساس هدف از نوع کاربرد زين قيتحق نیا(. 9989سرمد،)

 يافزارها در پژوهش حاضر از نرم نياست. همچن آزمونمورد  يرهايمتغ نيو نوع رابطه ب زانيوجود، م نييو هدف آن تع

جامعه آماري تحقيق حاضر اعضاي هيأت علمي و کارکنان دانشگاه آزاد  شود. ياس اس استفاده م ياکسل و اس پ

نفر  911) ( انتخاب شدندS)نفرحجم نمونه  979( تعداد 9148اساس جدول مورگان ) براسلامي واحد لاهيجان هستند. 

گردانده نشود، تعداد . به دليل اینکه ممکن بود برخي پرسشنامه ها بازنفر از کارمندان دانشگاه( 79اعضاي هيئت علمي و 

پرسشنامه )رسيدن به تعداد مورد نظر( فرایند جمع آوري پرسشنامه ها قطع  979پرسشنامه توزیع و با جمع آوري  921

 گردید.

مهم در امر جمع  ارياز موضوعات بس ،يريابزار اندازه گ ایپرسشنامه  کی یيروا ایاعتبار  نيو همچن یيایپا ایاعتماد  تيقابل

نامه  انیاثبات شود که پرسشنامه استفاده شده در پا يآمار يها باشد و لازم است با روش ياطلاعات و مشاهدات م يآور

مورد نظر را  صهيتا چه حد خص يريکه ابزار اندازه گ دهد يسوال پاسخ م نی( به ایيو روا است. مفهوم اعتبار )روا ایما پا

داشت. ابزار اندازه  نانيحاصل از آن اطم يبه دقت داده ها توان ينم يريه گاز اعتبار ابزار انداز يسنجد. بدون آگاه يم

بر  صهيسنجش همان خص يکه برا يباشد، در حال عتبارا يدارا ژهیو صهيخص کی يرياندازه گ يممکن است برا يريگ

ارشد بانک  رانیو مد يپژوهش از نظرات متخصصان دانشگاه نیبرخوردار نباشد. ا يگونه اعتبار چياز ه گریجامعه د يرو

 آنان قرار گرفته است. دیيآن مورد تأ یيروا نیبنابرا؛ پرسشنامه استفاده نموده است نیها در طراحي سؤالات ا
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 يريابزار اندازه گ يها يژگیاز و يک. یشود يآن به کار برده م يبرا ثبات و اعتبار ،یيایمانند پا یياعتماد که واژه ها تيقابل

امر سروکار دارد که ابزار اندازه  نیشده با ا ادی( است. مفهوم يعلوم اجتماع يآزمون ها ریسا ایمصاحبه  ای)پرسشنامه 

اعتماد ارائه  تيقابل يکه برا یيها فیدهد. از جمله تعر يبه دست م يکسانی جیتا چه اندازه نتا کسانی طیدر شرا يريگ

مجموعه از نمرات  کی انيم يهمبستگ»( اشاره کرد: 9181) يسبیو فر بلیارائه شده توسط ا فیتوان به تعر يشده است م

 با «به دست آمده است. يگروه آزمودن کیآزمون معادل که به صورت مستقل بر  کیاز نمرات در  يگریو مجموعه د

اعتماد نشانگر  تيقابل بی+ )ارتباط کامل( است. ضر9از صفر )عدم ارتباط( تا  تيقابل بیامر معمولا دامنه ضر نیتوجه به ا

سنجد.  يرا م يو يو موقت ريمتغ يها يژگیو ایو  يبا ثبات آزمودن يها يژگیو يريآن است که تا چه اندازه ابزار اندازه گ

ابزار  يدرون يمحاسبه هماهنگ يروش برا نیا. اعتماد استفاده از فرمول کرونباخ است تيمحاسبه قابل يها از روش يکی

 نی. در ارود يکند بکار م يم يريمختلف را اندازه گ يها صهيکه خص یيها آزمون ایاز جمله پرسشنامه ها  يرياندازه گ

 تينشان دهنده عدم قابل بیضر نیکند. مقدار صفر ا اريمختلف را اخت يعدد ریتواند مقاد يگونه ابزارها، پاسخ هر سوال م

 يدو ارزش يها نهیسوالات پرسشنامه با گز يکرونباخ برا يآلفا اعتماد کامل است. روش تي+ نشان دهنده قابل9اعتماد و 

از سؤالات  قيتحق نی. ارديگ يمورد استفاده قرار م کرتيل فيط يچند ارزش ينه هایگز يبرا نيو همچن کیصفر و 

آلفا کرونباخ استفاده  بیاستفاده نموده است و به منظور سنجش اعتبار آن از ضر کرتياز نوع ل يا نهیپنج گز يپرسشنامه ا

 با مختلف متغيرهاي رابطه مي شود تلاش آن ها در که است پژوهش هایي کليه شامل همبستگي هاي کرد. پژوهش

 که داد نشان مي توان آن محاسبه با که است دقيقي شاخص ضریب این. شود تعيين و کشف همبستگي ضریب از استفاده

 محاسبه را آن مقدار و ميزان( منفي یا مثبت) همبستگي براي مي توان و دارد پيوند دیگر متغيرهاي با اندازه چه تا متغير یک

 متغيرها محاسبه و اطلاعات بندي پس از جمع آوري اطلاعات مربوط از نرم افزار صفحه گسترده اکسل جهت طبقه .کرد

به  مورد تجزیه و تحليل قرار گرفت. ساس پي اس ا هایت اطلاعات حاصل با استفاده از نرم افزارن در و گردید استفاده

بدست آمده از پرسشنامه هاي به دست آمده از روش هاي آماري توصيفي و  يمنظور تجزیه و تحليل داده هاي آمار

 شود. ياستنباطي استفاده م

 های پژوهش . یافته4

هاي همبستگي  آنها از آزمونباشد که به منظور آزمون  این پژوهش شامل یک فرضيه اصلي و هشت فرضيه فرعي مي

 پيرسون استفاده گردیده است.

 آزمون فرضیه فرعی اول

که به منظور  پردازد بررسي رابطه بين وجود روحيه گروهي و ایجاد رفتارشهروندي سازماني ميفرضيه فرعي اول به 

 شود. قيض ادعا( تبدیل مي)نشان دهنده ن   )نشان دهنده ادعا( و   هاي آماري، آزمون، این فرضيه به صورت فرضيه

 .بين وجود روحيه گروهي و ایجاد رفتارشهروندي سازماني رابطه معناداري وجود ندارد   :

 بين وجود روحيه گروهي و ایجاد رفتارشهروندي سازماني رابطه معناداري وجود دارد.   :

      =0 نقيض ادعا

       ادعا
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رفتار شهروندي سازماني براي  92تا  9و سوالات بعد روحيه گري پرسشنامه براي  7تا  9براي بررسي این فرضيه از سؤالات 

استفاده گردیده است و این فرضيه با استفاده از آزمون همبستگي پيرسون مورد آزمون قرار گرفته است. نتایج حاصل از 

 .این بررسي در جدول زیر نشان داده شده است

 ي اول همبستگي پيرسون براي فرضيه نتایج حاصل از آزمون :جدول

 رفتارشهروندي سازماني  متغير 

ي  فرضيه

 فرعي اول

 

 روحيه گري

 981/1*** همبستگي

سطح 

 معناداري
111/1 

 979 حجم نمونه

باشد و  مي 18981برابر با بين وجود روحيه گروهي و ایجاد رفتارشهروندي سازماني دهد که همبستگي  جدول بالا نشان مي

توان ادعا کرد که  مي درصد 15/1باشد و در سطح اطمينان  مي 111/1با توجه به سطح معناداري برآورد شده که برابر 

جود روحيه گروهي و ایجاد بين وشود. درنتيجه  پذیرفته مي   گردد، یعني فرض فرض صفر رد و نقيض آن تأیيد مي

در ایجاد و ارتقاء رفتار شهروندي سازماني اهميت  بعد روحيهرابطه معناداري وجود دارد. یعني رفتار شهروندي سازماني 

 مثال یابد. بعنوان ، رفتار شهروندي سازماني نيز ارتقاء ميکارکنان و اعضاي هيئت علمي بسزایي دارد و با بالا رفتن روحيه

 بهبود موجب مولفه، دریک بهبود و شود کارکنان علاقمندي و صميمت افزایش با همراه تواندگروهي مي حيهرو افزایش

 شود. مولفه سه

 آزمون فرضیه فرعی دوم

پردازد که به  مي بين وجود پرهيز از مزاحمت توسط مدیران و ایجاد رفتارشهروندي سازمانيفرضيه دوم به بررسي رابطه 

)نشان دهنده نقيض ادعا( تبدیل    )نشان دهنده ادعا( و   هاي آماري، منظور آزمون، این فرضيه به صورت فرضيه

 شود. مي

 رابطه معناداري وجود ندارد. بين وجود پرهيز از مزاحمت توسط مدیران و ایجاد رفتارشهروندي سازماني   :

 رابطه معناداري وجود دارد. توسط مدیران و ایجاد رفتارشهروندي سازمانيبين وجود پرهيز از مزاحمت    :

      =0 نقيض ادعا

       ادعا

براي  92تا  9پرسشنامه براي بعد پرهيز از مزاحمت توسط مدیران و سوالات  8تا  5براي بررسي این فرضيه از سؤالات 

گردیده است و این فرضيه با استفاده از آزمون همبستگي پيرسون مورد آزمون قرار گرفته  استفادهرفتار شهروندي سازماني 

 است. نتایج حاصل از این بررسي در جدول زیر نشان داده شده است.

 ي دوم براي فرضيه همبستگي پيرسون نتایج حاصل از آزمون :جدول

 رفتار شهروندي سازماني  متغير 

ي فرعي  فرضيه

 دوم
 مزاحمت پرهيز از

 -947/1** همبستگي

 1811 سطح معناداري

 979 حجم نمونه
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برابر با  بين وجود پرهيز از مزاحمت توسط مدیران و ایجاد رفتارشهروندي سازمانيدهد که همبستگي  جدول بالا نشان مي

توان  درصد مي 15/1باشد و در سطح اطمينان  مي 111/1باشد و با توجه به سطح معناداري برآورد شده که برابر  مي -947/1

بين وجود پرهيز از شود. درنتيجه  پذیرفته مي   گردد، یعني فرض ادعا کرد که فرض صفر رد و نقيض آن تأیيد مي

یعني به هر  رابطه معنادار وجود دارد اما این رابطه رابطه منفي بوده روندي سازمانيمزاحمت توسط مدیران و ایجاد رفتارشه

ميزان پرهيزان از مزاحمت در بين کارکنان کمتر باشد به همان ميزان رفتار شهروندي سازماني نيز بيشتر خواهد بود. 

 به آنها براي مشکلاتي سازمان، اداره طرز که کنند مي احساس کارکنان آن در که کند مي اشاره وضعيتي به مزاحمت

 هاي مسئوليت در که هایي درخواست دیگر و راهوار وظایف اي،کميته شرایط کاغذبازي، مدیر،. آورد مي وجود

 نماید. مي تحميل آنان به هستند غيرضروري هاي مشغله کارکنان نظر به که کنند مي مداخله کارکنان

 آزمون فرضیه فرعی سوم

پردازد که به منظور آزمون، این  ميبين وجود صميميت و ایجاد رفتارشهروندي سازماني فرضيه فرعي سوم به بررسي رابطه 

 شود. )نشان دهنده نقيض ادعا( تبدیل مي   )نشان دهنده ادعا( و   هاي آماري، فرضيه به صورت فرضيه

 معناداري وجود ندارد.رابطه  بين وجود صميميت و ایجاد رفتارشهروندي سازماني   :

 رابطه معناداري وجود دارد.بين وجود صميميت و ایجاد رفتارشهروندي سازماني    :

      =0 نقيض ادعا

       ادعا

استفاده  سازماني رفتارشهرونديبراي  92تا  9و سوالات  وجود صميميتپرسشنامه براي  91تا  1براي بررسي این فرضيه از 

گردیده است و این فرضيه با استفاده از آزمون همبستگي پيرسون مورد آزمون قرار گرفته است. نتایج حاصل از این 

 بررسي در جدول زیر نشان داده شده است.

 ي سوم براي فرضيه همبستگي پيرسون نتایج حاصل از آزمون :جدول

 رفتار شهروندي سازماني  متغير 

ي فرضيه

 فرعي سوم

 

 وجود صميمت

 141/1** همبستگي

 111/1 سطح معناداري

 979 حجم نمونه

باشد و با  مي 141/1برابر با  بين وجود صميميت و ایجاد رفتارشهروندي سازمانيدهد که همبستگي  جدول بالا نشان مي

توان ادعا کرد که فرض  مي درصد 15/1باشد و در سطح اطمينان  مي 111/1توجه به سطح معناداري برآورد شده که برابر 

شود. در نتيجه بين وجود صميميت و ایجاد رفتارشهروندي  پذیرفته مي   گردد، یعني فرض صفر رد و نقيض آن تأیيد مي

سازماني رابطه معناداري وجود دارد. از اینرو وجود صميمت در بين کارکنان و اعضاي هيئت علمي باعث ایجاد و ارتقاء 

 رفتار شهروندي سازماني خواهد شد.

 چهارم آزمون فرضیه فرعی

 بين وجود علاقمندي و ایجاد رفتار شهروندي سازماني رابطه معناداري وجود دارد فرضيه فرعي چهارم به بررسي رابطه

)نشان دهنده نقيض    )نشان دهنده ادعا( و   هاي آماري، پردازد که به منظور آزمون، این فرضيه به صورت فرضيه مي

 شود. ادعا( تبدیل مي
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 رابطه معناداري وجود ندارد. معناداري وجود دارد بين وجود علاقمندي و ایجاد رفتارشهروندي سازماني رابطه   :

 رابطه معناداري وجود دارد. بين وجود علاقمندي و ایجاد رفتارشهروندي سازماني رابطه معناداري وجود دارد   :

      =0 نقيض ادعا

       ادعا

رفتار شهروندي سازماني  92تا  9و سوالات وجود علاقمندي پرسشنامه براي  92تا  99براي بررسي این فرضيه از سؤالات 

مورد آزمون قرار گرفته است. نتایج حاصل از  همبستگي پيرسون استفاده گردیده است و این فرضيه با استفاده از آزمون

 این بررسي در جدول زیر نشان داده شده است.

 چهارم ي براي فرضيه همبستگي پيرسون نتایج حاصل از آزمون :جدول

 رفتارشهروندي سازماني  متغير 

ي فرعي  فرضيه

 چهارم
 علاقمندي

 919/1** همبستگي

 111/1 سطح معناداري

 979 تعداد

باشد و با  مي 919/1برابر با  سازماني رفتارشهروندي ایجاد و علاقمندي وجود دهد که همبستگي بين جدول بالا نشان مي

توان ادعا کرد که فرض  درصد مي 15/1باشد و در سطح اطمينان  مي 111/1توجه به سطح معناداري برآورد شده که برابر 

بين وجود علاقمندي و ایجا رفتارشهروندي شود. درنتيجه  پذیرفته مي   گردد، یعني فرض صفر رد و نقيض آن تأیيد مي

وجود علاقه مندي در بين کارکنان و اعضاي هيئت علمي منجر به افزایش و بالا اداري وجود دارد. یعني رابطه معنسازماني 

 رفتن رفتار شهروندي سازماني آنها مي شود.

 آزمون فرضیه فرعی پنجم

 بين وجود ملاحظه گري و ایجاد رفتارشهروندي سازماني رابطه معناداري وجود داردفرضيه پنجم به بررسي رابطه 

)نشان دهنده نقيض    )نشان دهنده ادعا( و   هاي آماري، پردازد که به منظور آزمون، این فرضيه به صورت فرضيه يم

 شود. ادعا( تبدیل مي

 رابطه معناداري وجود ندارد.بين وجود ملاحظه گري و ایجاد رفتارشهروندي سازماني    :

 رابطه معناداري وجود دارد.بين وجود ملاحظه گري و ایجاد رفتارشهروندي سازماني    :

      =0 نقيض ادعا

       ادعا

رفتار شهروندي براي  92تا  9پرسشنامه براي ملاحظه گري و سوالات  11تا  94براي بررسي این فرضيه از سؤالات 

ین فرضيه با استفاده از آزمون همبستگي پيرسون مورد آزمون قرار گرفته است. نتایج استفاده گردیده است و اسازماني 

 حاصل از این بررسي در جدول زیر نشان داده شده است.

 ي پنجم براي فرضيه همبستگي پيرسون نتایج حاصل از آزمون :جدول

 رفتار شهروندي سازماني  متغير 

 ملاحظه گري ي فرعي پنجم فرضيه

 912/1 همبستگي

 145/1 سطح معناداري

 979 حجم نمونه
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باشد و با  مي 915/1برابر با بين وجود ملاحظه گري و ایجاد رفتارشهروندي سازماني دهد که همبستگي  جدول بالا نشان مي

توان ادعا کرد که فرض  درصد مي 15/1باشد و در سطح اطمينان  مي 912/1توجه به سطح معناداري برآورد شده که برابر 

گري و ایجاد رفتار بين وجود ملاحظهشود. درنتيجه  رد مي   گردد، یعني فرض صفر پذیرفته شده و نقيض آن رد مي

( معنادار نمي باشد. 15/1رابطه داشته اما این رابطه با توجه به بالا بودن مقدار سطح معناداري )بيشتر از شهروندي سازماني 

 گري در ایجاد و ارتقاء رفتار شهروندي سازماني اهميت بسزایي ندارد.یعني ملاحظه

 آزمون فرضیه فرعی ششم

پردازد که به منظور آزمون، این فرضيه به  ميي سازماني بين فاصله گيري و ایجاد رفتارشهروندفرضيه ششم به بررسي رابطه 

 شود. )نشان دهنده نقيض ادعا( تبدیل مي   )نشان دهنده ادعا( و   هاي آماري، صورت فرضيه

 رابطه معناداري وجود ندارد.بين فاصله گيري و ایجاد رفتارشهروندي سازماني    :

 رابطه معناداري وجود دارد.ني بين فاصله گيري و ایجاد رفتارشهروندي سازما   :

      =0 نقيض ادعا

       ادعا

رفتار شهروندي براي  92تا  9پرسشنامه براي بعد فاصله گيري و سوالات  17و  19براي بررسي این فرضيه از سؤالات 

مورد آزمون قرار گرفته است. نتایج  استفاده گردیده است و این فرضيه با استفاده از آزمون همبستگي پيرسونسازماني 

 حاصل از این بررسي در جدول زیر نشان داده شده است.

 ي ششم براي فرضيه همبستگي پيرسون نتایج حاصل از آزمون :جدول

 رفتار شهروندي سازماني  متغير 

ي فرعي  فرضيه

 ششم
 فاصله گيري

 915/1 همبستگي

 15/1 سطح معناداري

 979 حجم نمونه

باشد و با توجه  مي 915/1برابر با بين فاصله گيري و ایجاد رفتارشهروندي سازماني دهد که همبستگي  جدول بالا نشان مي

توان ادعا کرد که فرض صفر  مي درصد 15/1باشد و در سطح اطمينان  مي 15/1به سطح معناداري برآورد شده که برابر 

بين فاصله گيري و ایجاد رفتارشهروندي شود. درنتيجه  رد مي   رضگردد، یعني ف پذیرفته شده و نقيض آن تأیيد مي

 رابطه معناداري وجود ندارد. سازماني

 آزمون فرضیه فرعی هفتم

پردازد که به منظور آزمون، این  ميبين نفوذ و پویایي و ایجاد رفتارشهروندي سازماني فرضيه فرعي هفتم به بررسي رابطه 

 شود. )نشان دهنده نقيض ادعا( تبدیل مي   )نشان دهنده ادعا( و   ري،هاي آما فرضيه به صورت فرضيه

 رابطه معناداري وجود ندارد.بين نفوذ و پویایي و ایجاد رفتارشهروندي سازماني    :

 رابطه معناداري وجود دارد.بين نفوذ و پویایي و ایجاد رفتارشهروندي سازماني    :

      =0 نقيض ادعا

       ادعا
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رفتار شهروندي براي  92تا  9پرسشنامه براي بعد نفوذ و پویایي و سوالات  18و  15براي بررسي این فرضيه از سؤالات 

استفاده گردیده است و این فرضيه با استفاده از آزمون همبستگي پيرسون مورد آزمون قرار گرفته است. نتایج سازماني 

 در جدول زیر نشان داده شده است. حاصل از این بررسي

 ي ششم براي فرضيه همبستگي پيرسون نتایج حاصل از آزمون :جدول

 رفتار شهروندي سازماني  متغير 

ي فرعي  فرضيه

 هفتم
 نفوذ و پویایي

 -974/1** همبستگي

 111/1 سطح معناداري

 979 حجم نمونه

باشد و با  مي -974/1برابر با بين نفوذ و پویایي و ایجاد رفتارشهروندي سازماني دهد که همبستگي  جدول بالا نشان مي

توان ادعا کرد که فرض  مي درصد 15/1باشد و در سطح اطمينان  مي 111/1توجه به سطح معناداري برآورد شده که برابر 

ذ و پویایي و ایجاد رفتارشهروندي بين نفوشود. درنتيجه  پذیرفته مي   گردد، یعني فرض صفر رد و نقيض آن تأیيد مي

رابطه معنادار وجود دارد اما این رابطه منفي است یعني تظاهر به کار و به عبارتي نفوذ و پویایي در ایجاد و ارتقاء  سازماني

رفتار شهروندي سازماني اهميت بسزایي دارد و با کاهش نفوذ و پویایي، رفتار شهروندي سازماني افزایش خواهد یافت. 

فوذ و پویایي به رفتار پویا و پرتلاش مدیران براي رهبري گروه و ایجاد انگيزه در افراد از طریق نفوذ در آنها اشاره مي ن

 آید.از طریق نمونه قرار دادن خود درصدد به حرکت درآوردن سازمان بر مي مدیر کند.

 آزمون فرضیه فرعی هشتم

پردازد که به منظور  ميبين وجود تاکيد بر توليد و ایجاد رفتارشهروندي سازماني فرضيه فرعي هشتم به بررسي رابطه 

 شود. )نشان دهنده نقيض ادعا( تبدیل مي   )نشان دهنده ادعا( و   هاي آماري، آزمون، این فرضيه به صورت فرضيه

 ندارد.رابطه معناداري وجود بين وجود تاکيد بر توليد و ایجاد رفتارشهروندي سازماني    :

 رابطه معناداري وجود دارد.بين وجود تاکيد بر توليد و ایجاد رفتارشهروندي سازماني    :

      =0 نقيض ادعا

       ادعا

رفتار شهروندي براي  92تا  9و سوالات  پرسشنامه براي وجود تاکيد بر توليد 91و  11براي بررسي این فرضيه از سؤالات 

استفاده گردیده است و این فرضيه با استفاده از آزمون همبستگي پيرسون مورد آزمون قرار گرفته است. نتایج  سازماني

 حاصل از این بررسي در جدول زیر نشان داده شده است.

 ي ششم براي فرضيه همبستگي پيرسون نتایج حاصل از آزمون :جدول

 رفتار شهروندي سازماني  متغير 

ي فرعي  فرضيه

 هشتم

 بر تاکيد وجود

 توليد

 117/1 همبستگي

 111/1 سطح معناداري

 979 حجم نمونه
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باشد و با  مي 117/1برابر با بين وجود تاکيد بر توليد و ایجاد رفتارشهروندي سازماني دهد که همبستگي  جدول بالا نشان مي

توان ادعا کرد که فرض  درصد مي 15/1باشد و در سطح اطمينان  مي 111/1توجه به سطح معناداري برآورد شده که برابر 

بين وجود تاکيد بر توليد و ایجاد شود. درنتيجه  پذیرفته مي   گردد، یعني فرض صفر رد و نقيض آن تأیيد مي

 رابطه معناداري وجود دارد. رفتارشهروندي سازماني

 آزمون فرضیه اصلی پژوهش

پردازد که به منظور آزمون، این فرضيه به صورت  مي سازماني شهروندي رفتار و فرضيه اصلي به بررسي رابطه جوسازماني

 شود. )نشان دهنده نقيض ادعا( تبدیل مي   )نشان دهنده ادعا( و   هاي آماري، فرضيه

 رابطه معناداري وجود ندارد. سازماني شهروندي ررفتا و جوسازماني   :

 رابطه معناداري وجود دارد. سازماني شهروندي رفتار و جوسازماني   :

      =0 نقيض ادعا

       ادعا

شهروندي سازماني رفتار براي  92تا  9پرسشنامه براي جو سازماني و سوالات  91تا  9براي بررسي این فرضيه از سؤالات 

گردیده است و این فرضيه با استفاده از آزمون همبستگي پيرسون مورد آزمون قرار گرفته است. نتایج حاصل از  استفاده

 این بررسي در جدول زیر نشان داده شده است.

 ي اصلي براي فرضيه همبستگي پيرسون نتایج حاصل از آزمون :جدول

 رفتار شهروندي سازماني  متغير 

 جو سازماني ي اصلي فرضيه

 148/1** همبستگي

 111/1 سطح معناداري

 979 حجم نمونه

باشد و با توجه به سطح معناداري  مي 148/1برابر با  سازماني شهروندي رفتار و دهد که جوسازماني جدول بالا نشان مي

توان ادعا کرد که فرض صفر رد و نقيض آن  درصد مي 1815باشد و در سطح اطمينان  مي 111/1برآورد شده که برابر 

رابطه معناداري وجود  سازماني شهروندي رفتار و شود. درنتيجه جوسازماني پذیرفته مي   گردد، یعني فرض تأیيد مي

، رفتار جو سازمانيسازماني در ایجاد و ارتقاء رفتار شهروندي سازماني اهميت بسزایي دارد و با ارتقاء  جودارد. یعني 

 ملاحظه متوسط، صميميت بالا، علاقمندي پایين، نسبتا مزاحمت بالا، گروهي یابد. روحيه شهروندي سازماني نيز ارتقاء مي

 بيانگر کارکنان به مربوط فاکتور چهار زیاد توليد بر تاکيد و کم پویایي و نفوذ زیاد، نسبتا گيري فاصله ،پایين نسبتا گري

 است. مطلوب جو سازماني نسبتا وضعيت و باز جو

 گیری . بحث و نتیجه5

اسلامي واحد تحليل رابطه جوسازماني و رفتار شهروندي سازماني در دانشگاه آزاد  به موضوعي لحاظ از حاضر تحقيق

 مورد فرضيه هشت قالب در رفتار شهروندي ،جو سازمان عنوان تحت مؤلفه دو دراین راستا که پردازد مي لاهيجان

 تحليل و تجزیه و بررسي مورد سازماني جو با رفتار شهروندي متغير مستقل رابطه بررسي این در .گرفتند بررسي قرار

 که شود: چرامي تلقي مهم بسيار مدیریت عملکرد و تحليل و جو مفهوم از مدیران آگاهي و درک» .است گرفته قرار

به ها آن نگرش کارکنان، انگاري خود گيريشکل بر هاسازمان گذارد. جومي تأثير کارکنان رفتار بر هاجو سازمان



 971-941 ص ،9911 زمستان ،74 شمارهرویکردهاي پژوهشي نوین در مدیریت و حسابداري،  92

 

 شهروندي رفتار و جوسازماني(. بين 952، 9949)شيرازي، « کارها و برقراري روابط متقابل مطلوب با دیگران اثر دارد

سازماني در ایجاد و ارتقاء رفتار  جورابطه معناداري وجود دارد. یعني  جانيواحد لاه يدر دانشگاه آزاد اسلام سازماني

 اینکه به توجه یابد. با ، رفتار شهروندي سازماني نيز ارتقاء ميجو سازمانيشهروندي سازماني اهميت بسزایي دارد و با ارتقاء 

 وجدان و قانوني مسئوليت و شغل ظرافت و حساسيت جمله از خود خاص ماهيت سبب به آن در کارکردن و دانشگاهها

 از و باشد زیادي فشـارزاي عـوامل داراي تواند مي محوله، وظایف زیاد حجم و تنوع روحي، سلامت قبال در کارکنان

 همبستگي سازماني جو فاکتورهاي از برخي با شهروندي رفتار متغيرهاي بين که شده مشاهـده تحقيق این در که آنجـا

 و سازمان یک افراد خصوصيت و ماهيت به توجه با گردد مي توصيه مربوطه مسئولين به بنابراین دارد، وجـــود مــــعنادار

 و جامع پژوهش هاي انجام با. است مناسبتر همه از بيشتر سازماني فضاي نوع چه که شود گرفته تصميم آنان شغل ماهيت

 ایجاد آموزشي، کارگاههاي برگزاري با نيز و مذکور متغيرهاي بر موثر عوامل دقيق شناسایي به نسبت توان مي کامل

 مناسب تدابير اتخاذ نيز و لایق مدیران انتصاب و مستمر و دقيق ارزشيابي کارکنان، براي رواني و اي حرفه مشاوره مراکز

 گام کارکنان شهروندي رفتار ایجاد در مناسب سازماني جو ایجاد در ،آنها کنترل و محيطي فشارهاي شناسایي جهت در

 .برداشت موثري

 . منابع و مآخذ6
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Abstract 
The main purpose of this research is to identify the organizational atmosphere of Islamic Azad 

University of Lahijan and its relationship with the citizenship behavior of the staff and faculty members 

of this university. The research topic is within the scope of human resources management and 

organizational behavior and marketing management. The field of this research is the discussion of the 

field of citizenship behavior and organizational climate. The spatial domain of the present research is 

Islamic Azad University, Lahijan Branch. The process of doing this research started from the beginning 

of 1397, and its field data were collected using a questionnaire in November and December of 1397. 

This research is based on the purpose of the applied type. In terms of data collection method, the study 

is descriptive and its purpose is to determine the extent, and type of relationship between the test 

variables. This research has shown that there is a significant relationship between organizational and 

organizational citizenship behavior. That is, organizational climate is important in creating and 

promoting organizational citizenship behavior and by promoting organizational climate, organizational 

citizenship behavior is also promoted. 
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