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  چكيده
مندي از كاركناني كه مايل به رفتارهاي داوطلبانه و فراتر از وظايف رسمي خود باشند،  بهره

ايد در نظر ب .كنندگان خدمات سازمان است يفيت به دريافتباكعاملي اساسي در ارائه خدمات 
داشت كه در مرتبه اول، خود كاركنان نيز يك مشتري دروني محسوب گرديده و در بازار دروني 

تواند تأثير مهمي  آيند و قاعدتاً، ادراكات آنها مي كننده خدمت به حساب مي سازمان، يك دريافت
آنها از خدمات  شدهاز جمله اين ادراكات، كيفيت ادراك .بر رفتارهاي سازماني آنان داشته باشد

ي كاركنان از خدمات  شده اثر كيفيت ادارك دروني سازمان است اين پژوهش درصدد بررسي
اي از كاركنان صف نيروي انتظامي شهرستان  براي دستيابي به هدف فوق، نمونه .است دروني

هاي  داده. است بوشهر، به عنوان يك سازمان دولتي خدماتي، انتخاب و مورد پيمايش قرار گرفته
سازي معادلات ساختاري با رويكرد حداقل مربعات جزئي  شده با استفاده از روش مدلگردآوري

شده كاركنان از هاي پژوهش حاكي از اين است كه كيفيت ادراك يافته .مورد تحليل قرار گرفتند
نها گراي آ داري بر رفتارهاي شهروندي خدمت شده توسط مديران، تأثير مثبت و معني خدمات ارائه

ويژه در خصوص برخي از ابعاد كيفيت خدمات دروني از قبيل توانايي مديران اين تأثير، به. دارد
در درك نيازهاي كاركنان، ارتباطات مناسب ميان مديران و كاركنان، دسترسي آسان كاركنان به 

 .ركنان، داراي ميزان بيشتري استمديران و فروتني مديران در برخورد با كا
  

گرا؛  كيفيت خدمات؛ خدمات دروني سازمان؛ رفتارهاي شهروندي؛ رفتارهاي خدمت :كليدواژه
  .بازاريابي دروني

                                                                                                                                        
  .)نويسنده مسئول( استاديار گروه مديريت بازرگاني، دانشكده ادبيات و علوم انساني، دانشگاه خليج فارس، بوشهر. ∗
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  مقدمه
 ـ  انـد شدهامروزه، مديران متوجه اين حقيقت  پـذير كـه    رف داشـتن كاركنـاني مسـئوليت   كـه ص

دي ها را در دسـتيابي بـه اهـداف عملكـر    واند اثربخشي آنت ي انجام دهند، نميخوب بهوظايف خود را 
هـاي   هاي خدماتي، به دليل پيچيدگي ها و شركت يژه در سازمانو بهاين امر . ين نمايدموردنظر تضم

در . يك واقعيت، مورد قبول مديران ارشـد سـازمان اسـت    عنوان بهموجود در فرايند ارائه خدمات، 
و  ها، يك هدف اساسـي وجـود دارد  آناز ماهيت خصوصي يا دولتي  نظر صرفهايي،  چنين سازمان

 .كننده خدمات سازمان هستند آن، رضايت افرادي است كه دريافت

خـاص نيـروي انتظـامي كـه ارائـه خـدمتي        طـور  بههاي دولتي و  اهميت اين موضوع در سازمان
. اسـت  توجه قابليار بس ماموريت اصلي خود برگزيده، عنوان بهين امنيت پايدار جامعه را تأمهمچون 

كنان و جامعه بايد به نحوي باشد كه حسي از امنيت، رفاه و آرامـش  در اين سازمان تعامل ميان كار
رغم رضايت كلي جامعه از خدمات اين سـازمان، گـاهي    بهحال،  ينباا .خاطر را در آنها ايجاد نمايد

هايي نيـز در خصـوص رفتـار و عملكـرد كاركنـان ايـن نيـرو از         مندي ها و گله ها، نارضايتي شكايت
هـاي ارتبـاطي موجـود در ايـن خصـوص، بـا مـديران در ميـان          طريـق سـامانه   از جانب افراد جامعه،

دهنـده   اين موارد نشان. )1393بيدگلي،  مينايي احمدوند، آخوندزاده، محمدياني،(شود  گذاشته مي
كاركنـان وجـود دارد   رغم رضايت كلي، نقاط قابل بهبودي نيز در رفتار و عملكـرد   بهاين است كه 
  .ته شودها پرداخكه بايد به آن

هـا و شـرح شـغلي    نجام وظايف مطابق بـا انتظـارات آن  قاعدتاً انتظار مردم از كاركنان اين نيرو، ا
حال، بايد در نظر داشت كه افراد جامعه هنگـامي كـه عملـي فراتـر از      ينباا. اند آگاهاست كه از آن 

مظـاهري،  (شـت  منـدي بيشـتري خواهنـد دا   آنچه مورد انتظار بوده است را مشاهده نمايند، رضايت
؛ بنـابراين، در جهـت كسـب رضـايت بيشـتر افـراد جامعـه،        )2011، 1بصيل، ياناماندرام و داروكـزي 

 ،كه در آن، كاركنان فراتر از آنچه مـورد انتظـار اسـت    كندبستري فراهم  ،سازمان بايد تلاش نمايد
  ).2003، 2باينستوك، دمورانويل و اسميت(رفتار نمايند

                                                                                                                                        
1. Mazaheri, Basil, Yanamandram & Daroczi 
2. Bienstock, DeMoranville & Smith 
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لـي، نـام،   (اقدامات مـديريت منـابع انسـاني    هستند كه عواملي از قبيل ها، حاكي از اين  پژوهش
، عـدالت  )2007، 3مندوزا و لارا(تناسب بين فرد و سازمان ) 1996، 2؛ ماريسون2006، 1پارك و لي

جي، سـو  (سازي كاركنان  ، نحوه اجتماعي)2013؛ چيونگ، 2011اركيوتلا، ( شده ادراكسازماني 
زاينــده بــر فاثــري ) 2012، 5ژنــگ، ژانــگ و لــي(  زيــابي عملكــرد آنهــاو فراينــد ار) 2010، 4و ژو

رفتارهاي شهروندي كاركنان دارد؛ با اين حال، اعتقاد بـر ايـن اسـت كـه مضـاف بـر ايـن عوامـل،         
هـا،  ئه خدمات با كيفيت به آنهاي سازماني مطلوب براي كاركنان، از طريق ارا نمودن حمايتفراهم

ايـن  ). 2008، 6بلـو و آندرونيكيـدس  ( سـت هارفتارهـاي فراانتظـار آن  دهي به  كلعاملي اساسي در ش
گيرنـد، كـانون اصـلي تمركـز      رفتارها كه تحت عنوان رفتارهاي شـهروندي مـورد اشـاره قـرار مـي     

، 7ابـزري و قوجـالي  : بـراي نمونـه  (انـد  هاي خدماتي تشـكيل داده  ها را در سازمان بسياري از پژوهش
؛ باينسـتوك، دمورانويـل و اسـميت،    1997، 8بتنكورت و براون ؛2008؛ بلو و آندرونيكيدس، 2011
كننـدگان   گيري اين رفتارهـا بـه سـوي دريافـت     حال، بررسي جهت ينباا). 2011، 9؛ اركيوتلو2003

ايـن امـر،   . ثر بر تقويت آن، موضوعي است كه كمتر به آن پرداخته شده استؤخدمات و عوامل م
خاص نيروي انتظامي، تاكنون مورد توجه پژوهشـگران قـرار    رطو بههاي دولتي و  يژه در سازمانو به

  .نگرفته است
ك كاركنـان از كيفيـت   نظر به موارد فـوق، هـدف از انجـام پـژوهش حاضـر بررسـي اثـر ادرا       

در . آنهاسـت  گـراي  شده از جانب مديران سازمان، بر رفتارهاي شهروندي خـدمت خدمات دريافت
شده كاركنان از  از اينكه كيفيت ادراك است اضر عبارتپژوهشي مطالعه ح هايپرسشاين راستا، 

يـك از  أثيرها در خصوص كداماين ت ؟ها داردبر رفتارهاي شهروندي آن خدمات دروني چه تأثيري
 ؟شده خدمات، بيشتر است ابعاد كيفيت ادراك

                                                                                                                                        
1. Lee, Nam, Park & Lee 
2. Morrison 
3. Mendoza & Lara 
4. Ge, Su & Zhou 
5. Zheng, Zhang & Li 
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9. Erkutlu 
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فـوق، ضـمن بررسـي     هـاي پرسـش گويي بـه   از اين رو، جهت دستيابي اهداف پژوهش و پاسخ
اي از كاركنـان   ري موضوع و بيان منطقي روابط موجـود ميـان متغيرهـاي پـژوهش، نمونـه     مباني نظ

در پايـان نيـز بـر    . انـد  صف شاغل در نيروي انتظامي استان بوشهر انتخاب و مورد بررسي قرار گرفته
گـراي   هاي پژوهش، پيشنهادهاي كاربردي جهـت بهبـود رفتارهـاي شـهروندي خـدمت      اساس يافته

  .است شدهكاركنان ارائه 
  

  مباني نظري پژوهش
  كيفيت خدمات دروني

مفهوم كيفيت خدمات درونـي را مـورد بررسـي    ) 1981(در ادبيات مديريت، نخستين بار، بري 
بررسي اين مفهوم، اعتقاد كلي بر ايـن اسـت كـه هـر فـرد يـا گروهـي در درون         در .قرار داده است

بـه   يفيتيبـاك بپندارد و تلاش نمايد برونـداد   كننده برونداد خود را يك مشتري سازمان بايد دريافت
با رعايت اين اصل، پيش از ارائه خدمات به مشتريان بيرون از سازمان، يك زنجيـره  . دهد ارائهها آن

خـدمات  (اي كـه ارائـه درونـداد مطلـوب بـه آن       گيرد؛ زنجيره خدمات دروني در سازمان شكل مي
فيت به مشتريان بيرون از سازمان را در پـي خواهـد   يباكدر نهايت ارائه خدمات مطلوب و ) يفيتباك

تـوان   با در نظر گرفتن اين مطلب در ذهـن، كيفيـت خـدمات درونـي را مـي     ). 1991، 1بات(داشت 
نياز ارائـه خـدمات    رساني افراد درون سازمان به يكديگر دانست؛ يعني چيزي كه پيش نحوه خدمت

  ).1995، 2اوساست(رودبه شمار مييفيت به خارج از سازمان باك
اي موجود در سـازمان و تشـبيه آن بـه يـك      با توجه به اين تعريف و همچنين، فرايندهاي مبادله

رسـاني   تـوان كيفيـت خـدمات درونـي را نحـوه خـدمت       ، مي)1995، 3فورمن و موني(بازار دروني 
؛ 1995اسـتاوس،  (دانسـت  ) كاركنـان (به مشتريان درونـي  ) مديران(كنندگان دروني سازمان  عرضه

هاي مختلفي جهت معرفي ابعاد  با توجه به اهميت اين موضوع، تاكنون مدل). 2008، 4ساي و تانگ
پاراسـورامان، زيتمـال و   (ها مدل سروكوال ترين آن شده كه مهمابعاد كيفيت خدمات دروني معرفي 

                                                                                                                                        
1. Bhote 
2. Stauss 
3. Foreman & Money 
4. Tsai & Tang 
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) 2010( 3، مدل نُه بعدي يانگ و كاتز)1998( 2مدل شش عاملي مارشال، باكر و فين ،)1988، 1بري
ترين مـدل در ايـن زمينـه،     رسد كه مناسب حال، به نظر مي ينا با. است) 2001( 4و مدل پاراسكواس

و ) 2010(يانـگ و كـاتز   هـاي   ؛ چـرا كـه بـر خـلاف مـدل     اسـت ) 1995( 5مدل رينوسـو و مـورس  
هاي مناسب بـراي سـنجش    ، صرفا به ارائه ابعاد اكتفا ننموده و ضمن ارائه گويه)2001(پاراسكواس 

افـزون بـر ايـن، بـرخلاف مـدل      . هـا را نيـز بررسـي نمـوده اسـت     د مورد نظر، روايي و پايـايي آن عااب
كه اصـالتاً بـراي سـنجش كيفيـت خـدمات بيرونـي       ) 1988پاراسورامان، زيتمال و بري، (سروكوال 

كه به لحاظ محتـوايي  ) 1998(شش عاملي مارشال، باكر و فين است و همچنين، مدل  شدهطراحي 
) 1995(يفيت خدمات ميان واحدهاي سازمان مناسب است؛ مدل رينوسو و مـورس  براي سنجش ك

  .دارد) كاركنان(بيشترين تناسب را با هدف اين پژوهش و نمونه مورد بررسي آن 
اي بـراي   گانـه  ابعاد هفت) 1995(مورساز اين رو، در اين پژوهش، با استفاده از مدل رينوسو و 

  : از است اند كه عبارت ورد استفاده قرار گرفتهسنجش كيفيت خدمات دروني سازمان م
و  هاآنبخشي مديران به كاركنان از طريق ارائه اطلاعات صحيح و دقيق به  اطمينان :اطمينان  -1

  شده درست در زمان معين شده؛دادهانجام خدمت وعده
ي بـه  كنـان و رسـيدگ  نمودن خدمات مـورد نيـاز كار  در برآوردتوانايي مديران : پاسخگويي -2

  ها در اين زمينه؛هاي آن درخواست
دانش، مهارت و تخصص مديران سازمان در انجام وظايف و ارائـه خـدمات بـه     :شايستگي  -3

  كاركنان؛
آگـاه نمـودن كاركنـان توسـط مـديران در مـورد فراينـدهاي كـاري و مسـائل و           :ارتباطات -4

  باشد؛ ثر ؤها مچنين تغييراتي كه ممكن است بر آنيشرو و همپمشكلات 
بينانـه   هاي واقع توانايي مديران در درك نيازهاي كاركنان و طرح درخواست :درك كردن  -5

  ها؛ آناز 
  رفتار توام با ادب، احترام و تواضع مديران با كاركنان؛ :فروتني  -6

                                                                                                                                        
1. Parasuraman, Zeithaml & Berry 
2. Marshall, Baker & Finn 
3. Yang & Coates 
4. Paraskevas 
5. Reynoso & Moores 
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و ارائه  توانايي دسترسي راحت و بدون دردسر كاركنان به مديران جهت صحبت :دسترسي -7
  .هادرخواست به آن

يفيـت بـه كاركنـان را زيربنـاي اصـلي      باكهاي انجام شده در اين حوزه، ارائه خـدمات   پژوهش
؛ بورانتا، چيتيـرس و  2008بلو و آندرونيكيدس، (دانند يفيت به خارج از سازمان ميباكارائه خدمات 
ا قـادر  هـا ر ايـن طريـق، آن   مين نيازهـاي كاركنـان از  أاعتقاد بر اين است كـه ت ـ ). 2009، 1پاراوانتيس

سازد كه وظايف خود را به نحو بهتري انجام داده و در راستاي رسيدن سازمان به اهـداف والاي   مي
در واقـع، بايـد   ).2008بلـو و آندرونيكيـدس،   (خود، تعامل خوبي را با ساير همكـاران داشـته باشـند   

ر ارائـه  بهبـود عملكـرد سـازمان، د    در نهايـت اذعان داشت كه ارائه خدمات مطلوب بـه كاركنـان،   
دليـل  ). 2009، 2بورانتا، چيتيرس و پـاراوانتيس (خدمات مورد نظر به مشتريان بيروني را در پي دارد 

شـده  كـه كاركنـاني كـه از خـدمات دريافـت      توان در اين حقيقت دانسـت  اصلي چنين امري را مي
س و ؛ پــانتوواكي2006، 3بــاي، بريــور، ســامنز و اســويردلو(رضــايت دارنــد، طبعــاً رضــايت شــغلي  

و تعهد سازماني بهتـري را نسـبت   ) 1996، 5، شلزينگر، زورنيتسكي؛ هالوول2013، 4امپوگاتزيديس
موجـب بهبـود عملكـرد    و همين امـر نيـز   ) 2006باي و همكاران، (دهند  به سايرين از خود نشان مي

  ).2008بلو و آندرونيكيدس، (شود  ها در ارائه خدمات باكيفيت به مشتريان بيرون از سازمان ميآن
  

  گرا رفتارهاي شهروندي خدمت
عناوين رفتارهاي داوطلبانه، فرانقش و خيرخواهانـه نيـز    بارفتارهاي شهروندي كه گاهي از آن 

انـد، امـا در    شود، رفتارهايي هستند كه در قالب شرح شغل مصوب از كاركنان خواسته نشده ياد مي
، بهبـود عملكـرد و   )2003همكـاران،  ؛ باينستوك و 2005، 6گراث(نهايت افزايش كيفيت خدمات 

، 8؛ كاسترو، آرماريو و ريـوز 2003، 7يون و شيو(داشت افزايش اثربخشي سازمان را در پي خواهند 
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علاقـه روزافـزون پژوهشـگران بـه پـژوهش در ايـن       ). 2003، باينستوك و همكـاران،  2004، 1ريوز
ويليـامز و  . اسـت  شـده ها نگيري آ ين رفتارها، بسته به جهتحوزه، موجب معرفي انواع مختلفي از ا

نخستين كساني بودند كه اين رفتارها را در قالب رفتارهاي شـهروندي معطـوف   ) 1991( 2آندرسون
 3پـس از آن، وان و رن . به همكاران و رفتارهـاي شـهروندي معطـوف بـه سـازمان معرفـي نمودنـد       

ي از ايـن رفتارهـا را   ي مشتريان بررسي نموده و نوع ديگرسو  بهگيري اين رفتارها را  جهت) 1999(
 .گرا معرفي نمودند تحت عنوان رفتارهاي شهروندي خدمت

دهد كه عمده پژوهشگران، در بررسي  هاي انجام شده در اين حوزه نشان مي مروري بر پژوهش
بـراي  (انـد   رفتارهاي شهروندي كاركنان، رويكردي معطوف به همكاران و سازمان را اتخاذ نمـوده 

حال، برخي نيز اين رفتارهـا را بـا    ينباا). 2006، 5دسيويليا، ساباگ و اشتون ؛2013، 4چيونگ: نمونه
ــدمت      ــاي خ ــوان رفتاره ــازماني و تحــت عن ــتريان س ــه مش ــوف ب ــردي معط ــا رويك ــرا  ب ــو و (گ بل

تعدادي نيز از منظـر مشـتريان و    و) 1999؛ وان و رن، 2006؛ لي و همكاران، 2008آندرونيكيدس، 
؛ يـي و  2001، 7؛ كـه و تئـو  1995، 6گـروئن (شـهروندي مشـتريان    تحت عنوان رفتارهاي فرانقش يا

  .اند مورد بررسي قرار داده )2005؛ گراث، 2008، 8گانگ
نمايـد كـه    به رفتارهـايي اشـاره مـي   ) 2005(گرا، گراث  در تعريف رفتارهاي شهروندي خدمت

ابـد؛ امـا ماهيتـاً    ي بروز مي ،كنندگان خدمات هستند توسط كاركناني كه در تماس مستقيم با دريافت
ها كمـك  و هدف از انجام آن ها در نظر گرفته نشده، به صورت رسمي پاداشي براي آنفرانقش بوده
ايـن گونـه از    يسو  بهدادن كاركنان اعتقاد بر اين است كه سوق. كنندگان خدمات است به دريافت

وان و رن، (دارد  را در پـي  رفتارها، در نهايت افزايش كيفيت خـدمات ارائـه شـده توسـط سـازمان     
با توجه به تعريفـي كـه در   ). 2003؛ بايستوك و همكاران، 2001، 9؛ هواي، لام و اسچابروك1999
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تـوان رفتـار    گرا ارائه شـد، از مصـاديق ايـن رفتارهـا را مـي      بالا پيرامون رفتارهاي شهروندي خدمت
/ ل انتظـامي پليسي دانست كه در خارج از سـاعت اداري و مصـوب شـغلي، بـا مشـاهده يـك مشـك       

العمـل نشـان داده و در جهـت رفـع مشـكل اقـدام        امنيتي كه براي يك شهروند پيش آمده، عكـس 
تـوان   همچنين، مـي . اي بر عهده او نبوده است كند؛ اين در حالي است كه به لحاظ قانوني وظيفه مي

ي پليسي را در نظر گرفت كـه در حـين انجـام وظيفـه، بـا مشـاهده شـهروندي كـه بـراي آن مشـكل          
نيـاز بـه   : براي نمونه(آمده و آن مشكل نيز مرتبط با حوزه كار نيروي انتظامي نيست  غيرمنتظره پيش
  .نمايد تا حد ممكن جهت كمك به آن شهروند اقدام مي )خدمات درماني

طبيعتاً، ظهور و بروز چنين رفتارهايي از جانب كاركنان، مستلزم اين است كـه ابتـدا بـه سـاكن،     
ابـزري و قوجـالي،   (خود را همچون يك شهروند يا مشتري دروني در نظـر گيـرد   سازمان كاركنان 

اي صرفاً مادي و مبتني  ميان كاركنان و مديران، رابطه  با تحقق چنين رويكردي، ديگر رابطه). 2011
بر دريافت حقوق و پاداش در برابر عمل به وظيفه نخواهد بود؛ بلكـه كاركنـان بـا عشـق بـه كـار و       

تحقق هـدف اصـلي    و) 2003، 1آسلاگ و ايسنبرگر(نسبت به جبران خدمات سازمان احساس دين 
 ــ ــتأســازمان كــه ت ــد    مين رضــايت درياف ــود در فراين ــد ب ــل خواهن ــدگان خــدمات اســت، ماي كنن

رساني، فراتر از وظايف رسمي و مصوب خود عمل نموده و نقش يك شهروند سـازماني را   خدمت
 ).2010، 2ليلينگز و گرين(ي ايفا نمايند خوب به

دهـد كـه از جملـه     هـا نشـان مـي    ثر بر بروز اين رفتارها در سازمان، پـژوهش ؤدر تبيين عوامل م
؛ 2006لـي و همكـاران،   (ثر بر افزايش چنين رفتارهايي، اقـدامات مـديريت منـابع انسـاني     ؤعوامل م
كيـدس،  بيلـو و آندروني (و ارائه خـدمات درونـي بـا كيفيـت بـه كاركنـان اسـت        ) 1996، 3ماريسون

شـوند   ير عواملي كه به نحوي موجب افزايش چنـين رفتارهـايي از جانـب كاركنـان مـي     سا ).2008
 شـده  ادراك، عـدالت سـازماني   )2007، 4منـدوزا و لارا (از تناسب بين فـرد و سـازمان    است عبارت

 ، فرايند)2010، 5جي، سو و ژو(سازي كاركنان  ، نحوه اجتماعي)2013؛ چيونگ، 2011اركيوتلا، (
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عوامــل فــردي از قبيــل نــوع  و) 2012، 1ژنــگ، ژانــگ و لــي(ارزيــابي عملكــرد كاركنــان  فراينــد
دسـيويليا،  (نگرش وي نسبت به ماهيت روابط بين فـردي   و) 2010، 2مايفيلد و تيبر(خودپنداره فرد 

  ).2006ساباگ و اشتون، 
 

  گرا كيفيت خدمات دروني و رفتارهاي شهروندي خدمت
اني، كاركنان بـه عنـوان نيروهـاي صـف در ارائـه خـدمت، نقشـي        در فرايند ارائه خدمات سازم

-بـه  اين موضـوع ). 1997بتنكورت و براون، (نمايند  اساسي را در كيفيت خدمات مورد نظر ايفا مي

خاص در سازمان نيروي انتظامي، به دليل ماهيت خاص خدماتي همچون نظـم و امنيـت كـه تـا     طور
. ارائـه دهنـده خـدمت وابسـته اسـت، بسـيار صـادق اسـت         حد بسيار زيادي به كاركنـان و مـاموران  

بودن مشكلاتي كـه در  بيني اي غيرقابل پيش و تا اندازهپيچيدگي فرايند ارائه خدمت در اين سازمان 
ي فراتـر از وظـايف   گـاه آيند، مستلزم عملكرد و رفتارهايي است كه  رساني پيش مي فرايند خدمت

حال، همان گونه كه پژوهشگران اتفـاق نظـر دارنـد،     ينباا .دشغلي بوده يا به عبارتي شهروندي باشن
بيلـو و آندرونيكيـدس،   (هاي كاركنان در محيط كـار اسـت    ثر از ادراكات و نگرشأاين رفتارها مت

 ).2010؛ مايفيلد و تيبر، 2013؛ چيونگ، 1997؛ بتنكورت و براون، 2008
ثي است كه پيش از اين در بسـياري از  ها، بحهاي افراد بر رفتار آن نگرش بحث تأثير ادراكات و

هـاي   منطق بحث اين است كه ادراكات و نگـرش . ييد قرار گرفته استأها مورد بررسي و ت پژوهش
بـراي نمونـه، بلـو و    . ها خواهد بوددهنده رفتارهاي آينده آن شكلهاي پيرامون،  افراد نسبت به پديده

شـده از جانـب   د از كيفيـت خـدمات دريافـت   كات افـرا اند، ادرا بيان داشته) 2008(آندرونكيديس 
به بياني ديگر، ادراك . كنندگان خدمات است ها نسبت به دريافتآندهنده رفتارهاي  سازمان، شكل

ها فراهم گرديده، هايي كه از جانب سازمان براي آن حمايت ها وآنكاركنان از نحوه رفتار سازمان با 
  ).2003باينستوك و همكاران، (دارد  هااي بر رفتارهاي شهروندي آن ايندهتأثير فز

يـك را بـه غيـر سـازمان و     ا را به سازمان نسـبت دهنـد و كـدام   ه اين كه كاركنان كدام حمايت
تا حد بسـيار زيـادي بسـتگي بـه جايگـاه       ،تواند بر رفتار كاركنان داشته باشد همچنين تأثيري كه مي
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طبـق نظـر آسـلاگ و    . نمايد فراهم ميهاي لازم را براي كاركنان  فردي دارد كه خدمات و حمايت
مراتب سـاختار   خدمت، از جايگاه بالاتري در سلسله دهنده ارائه، به ميزاني كه فرد )2003(ايسنبرگر 

؛ سازماني برخوردار باشد، استناد رفتار و عملكرد وي توسط كاركنان به سازمان، بيشتر خواهـد بـود  
نماينـد، بـه سـازمان     جانب مديران مـافوق دريافـت مـي   ها و خدماتي را كه از  بنابراين، افراد حمايت

نظر به اين مطالب، در اين پژوهش . دهند اسناد داده و بر مبناي آن، پاسخ رفتاري مناسب را بروز مي
ادعا بر اين است كه ادراك كاركنان از كيفيـت خـدماتي كـه از جانـب مـديران سـازمان دريافـت        

دادن مبنـا قـرار   بـا  .ها نسبت به افراد جامعـه دارد اي شهروندي آناي بر رفتاره ايندهاند، تأثير فز نموده
، روشـن در تعريف كيفيت خدمات دروني، اين ادعا را بـه صـورت   ) 1995(مدل رينوسو و مورس 

  .زير نشان داد هاي ي و فرضيهتوان در قالب مدل مفهوم مي
  

اطمينان

پاسخگويي

شايستگي

ارتباطات

درك كردن

فروتني

دسترسي

رفتارهاي شهروندي 
خدمت گرا

H1

H2

H3

H4

H5

H6

H7

كيفيت خدمات دروني

  
 مدل مفهومي پژوهش - 1شكل 

  
داري بـر   عنـي توسط كاركنان، تأثير مثبت و م شده ادراككيفيت خدمات دروني : فرضيه اصلي

 .ها داردرفتارهاي شهروندي آن
داري بـر رفتارهـاي    عنـي اطمينان كاركنان به مديران خود، تأثير مثبـت و م : فرضيه فرعي نخست
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  .ها داردشهروندي آن
ري بـر رفتارهـاي شـهروندي    دا بـودن مـديران، تـأثير مثبـت و معنـي     پاسخگو: فرضيه فرعي دوم

 .كاركنان دارد
داري بـر   شايستگي و تخصص مديران در ارائه خدمات، تأثير مثبـت و معنـي  : فرضيه فرعي سوم

  .رفتارهاي شهروندي كاركنان دارد
داري  وجود ارتباطات مناسب ميان مديران و كاركنان، تأثير مثبت و معنـي : فرضيه فرعي چهارم

  .نان داردبر رفتارهاي شهروندي كارك
هـاي كاركنـان، تـأثير مثبـت و      توانايي مـديران در درك نيازهـا و خواسـته   : فرضيه فرعي پنجم

  .داري بر رفتارهاي شهروندي كاركنان دارد معني
داري بـر رفتارهـاي    فروتني مديران در برابر كاركنـان، تـأثير مثبـت و معنـي    : فرضيه فرعي ششم

  .شهروندي كاركنان دارد
داري بـر   بـودن مـديران بـراي كاركنـان، تـأثير مثبـت و معنـي       در دسـترس  :فرضيه فرعـي هفـتم  

  .رفتارهاي شهروندي كاركنان دارد
  
  شناسي پژوهش روش

تـوان يـك    مي ،هاي مورد نظر جهت انجام تحليل اين پژوهش را از حيث نحوه گردآوري داده
لي است كه هاي ع به علاوه، ماهيت اين پژوهش، از نوع پژوهش. پژوهش پيمايشي به حساب آورد

  .نمايد در آن محقق با توجه به مباني نظري، اقدام به طراحي مدل و بيان روابط علي مقتضي مي
. دهنـد  جامعه آماري پژوهش حاضر را كاركنان صف نيروي انتظامي شهرستان بوشـهر تشـكيل مـي   

عه مورد مطالعـه  طبق آمار اعلامي از سوي دفتر تحقيقات كاربردي اين سازمان، تعداد كاركنان جام
تعداد نمونـه مـورد نيـاز بـراي انجـام      ، حداقل فرمول زير باشند كه با مبنا قراردادن نفر مي 210جمعاً 

  .1آيد كارمند به دست مي 138پژوهش 

  
توزيع ميان كاركنان جامعـه آمـاري    پرسشنامه جهت 210حال، جهت اطمينان بيشتر تعداد  ينباا

                                                                                                                                        
 .صدم لحاظ شده است 5 مقدار خطا برابر با. 1
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هـا را تكميـل    كارمند با پژوهشگران همكاري نموده و پرسشنامه 140و در نهايت، تعداد  شدارسال 
) عدد 140(شده  يگردآورهاي  هاي حاصل از پرسشنامه ها، داده بنابراين، مبناي ساير تحليل؛ نمودند

  .قرار گرفت
هـاي اسـتاندارد    اي از پرسشنامه سنجش متغيرهاي مورد مطالعه از مجموعه برايدر اين پژوهش،

به اين صورت كه براي سنجش كيفيت خدمات دروني سازمان از . ه استفاده شدهاي گذشت پژوهش
گـرا كاركنـان از    و براي سنجش رفتارهاي شهروندي خـدمت ) 1995( 1پرسشنامه رينوسو و مورس

دآوري هاي ابزار گر اشراف بيشتر بر ويژگي براي .شداستفاده ) 1997(پرسشنامه بتنكورت و براون 
  .ها در جدول زير نشان داده شده استي آنها، مشخصات تفصيل داده

 
 ها توصيف ابزار گردآوري داده - 1جدول 

  پرسشمنبع طرح   ها پرسشتعداد   متغير

كيفيت 
خدمات 
  دروني

  5  اعتبار

  )1995رينوسو و مورس، (

  4  پاسخگويي

  4  شايستگي

  5  ارتباطات

  4  كردندرك

  3  فروتني

  3  دسترسي

  )1997بتنكورت و براون، ( 5  گرا خدمت شهروندي رفتارهاي
  

سـازي معـادلات    هـا از روش مـدل   افزون بر اين، در اين پژوهش، جهت بررسـي و تحليـل داده  

                                                                                                                                        
1. Reynoso & Moores 
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در ايـن  . شـد اسـتفاده  ) 1اس.ال.افـزار اسـمارت پـي    نرم(ساختاري با رويكرد حداقل مربعات جزيي 
گيري و ساختاري را مورد بررسي  د برازش دو مدل اندازهها باي رويكرد جهت بررسي و تحليل داده

گيري بايد وضعيت سـازگاري درونـي و روايـي ابـزار      اطمينان از برازش مدل اندازه جهت .قرار داد
بـراي ايـن منظـور، در ايـن پـژوهش جهـت بررسـي        . هـا را مـورد بررسـي قـرار داد     گردآوري داده

ضـريب آلفـاي كرونبـاخ و ضـريب پايـايي مركـب       هـا، از   سازگاري دروني ابـزار گـردآوري داده  
مورد  هاپرسشنيز بار عاملي  هاپرسشهمچنين، جهت بررسي سازگاري دروني منفرد . شداستفاده 

ها هنگامي مورد قبول است كه ضرايب آلفاي كرونباخ  سازگاري دروني گويه. بررسي قرار گرفتند
افـزون بـر   ). 2011، 2هـاير، رينگـل و مـاركو   (د دهم باشن 8و  7و پايايي مركب، به ترتيب، بيشتر از 

شـد  ها نيز از آزمون روايي همگـرا اسـتفاده    اين، جهت بررسي وضعيت روايي ابزار گردآوري داده
، )2011(طبق نظر هاير و همكـاران  . است شده استخراجترين شاخص آن، ميانگين واريانس كه مهم

  .استدهم  5قل ميزان حد مطلوب براي اطمينان از وجود روايي همگرا، حدا
هاي واريـانس تبيـين شـده و قـدرت      ي برازش مدل ساختاري پژوهش نيز از شاخصبررس براي

، ميزان شـاخص واريـانس   )2011(طبق نظر هاير، رينگل و ماركو . شدبين مدل استفاده  يشپارتباط 
دهنـده   نشـان  داشـته باشـد، بـه ترتيـب     75/0و  50/0، 25/0تبيين شده در صورتي كه ميزاني بيش از 

همچنـين،  . متغيرهاي مستقل در تبيين تغييرات متغير وابسته است توجه قابلتوانايي اندك، متوسط و 
باشـد، بـه ترتيـب     35/0و  15/0، 02/0بين مـدل بيشـتر از    يشپدر صورتي كه ميزان شاخص ارتباط 

زيـر وضـعيت    جـدول ). 2011هاير و همكـاران،  (دهند  تأثير كوچك، متوسط و بزرگي را نشان مي
  .دهد گيري و ساختاري را به تفكيك نشان مي هاي اندازه هاي برازش مدل شاخص

  

                                                                                                                                        
1. Smart PLS 
2. Hair, Ringle & Marko 
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  *يساختار و يريگ اندازه يها مدل برازش يها شاخص تيوضع - 2جدول 

  متغير
  گيري هاي اندازه برازش مدل

  
  برازش مدل ساختاري

آلفاي 
 كرونباخ

پايايي 
 مركب

ميانگين
نس واريا

 مستخرج

واريانس 
  تبيين شده

ارتباط 
  بين پيش

 52 97 96 كيفيت خدمات دروني

  

-  - 

كيفيت خدمات دروني
  

  ‐ - 90 92 71 اعتبار
  ‐ - 86 89 68 پاسخگويي
  ‐ - 85 89 68 شايستگي
  ‐ - 85 88 60 ارتباطات

  ‐ - 90 92 75 كردندرك
  ‐ - 87 90 76 فروتني
  ‐ - 85 91 77 دسترسي
رفتارهاي شهروندي

  گرا خدمت
86 90 65 23 13  

 .باشنديمدرصداعداد به * 
  

گيري و  هاي اندازه هاي برازش مدل كه در جدول بالا مشخص است، تمامي شاخص گونه همان
توان با اطمينان نسبت بـه تحليـل    با توجه به اين امر، مي. دهند ساختاري وضعيت مطلوبي را نشان مي

  .ي پژوهش اقدام نمودها يافته
  
  هاي پژوهش يافته

كه همگي از نوع علّي هستند، توجه بـه ضـرايب    شده مطرحهاي پژوهشي  با توجه به نوع فرضيه
هـا كـه در بسـتر روش    داري آن پـژوهش و همچنـين عـدد معنـي    رگرسيوني موجود ميان متغيرهـاي  

هـا   اساس، نتايج ايـن تحليـل   بر اين. استاند، ضروري  سازي معادلات ساختاري به دست آمده مدل
  .اند هاي پژوهش هستند، در جدول زير نشان داده شده ييد فرضيهأكه حاكي از رد يا ت
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 هاي پژوهش آزمون فرضيه - 3جدول 

  فرضيه
  ضريب مسير  متغيرها

(β) 

عدد 
دار معني
 ي

  نتيجه
  وابسته  مستقل

  تأييد 7.28  0.35ر شهرونديرفتا   كيفيت خدمات دروني  اصلي
  رد 0.62  0.07 رفتار شهروندي   پايايي  1فرعي 
 رد 0.05 0.36 رفتار شهروندي   پاسخگويي  2فرعي 

 رد 0.05 0.43 رفتار شهروندي   شايستگي  3فرعي 

 تأييد 0.35 2.95 رفتار شهروندي   ارتباطات  4فرعي 

 تأييد  3.96  0.40 رفتار شهروندي   كردندرك  5فرعي 

 تأييد  2.31  0.14 رفتار شهروندي   فروتني  6فرعي 

 تأييد  3.27  0.30 رفتار شهروندي   بودندر دسترس  7فرعي 

 
شده كاركنان از خدمات دروني بـر   گونه كه در جدول بالا مشخص است، كيفيت ادراك همان

 7.28داري  ر بـا عـدد معنـي   صدم دارد؛ افزون بر اين، اين تأثي 35رفتار شهروندي آنها تأثيري معادل 
 مثبت يرتأث«عنوان فرضيه اصلي پژوهش تحت رو،  ينازا. دار است درصد معني 95در سطح اطمينان 

ييـد قـرار   أمورد ت »گراي كاركنان دار كيفيت خدمات دروني بر رفتارهاي شهروندي خدمت و معني
يان مديران و كاركنـان،  ت مناسب مدهد كه ابعاد ارتباطا ها نشان مي افزون بر اين، يافته. گرفته است
بـودن مـديران بـراي كاركنـان، بـر      و در دسـترس  در درك نيازهاي كاركنان، فروتنـي   توانايي آنها

ي كـه  ا گونـه  بـه ؛ )1.96داري بالاي  عدد معني(داري دارند يرفتارهاي شهروندي كاركنان تأثير معن
سب ميـان مـديران و كاركنـان، دسترسـي     توانايي مديران در درك نيازهاي كاركنان، ارتباطات منا

آسان كاركنان به مديران و فروتني مديران در برخورد با كاركنان، به ترتيب با ميزان تـأثير برابـر بـا    
. گـراي كاركنـان دارنـد    صدم، بيشترين تأثير را بر رفتارهـاي شـهروندي خـدمت    14و  30، 35، 40
دار ابعـاد   پـژوهش مبنـي بـر تـأثير مثبـت و معنـي      فرعي چهارم تا هفـتم   هايهتوان فرضي رو مي ينازا

بودن مديران بر رفتارهاي شهروندي كاركنان را مورد كردن، فروتني و در دسترس ات، دركارتباط
  .ييد قرار دادأت
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هـاي بلـو و آندرونكيـديس     ييد مجدد يافتهأتوان ت هاي فوق را مي با اين حال، در حالي كه يافته
ن، پاسـخگويي  ها، در اين پژوهش اطمينان كاركنان به مديراآنهاي  تهدانست، بر خلاف ياف) 2008(

داري  تأثير معنـي  1.96داري كوچكتر از  ها، به دليل برخورداري از عدد معنيمديران و شايستگي آن
تواند وجود متغيرهايي باشد كه بـه نحـوي    دليل اين امر مي. بر رفتارهاي شهروندي كاركنان ندارند

علاوه بـر ايـن، امكـان وجـود متغيرهـاي      . نمايند در مدل را تعديل مي شده ارائهاي روابط بين متغيره
  .هاي پژوهش دانست ييد فرضيهأتوان يكي از دلايل ديگر عدم ت ميانجي در روابط فوق را نيز مي

 
  گيري و پيشنهادها نتيجه

ي بررسـي تـأثير كيفيـت خـدمات درونـي سـازمان بـر رفتارهـا         ،هدف از انجام پژوهش حاضـر 
ها نيز بحث شد، نتايج پـژوهش   كه در تحليل يافته گونه همان .گراي كاركنان بود شهروندي خدمت

گـراي   يفيت به كاركنان، بهبود رفتارهاي شهروندي خدمتباكحاكي از اين است كه ارائه خدمات 
هـاي  حال در بررسي تأثير ابعاد كيفيت خـدمات درونـي بـر رفتار    ينباا .را در پي خواهد داشت  آنها

يـان مـديران و   تنهـا ابعـاد ارتباطـات مناسـب م     شـد، كـه مشـخص    گونـه  همـان شهروندي كاركنان، 
ها بـراي كاركنـان،   بودن آنو در دسترس در درك نيازهاي كاركنان، فروتني  كاركنان، توانايي آنها

مثبـت   رغـم  بهدر حقيقت، تأثير ساير ابعاد، . ار هستندذثيرگأبر رفتارهاي شهروندي كاركنان پليس ت
كاركنـان بـه    اگرچـه اعتمـاد  حـال،   ينبـاا  .ييد قرار نگرفـت أمورد ت ،داري به دليل فقدان معني ،بودن

مستقيم بـر رفتارهـاي شـهروندي     صورت بهمديران و شايستگي و پاسخگويي آنها در ارائه خدمات 
فزايش كيفيت ها در اي كه مباني نظري پژوهش بر نقش آنكيدأدار ندارند؛ اما ت كاركنان تأثير معني

دار كيفيـت خـدمات درونـي بـر افـزايش رفتارهـاي       يسو و تـأثير معن ـ  خدمات دروني دارند از يك
هـا را  رار گرفت، از سوي ديگـر، اهميـت آن  ييد قأشهروندي كاركنان كه در اين پژوهش نيز مورد ت

ته گـراي كاركنـان برجس ـ   در افزايش كيفت خدمات دروني و به دنبال آن بهبود رفتارهـاي خـدمت  
نظــر بــه ايــن مطالــب، بــر اســاس نتــايج حاصــل از پــژوهش حاضــر و همچنــين اهميــت . نمايــد مــي

اري هر يك از ابعاد كيفيت خدمات دروني بر رفتارهاي شهروندي كاركنـان، پيشـنهادهاي   ذثيرگأت
  :شود كاربردي زير به مديران سازمان مورد مطالعه ارائه مي
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برگزاري جلسات مشترك ميـان مـديران هـر بخـش و      براي هايي برنامه شودنخست پيشنهاد مي
هدف از برگزاري اين جلسات بايـد آگـاهي از نظرهـا، پيشـنهادها و     . شودكاركنان مربوطه برگزار 

منظـور   همچنـين، بـه  . باشـد  ،نيازهاي كاركنان و مسائل و مشكلاتي كه احيانـاً بـا آن مواجـه هسـتند    
نان و برگزاري جلسات زمان، تشكيل شوراي كاركبرگزاري اين جلسات با مدير يا مديران ارشد سا

ثر ؤتوانـد بسـيار مطلـوب و م ـ    ها كه متشكل از نمايندگان كاركنان سازمان هستند، مـي مشترك با آن
سـازي مـديران سـازمان از نيازهـا،      در چنين جلساتي، نماينـدگان كاركنـان بايـد ضـمن آگـاه     . باشد

) بـا مـديران ارشـد   (ود وضـعيت موجـود را مشـتركاً    كارهاي بهب ها و انتظارات كاركنان، راه خواسته
نظـام پيشـنهادها در سـازمان، اسـتفاده از فنـاوري اطلاعـات و        استقرار افزون بر اين،. جستجو نمايند

ي و ايجـاد پـل ارتبـاطي ميـان كاركنـان و مـديران در       سازمان درونارتباطات جهت استقرار اينترانت 
  .ثر باشدؤدر بهبود هر يك از ابعاد كيفيت خدمات دروني متواند تا حد بسيار زيادي  بستر آن، مي

هاي آموزشي مديريتي مرتبط بـا اهميـت منـابع انسـاني سـازمان و       علاوه بر اين، برگزاري دوره
تواند در تغييـر نگـرش    رساني و دستيابي سازمان به اهداف خود دارد، مي نقشي كه در بهبود خدمت

نقشي با اهميـت داشـته    ،هاي انساني سرمايه عنوان بهها يستن به آنبه منابع انساني و نگرمديران نسبت 
هاي آموزشي بايد به نحـوي باشـد كـه در ترسـيم محـيط درونـي سـازمان         محتواي اين برنامه. باشد
طبـق  (اي موجـود در سـازمان    يك بازار و همچنـين افـزايش آگـاهي از فراينـدهاي مبادلـه      عنوان به

  .ثر باشدؤمديران م براي) رويكرد بازاريابي دروني
ها تر آن رخورد دوستانه و متواضعانهرود تغيير نگرش مديران سازمان از اين طريق، در ب انتظار مي
-دمات دروني به كاركنـان و تـلاش آنهـا در جهـت تحقـق     ها در ارائه خ، پاسخگويي آنبا كاركنان

 .ثر باشدؤبخشيدن به خدمات وعده داده شده، درست در زمان معين، بسيار م

اك افـراد  هاي فردي، نقش مهمي در نحـوه ادر  ، تفاوتشدها بيان  گونه كه در بخش يافته همان
كننـده   گرفتن نقـش متغيرهـاي تعـديل   نمايد؛ بنابراين، درنظر ا ميشده ايفاز كيفيت خدمات دريافت

. اشـد كننـده ب  تـر بسـيار كمـك    تواند در دستيابي به نتايج دقيق هاي آينده، مي اين چنيني در پژوهش
ها از انتظار آنتواند شامل سن، سابقه خدمت و تجربيات پيشين كاركنان و سطح  چنين متغيرهايي مي

 .مديران باشد
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اهميــت وافــري كــه رفتارهــاي شــهروندي كاركنــان در موفقيــت  افــزون بــر ايــن، بــا توجــه بــه
تـي بـا اسـتفاده از    ، مطالعـات آ شـود  يژه نيروي انتظامي دارد، پيشنهاد مـي و بههاي خدماتي و  سازمان
مصاحبه با مـديران سـازمان نيـروي انتظـامي، اقـدام بـه        و از طريق هاي مناسب پژوهش كيفي روش

خـاص، معـرف رفتارهـاي شـهروندي كاركنـان نيـروي        طور بهنمايند كه  و ابعادي ها مؤلفهطراحي 
ريت بهتر اين رفتارهـا  تواند در مدي قاعدتاً، دستيابي به چنين امري مي. انتظامي و افسران پليس باشند
همچنين، از آنجـا كـه در   . ثر باشدؤهاي كاربردي در اين حوزه بسيار م در سازمان و توسعه پژوهش

ماننـد،   عوامل مختلفي دخيل هستند كه گاهاً از ديد پژوهشگران مخفـي مـي   ،بروز و ظهور هر رفتار
ؤثر بـر افـزايش   و، عوامـل م ـ هاي آتي از طريق مصاحبه با كاركنان اين نيـر  پژوهش شود، توصيه مي
را شناسـايي   ،كـاه هسـتند   ها در اقدام به رفتارهاي فرانقش و همچنـين، عـواملي كـه انگيـزه    انگيزه آن

  .تر مورد آزمون قرار دهند نموده و جهت دستيابي به نتايج دقيق
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