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 چکیدٌ

 هَضزی هغبلؼِ) الىتطًٍیه ذسهبت ویفیت ثْجَز هیعاى ٍ ؾبظهبًی ضفتبضقْطًٍسی ثیي ضاثغِ ثطضؾی حبضط اظپػٍّف ّسف

 ثط ٍ وبضثطزی ّبی تحمیك گطٍُ زض ّسف، ًظط اظ حبضط تحمیك. ثبقس هی( اضٍهیِ ٍوكبٍضظی هؼبزى صٌبیغ، ثبظضگبًی، اتبق اػضبء

 پیوبیكی تحمیمبت زضلبلت اخطا چگًَگی حؿت ثط ٍ تَصیفی ًَع اظ حبضط تحمیك ّب، زازُ گطزآٍضی ًحَُ حؿت

 افطاز ایي سازتؼ وِ ثبقس، هی اضٍهیِ ٍوكبٍضظی هؼبزى صٌبیغ، ثبظضگبًی، اتبق اػضبء ولیِ قبهل تحمیك آهبضی خبهؼِ.لطاضزاضز

 آٍضی خوغ ثطای تحمیك ایي زض. اًس قسُ اًتربة ًوًَِ ػٌَاى ثِ ًفط 252  وَوطاى، ضٍـ ثب تؼساز ایي اظ وِ ثَزُ، ًفط 730

( 768/0 وطًٍجبخ آلفب ضطیت) ًیع آى پبیبیی ٍ زاقتِ هٌبؾجی ضٍایی وِ ثَزُ ؾَال 46 قبهل ،وِ پطؾكٌبهِ اظ ّب زازُ ٍ اعلاػبت

  .اؾت پطؾكٌبهِ هٌبؾت اػتوبز لبثلیت زٌّسُ بىًك وِ آهس ثسؾت

 تَصیفی آهبض ثطضؾی ثِ پطؾكٌبهِ اظ حبصل اعلاػبت ثب وِ اؾت قسُ اؾتفبزSPSSُ  افعاض ًطم اظ اعلاػبت تحلیل ٍ تدعیِ خْت

 تَظیغ ىًجَز یب ثَزى ًطهبل یبفتي ثطای ، اؾویطًف ولوَگطٍف ّبی آظهَى اظ ّوچٌیي. قس پطزاذتِ زازُ اؾتٌجبعی آهبض ٍ

 زاز ًكبى تحمیك ایي زض ثطضؾی ًتبیح. گطزیس اؾتفبزُ آهبضی تحلیل زض ًیع اؾپیطهي ّوجؿتگی ضطیت اظ قس، اؾتفبزُ هتغیطّب

 هؼبزى، صٌبیغ، ثبظضگبًی، اتبق اػضبء زض الىتطًٍیه ذسهبت ویفیت ثْجَز هیعاى ٍ ؾبظهبًی ضفتبضقْطًٍسی ثیي ضاثغِ وِ

 .زاضز ٍخَز یهؼٌبزاض ضاثغِ اضٍهیِ وكبٍضظی

 

 .اضٍهیِ ثبظضگبًی اتبق ، الىتطًٍیه ذسهبت ویفیت ثْجَز هیعاى ؾبظهبًی، ضفتبضقْطًٍسیَای کلیدی:  ياشٌ
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 ممدمٍ 

زض ػصط حبضط هكتطی هساضی، ٍ اضج ًْبزى ثِ هكتطی یه ؾلاح ضاّجطزی هحؿَة هی قَز ٍ ثِ ٍیػُ قطوت ّبیی وِ زض 

ٍ خصة هكتطیبى هَخَز ٍ قٌبؾبیی ٍ خصة هكتطیبى خسیس ّؿتٌسٍ یىی اظ  خؿتدَی حفظ هكتطیبى هَخَز ٍ قٌبؾبیی

ضاّىبضّبی اؾبؾی وِ یه هَؾؿِ ذسهبتی هی تَاًس ثب تَؾل ثِ آى ذَز ضا اظ ؾبیط ضلجب هتوبیع وٌس اضایِ زائوی ویفیت ذسهبت 

ًس وِ اضایِ ذسهبتی زاضای ویفیت، هی ثطتط ثِ هكتطیبى هی ثبقس ٍ ثؿیبضی اظ ؾبظهبًْب ٍ قطوتْب ثِ ایي ًىتِ هْن پی ثطزُ ا

 هْن اهط ایي ثِ ضؾیسى ثطای ٍ اًدبهس هی ثبلاتط ؾَز  تَاًس هعیت ضلبثتی ًیطٍهٌسی ثطای آًبى ثِ اضهغبى آٍضز هعیتی وِ ثط اًدبم

 قَز. فتِگط پیكی آى اظ ایٌىِ یب ٍ قَز زازُ هٌبؾت پبؾری قسُ اضایِ ذسهبت ویفیت اظ هكتطیبى اًتظبضات ثِ ٍ اؾت وبفی

ًیطٍی حیبتی زض یه ؾبظهبى ذسهبتی وبضوٌبى آى هی ثبقس ٍ وبضوٌبى ذظ همسم وِ تَلیس وٌٌسُ ذسهبت هی ثبقٌس ٍ ّوبى 

وبضوطزّبی ثبظاضیبثی ضا ایفب هی وٌٌس ٍ ثِ ػٌَاى هعیتی ثط ؾبظهبى ثِ حؿبة هی آیٌس ٍ یىی اظ هْوتطیي هَضَػبتی وِ ؾبظهبى 

قًَس چگًَگی اًگیعـ وبضوٌبى ذسهبتی اؾت ٍ ثِ ایي هٌظَض ًمكْب ٍ ٍظبیف ذَز ضا ثِ ذَثی ّبی ذسهبتی ثب آى هَاخِ هی 

اًدبم هی زٌّس تب ًتیدتبً ایي اعویٌبى حبصل قَز وِ هكتطیبى ذسهبت ضا ثب ویفیت ثؿیبض ثبلایی زضیبفت ًوبیٌس وِ ػولىطز 

ویفیت ذسهبت تب حسٍز ظیبزی ثِ چگًَگی توبؼ ٍ ذسهبت زض هبّیتكبى ًْفتِ اؾت ٍ ثٌبثطایي ثط ذلاف وبلاّبی هؼوَلی 

تؼبهل وبضوٌبى وِ ثب هكتطیبى وبض هی وٌٌس ثؿتگی زاضز ٍ ًگطـ ایي وبضوٌبى ٍ ضفتبضّبی آًْب ثب هكتطیبى تأثیط لبثل تَخْی ثط 

قسُ ًمف ّب ٍ ازضان هكتطیبى اظ ویفیت ذسهبت ٍ ًتیدِ ضضبیت هٌسی آًْب زاضز اظ ایي هٌظط ػلاٍُ ثط فؼبلیت ّبی تؼطیف 

 . هی تَاًس ػبهل ثؿیبض هْوی ثطای هكرص ًوَزى ویفیت ذسهبت ثبقس OCBS فؼبلیت ّبی اضبفی ًمف ّب اظ لجیل

 ادبیات تحمیك :

 ؟رفتارضُريودی سازماوی چیست

اظ اٍ افطازی ثِ وبض گطفتِ قس ٍلی لجل  1983ّط چٌس اٍلیي ثبضٍاغُ ضفتبض قْطًٍسی ؾبظهبًی ثَؾیلِ اضگبى ٍ ّوىبضاًف زض ؾبل 

زض زِّ ّفتبز ٍ ّكتبز  3ثب توبیع لبیل قسى ثیي ػولىطز ًمف ٍ ضفتبضّبی ًَ اٍضاًِ ٍ ذَز خَـ 2ٍ وبّي 1ّن ّوچَى وتع

هیلازی ایي هَضَع ضا هَضز تَخِ لطاض  1938زض ؾبل  4هیلازی ٍ لجل اظ اًْب چؿتط ثطًبضز ثب ثیبى هفَْم توبیل ثِ ّوىبضی

ًٍسی وبضوٌبى ضا ثِ ػٌَاى الساهبت هثجت ثركی اظ وبضوٌبى ثطای ثْجَز ثْطٍضی ٍ ّوجؿتگی ٍ اًؿدبم زازًس.  اٍضگبى ضفتبض قْط

زض هحیظ وبضی هی زاًس وِ ٍضای العاهبت ؾبظهبًی اؾت  اٍضگبى ّوچٌیي هؼتمس اؾت وِ ضفتبض قْطًٍسی ؾبظهبًی ضفتبض فطزی 

 (.1386بضایی ػولىطز ؾبظهبى هی قَز)اؾلاهی ٍ ؾیبض ، ٍ زاٍعلجبًِ اؾت اهب ثب ایي ٍخَز ثبػث اضتمبی اثطثركی ٍ و

 اوًاع رفتار ضُريودی

 ( هؼتمس اؾت وِ ضفتبض قْطًٍسی زض ؾبظهبى ؾِ ًَع اًس1991گطاّبم )

 اعبػت ؾبظهبًی  - 1

 ٍفبزاضی ؾبظهبًی – 2

 هكبضوت ؾبظهبًی – 3

                                                           
1
 - Katz 

2
 - Kahn 

3
 - Organizational Spontaneity 

4
 - Willingness Cooperate 
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 اطاعت سازماوی :

ثیتكبى قٌبؾبیی ٍ زض ؾبذتبض هؼمَلی اظ ًظن ٍ همطضات پصیطفتِ ایي ٍاغُ تَصیف وٌٌسُ ضفتبضّبیی اؾت وِ ضطٍضت ٍ هغلَ

قسُ اًس قبذصْبی اعب ػت ؾبظهبًی ضفتبضّبی ًظیط احتطام ثِ لَاًیي ؾبظهبًی ، اًدبم ٍ ظبیف ثِ عَض وبهل ، اًدبم زازى 

 (1384هؿئَلیتْبثب تَخِ ثِ هٌبثغ اًؿبًی اؾت)همیوی ،

 يفاداری سازمان:

اظ ٍفبزاضی ثِ ذَز، ؾبیط افطاز،  ٍاحسّب ٍ ثركْبی ؾبظهبًی هتفبٍت اؾت ٍ ثیبى وٌٌسُ هیعاى فساوبضی ایي ٍفبزاضی ثِ ؾبظهبى 

 وبضوٌبى زض ضاُ هٌبثغ ؾبظهبًی ٍ حوبیت ٍ زفبع اظ ؾبظهبى اؾت .

 مطارکت سازماوی :

زض خلؿبت ، اقتطان گصاقتي ایي ٍاغُ ثب زض گیط ثَزى زض ازاضُ ؾبظهبى ظَْض هی وٌس وِ اظ خولِ هی تَاى حضَض زاٍعلاًِ 

ػمبیس ذَز ثب زیگطاى ٍ اگبّی ثِ هؿبئل خبضی ؾبظهبى اقبضُ وطز .گطاّبم ثب اًدبم ایي زؾتِ ثٌسی اظ ضفتبض قْطًٍسی هؼتمس 

اؾت وِ ایي ضفتبضّب هؿتمیوب تحت تبثیط حمَلی لطاض زاضز وِ اظ عطف ؾبظهبى ثِ فطز زازُ هی قَز  زضایي چْبض چَة حمَق 

ؾبظهبًی قبهل ، ػسالت اؾترساهی ، اضظیبی ٍ ضؾیسگی ثِ قىبیت وبضوٌبى اؾت . ثط ایي اؾبؼ ٍلتی وبضوٌبى ثجیٌٌس قْطًٍسی 

زاضای حمَق قطًٍسی ؾبظهبًی ّؿتٌس ثِ احتوبل ثؿیبض ظیبز اظ ذَز ضفتبض قْطًٍی اظ ًَع اعب ػت ًكبى هی زٌّس . زض ثؼس زیگط 

زض ثطگیطًسُ ضفتبضّبی هٌصفبًِ ثب وبضوٌبى ًظیط افعایف حمَق ٍ هعایب ٍ  حمَلی یؼٌی تبثیط حمَق اختوبػی ؾبظهبى وِ

هَلؼیتْبی اختوبػی اؾت ثط ضفتبضّب وبضوٌبى ًیع لضیِ ثِ ّویي صَضت اؾت . وبضوٌبى ٍلتی هی ثیٌٌس وِ زاضای حمَق 

بزاضی اظ ذَز ثطٍظ هی زٌّس ٍ اختوبػی ؾبظهبًی ّؿتٌس ثِ ؾبظهبى ٍفبزاض ذَاٌّس ثَز ٍ ضفتبض قْطًٍسی ؾبظهبًی اظ ًَع ٍف

ؾطاًدبم ٍلتی وِ وبضوٌبى هی ثیٌٌس ثِ حمَق ؾیبؾی اًْب زض ؾبظهبى احتطام گصاقتِ هی قَز ٍ ثِ اًْب حك هكبضوت ٍ تصوین 

گیطی زض حَظُ ّبی ؾیبؾت گصاضی ؾبظهبى زازُ هی قَز ثبظ ّن ضفتبض قْطًٍسی اظ ًَع هكبضوت اظ ذَز ًكبى هی زٌّس)ؾبم 

 (.1389یی ، ثٌس ٍ اًگَ

 سیاستُای اوگیسضی رفتار ضُريودی سازماوی

تمَیت ضفتبض قْطًٍسی هبًٌس ّط ضفتبض زیگطی وِ اظ هب ؾط هی ظًس ًیبظ ثِ تطغیت ٍ تكَیك زاضز یىی اظ هَاضزی وِ هی تَاًس 

بؾتْب ٍ ضاّجطزّبی هٌبؾت زضایي ظهیٌِ تبثیط گصاض ثبقس ؾیبؾتْب ٍ الساهبت ؾبظهبًی هی ثبقس. هسیطاى ؾبظهبًی ثبیس ثب ٍضغ ؾی

زض خْت قىَفبتط قسى ضفتبضّبی قْطًٍسی ؾبظهبًی تلاـ وٌٌس زض ّویي ضاؾتب هیتَاى چٌس هَضز اظایي هَاضز ضا ًبم ثطز وِ 

 (1389ثطای تطغیت ٍ اضتمب ضفتبض قْطًٍسی هٌبؾت اًس)حمیمی ٍ هیطظازُ؛ 

 کیفیت خدمات 

ذسهبت ضا ثِ ػٌَاى اًساظُ گیطی هیعاى تغبثك ؾغح ذسهت اضائِ قسُ ثب  قبیس لَیؽ ٍ ثَهع اٍلیي وؿبًی ثبقٌس وِ ویفیت

ثِ عَض پیَؾتِ هغبثك یب فطاتط اظ اًتظبضات هكتطیبى » اًتظبضات هكتطیبى تؼطیف وطزُ اًس ٍ ّوچٌیي هَضٍوطیسٍى ویفیت ضا 

صَضت لضبٍت هكتطی زضثبضُ  پبضؾَضاهبى ٍ زیگطاى ویفیت ازضان قسُ ضا ثِ (1388)هَلَی ،تؼطیف هی وٌٌس.« ػول وطزى

 ،هی وٌٌس ٍ ثِ عَض ولی ویفیت زض ازثیبت ذسهبت ثط هجٌبی ویفیت زضن قسُ اظ ذسهبت ثطتطی یب هعیت ولی یه قی تؼطیف

هفَْم ؾبظی هی قَز. ایي تؼطیف ثب ویفیت شٌّی وِ قبهل هَلفِ ّبی شٌّی زض هَضز ٍلبیغ یب اقیبء اؾت، هتفبٍت هی ثبقس. 

 (1387)ًگْساضی ،ضن قسُ همبیؿِ ػولىطز ازضاوی ثب ػولىطز هَضز اًتظبض اؾتزض ٍالغ ویفیت ز
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زض ؾبلْبی اذیط، تَخِ ظیبزی ثِ ًیبظّبی هكتطیبى زض ضاثغِ ثب ؾغَح ویفیت ذسهبت، ؾغَح ثبلای اضایِ ذسهبت ثِ هكتطیبى 

آگبّی هكتطیبى اظ ذسهبت لبثل اضایِ قسُ  ثِ ػٌَاى اثعاضی زض خْت ًیل ثِ هعایبی ضلبثتی اؾتفبزُ هی قَز ٍ ثِ هَاظات افعایف

تَؾظ هَؾؿبت ذسهبت، اًتظبضات آًْب اظ ذسهبت ًیع افعایف هی یبثس زض ًتیدِ، هكتطیبى هَؾؿبت ذسهبتی حؿبؾیت ًكبى 

هی زٌّس ثِ هٌظَض حفظ ضاثغِ ثلٌس هست تَام ثب ضضبیت هكتطیبى، هَؾؿبت ذسهبتی ثبیس ثساًٌس وِ چگًَِ هی تَاًٌس ذسهبت 

ویفیت ذسهت ًؿجت ثِ آًچِ وِ هكتطی اًتظبض زاضز، ذسهت آى گًَِ ثبقس، .(1382)الَاًی ٍ ضیبحی،ویفیت ثبلا اضایِ زٌّس  ثب

اضظیبثی هی قَزٍذسهتی زاضای ویفیت اؾت وِ ثتَاًٌس ًیبظّب ٍ ؾغَح ذسهت اضایِ قسُ ضا ثب اًتظبضات هكتطیبى هٌغجك وٌس 

ت ٍ تؼییي هی وٌس ٍ اضتجبط حضَضی هسیطاى ػولیبتی ٍ هیبًی ؾبظهبى ثِ عَض پؽ ثبیس زاًؿت وِ ویفیت ضا هكتطی لضبٍ

هؿتوط ثطای هلالبت ثب وبضوٌبى قؼت ٍ تدعیِ ٍ تحلیل قىبیت ّب اظ ؾَی هكتطیبى یه ضٍیِ ثؿیبض هتساٍل ٍ هٌبؾت ثطای 

ضا هَثطتطیي ٍؾیلِ اضظیبثی  زضصس هسیطاى قىبیت هكتطیبى 96ٍ  ؾٌدف ٍ اضظیبثی ویفیت ذسهبت ٍ اضایِ زٌّسگبى آى اؾت

ویفیت ذسهبت هی زاًٌس. وبضقٌبؾبى هؼتمسًس وِ قٌیسى صسای هكتطی ػبهل حیبتی ثطای تؼییي ؾغح ضضبیت ٍ ًبضضبیتی 

تٌْب قٌبؾبیی ٍ اًساظُ گیطی ضضبیت هكتطیبى . ( 1389)حمیمی ٍ هیطظاازُ،اؾت ٍ آثبض هبلی هكتطیبى ًبضاضی ثؿیبض ظیبز اؾت

ٍُ ثط آى ثبیس فطایٌس ّبیی وِ ثبػث ًبضضبیتی قسُ اًس هكرص قَز ظیطا زض غیط ایي صَضت ًبضضبیتی وبفی ًیؿت ٍ ػلا

 (Ross, Juwaheer, 2004)هكتطیبى ثیكتط ذَاّس قس

 پیطیىٍ تحمیك

اضظیبثی تبثیط ویفیت ذسهبت الىتطًٍیه زض تَؾظ ؾبخسی فط ٍ ّوىبضاًف تحت ػٌَاى  1391زض پػٍّكی وِ زض ؾبل 

 زًیبی زض الىتطًٍیه تدبضت ضقسٍگؿتطـ صَضت گطفت. ثب ظی هكتطیبى آًلایي قطوت ّبی وبضگعاضی قْط تْطاىاػتوبزؾب

 فطاّن وبضّب ٍ وؿت ثطای ضا فطزی ثِ هٌحصط فطصت الىتطًٍیه ذسهبت. اؾت وطزُ پیسا ظیبزی اّویت هكتطی اػتوبز اهطٍظی،

 لضبٍت ثط ظیبزی تبثیط الىتطًٍیه ذسهبت ویفیت. زٌّس اضائِ طیبىهكت ثطای آفطیٌی اضظـ ثطای ضا خسیسی ّبی هسل تب وٌس هی

 تَخِ ثب تب اؾت آى زضصسز همبلِ ایي. وٌس هی ایفب آًْب زض اػتوبز ایدبز زض هْوی ًمف زاقتِ، ذسهبت اظ هكتطیبى شٌّی ّبی

 قطوت الىتطًٍیه ذسهبت یتویف تبثیط تحلیل ٍ تدعیِ ثِ الىتطًٍیىی، ذسهبت ثِ ًؿجت هكتطیبى زض اػتوبزؾبظی اّویت ثِ

 تججیي ثطای هسلی اضائِ ّسف ثب ای پطؾكٌبهِ هٌظَض ثسیي. ثپطزاظز هكتطیبى زض اػتوبز ایدبز زض تْطاى قْط وبضگعاضی ّبی

 پیوبیف ٍ عطاحی قسُ، احؿبؼ اضظـ ٍ قسُ زضن ضیؿه الىتطًٍیه، ذسهبت ویفیت ًمف ثط ثبتبویس اػتوبز ثط هَثط ػَاهل

 ثطای پیكٌْبزّبیی تحلیل، ثطای ؾبذتبضی هؼبزلات هسلؿبظی اظ اؾتفبزُ ٍثب هكتطیبى اظ ًفط 373اظ زازُ ضیآٍ ثبخوغ.اؾت قسُ

 ذسهبت ویفیت وبضگعاضی ّبی قطوت زض زّس، هی ًكبى ًتبیح. اؾت قسُ اضائِ ّب وبضگعاضی الىتطًٍیه ذسهبت ویفیت ثْجَز

 .زاضز هكتطیبى اػتوبز ثط هؼٌبزاضی ٍ هثجت اثط الىتطًٍیه

ضاثغِ ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی ثب ضضبیت تَؾظ خؼفط ثیه ظاز ٍ ّوىبضاى تحت ػٌَاى  1390زض پعٍّكی وِ زض ؾبل 

ّسف تحمیك حبضط ثطضؾی ضاثغِ ویفیت ذسهبت  صَضت گطفت.الىتطًٍیىی زاًكدَیبى زاًكگبُ آظاز اؾلاهی ٍاحس ثٌبث

آظاز اؾلاهی ٍاحس ثٌبة هیجبقـس. ثطای ایي هٌظـَض، ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی ثب ضضبیت الىتطًٍیىی زاًكدَیبى زض زاًكـگبُ 

الىتطًٍیىی ثطاؾبؼ ًظطیِ ظتْبهل، پبضاؾَضاهبى ٍ هبلَْتطا ٍ ضضبیت الىتطًٍیىی زاًكدَیبى ثطاؾبؼ ًظطیِ َّاًگ ٍ ًٍگ ثطضؾی 

ًفطهـیجبقـس. حدن ًوًَِ  9463ز خبهؼِ آهبضی ایي تحمیك زاًكدَیبى زاًكگبُ آظاز اؾلاهی ٍاحس ثٌبة ثِ تؼسا .گطزیسُ اؾت

ی  ای ثطحؿت ضقتِ ًفطثطآٍضز قسُ اؾت. ضٍـ ًوًَْگیطی ثِ صَضت تصبزفی عجمِ 370آهبضی ثب اؾتفبزُ اظ فطهَل وَوطاى، 

ی هحمـك ؾبذتِ هیجبقس وِ ضٍایی صَضی آى  آٍضی اعلاػبت زض ایـي تحمیـك پطؾكٌبهـِ تحصیلی زاًكدَیبى ثَز. اثعاض خوغ

ضبیت الىتطًٍیىی ثِ ضی آلفبی وطًٍجبخ ثطای پطؾف ًبهِ ّبی ویفیـت ذسهبت الىتطًٍیىی ٍ بیی آى ًیعثِ ٍؾیلِتأییس ٍ پبی

ته ًوًَِ  t ّبی تحمیك اظ آظهَى پیطؾَى، فطیسهي ٍ طفتِ اؾت. ثطای آظهَى فطضیِگهَضز تأییس لطاض 813/0ٍ  736/0تطتیت 

یت ذسهبت الىتطًٍیىی ٍاثؼبز آى، ثب ضضبیت الىتطًٍیىی زاًكدَیبى زاًكگبُ اؾتفبزُ قس. ًتبیح حبصل ثیبًگطآى ثَز وِ ثـیي ویف

هَضز هغبلؼِ ضاثغِ هؼٌیساضی ٍخَز زاضز. زض ثطضؾی اٍلَیت اثؼبز ویفیت ذسهبت اظ زیسگبُ زاًكدَیبى، ثؼس لبثلیت اتىبء زاضای 
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طاى ٍ توبؼ زض تطتیت ثؼسی لـطاض گطفتٌس. ثیكـتطیي اٍلَیت ٍاثؼبز وبضآیی، حفظ اؾطاضقرصی، پبؾرگَیی، تأهیي ؾفبضـ، خج

ّوچٌیي یبفتِ ّب ًكبى زاز وِ هیبًگیي ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی ٍ ضضبیت الىتطًٍیىی زاًكدَیبى پبییٌتط اظ هیبًگیي 

 .هتَؾظ هیجبقس

ت )هغبلؼِ تبثیط ضفتبض قْطًٍسی ؾبظهبًی ثط ویفیت ذسهبتَؾظ ًدبت ٍ ّوىبضاى تحت ػٌَاى  1388زض پعٍّكی وِ زض ؾبل 

 ویفیت ثط ؾبظهبًی قْطًٍسی ضفتبض هؿتمین ٍ هثجت تبثیط زلیل ثِ (صَضت گطفت.هَضزی: آغاًؽ ّبی هؿبفطتی قْط تْطاى

 اثطثركی افعایف ضاّْبی اظ یىی تَاًس هی ضفتبضّب گًَِ ایي ثِ تَخِ ؾبظهبى، ؾَزآٍضی ثط آى تجغ ثِ ٍ قسُ اضایِ ذسهبت

 ضفتبض هیبى اضتجبط ثطضؾی تحمیك ایي اًدبم اظ ّسف ولی عَض ثِ. اؾت ًكسُ چٌساًی خِتَ ثساى تبوٌَى وِ ثبقس ؾبظهبًْب

 تَؾظ قسُ ازضان ذسهبت ویفیت ًیع ٍ هسیطاى ثِ ًؿجت وبضوٌبى اػتوبز ٍ قغلی ضضبیت ٍ( OCBs) ؾبظهبًی قْطًٍسی

 هتغیط ػٌَاى ثِ ؾبظهبًی قْطًٍسی ضفتبض ثیي ضاثغِ ثطضؾی هٌظَض ثِ. ثبقس هی تْطاى قْط هؿبفطتی آغاًؿْبی زض هكتطیبى

 ٍ هؿتمل هتغیط ػٌَاى ثِ وبضوٌبى اػتوبز ٍ ضضبیت ًیع ٍ ٍاثؿتِ، هتغیط ػٌَاى ثِ ذسهبت، ویفیت اظ هكتطی ازضان ٍ هؿتمل

 ثطای ضگطؾیَى آظهَى اظ ّوچٌیي. اؾت قسُ اؾتفبزُ ّوجؿتگی آظهَى اظ ٍاثؿتِ، هتغیط ػٌَاى ثِ ؾبظهبًی قْطًٍسی ضفتبض

 ضٍی ثط ؾبظهبًی قْطًٍسی ضفتبض تبثیط هیعاى ًیع ٍ ؾبظهبًی قْطًٍسی ضفتبض ضٍی ثط اػتوبز ٍ قغلی ضضبیت تبثیط هیعاى ثطضؾی

 هسیطاى ثِ ًؿجت وبضوٌبى اػتوبز ٍ قغلی ضضبیت وِ زّس هی ًكبى تحمیك ّبی یبفتِ. اؾت قسُ اؾتفبزُ ذسهبت ویفیت

 .زاضز هكتطی تَؾظ قسُ ازضان ذسهبت ویفیت ثب هثجتی ضاثغِ یعً OCBs ّوچٌیي ٍ زاضز OCBs ثب زاضی هؼٌی ضاثغِ

 fast هكَْض ّبی ضؾتَضاى اظ تب 49 هَضز زض وِ ذسهبت ویفیت ثب قْطًٍسی ضفتبض اضتجبط2003ثویٌؿتَن زهَضائیل ٍ اؾویت

food ٌساًی وِ زض توبؼ اًدبم قسُ ٍ ثطایي ًىتِ تأویس زاضز وِ ػبهل حیبتی زض یه ؾبظهبى ذسهبی، ّؿتٌس هرصَصبً وبضه

 ذسهبت ویفیت ثط قْطًٍسی ضفتبض اضتجبط تبثیط وِ گفت تَاى هی حبضط وبض ًتبیح  هؿتمین ثب هكتطیبى هی ثبقٌس. ٍ زض همبیؿِ

 .اؾت گطفتِ لطاض ًظط هس ثیكتط ٍ ثَزُ قْطًٍسی ضفتبض ثط تبویس ثیكتطیي چَى ثَزُ ووطًگتط تحمیك ایي زض

 ضىاسی پصيَصريش

 اؾبؼ ثط حبضط پػٍّف اؾت پیوبیكی تحمیك ضٍـ فطضیبت، تدطثی ثطضؾی ثطای تحمیك ایي زض اؾتفبزُ زهَض تحمیك ضٍـ

 پیوبیكی ٍ تَصیفی تحمیمبت ًَع اظ پػٍّف ایي. ثبقس هی تَصیفی اعلاػبت آٍضی گطز قیَُ ًظط اظ ٍ وبضثطزی ًَع اظ ّسف

 هؼبزى صٌبیغ، ثبظضگبًی، اتبق ولیِ وبضوٌبى اػضبء قبهل تحمیك ایي آهبضی خبهؼِ پػٍّف ایي زض حبضط، پػٍّف زض. اؾت

ًفط ثِ زؾت  252وِ ثب اؾتفبزُ اظ ضٍـ وَوطاى تؼساز ًوًَِ . ثبقس هی ًفط 730 ثب ثطاثط آًْب تؼساز وِ اضٍهیِ هیجبقس ٍوكبٍضظی

 هْن ایي ثطای وِ سق پطزاذتِ آهبضی ّبی ًوًَِ ثیي زض پطؾكٌبهِ اخطای  ثِ آهبضی ّبی زازُ آٍضی خوغ ثطای. اؾت آهسُ

 آلفبی ضٍـ اظ حبضط زضتحمیك قسُ عطاحی پطؾكٌبهِ اػتجبض لبثلیت ثطضؾی ثطای. اؾت قسُ اؾتفبزُ هحمك ؾبذتِ پطؾكٌبهِ

 تحمیك پطؾكٌبهِ ثبلای ثؿیبض اػتجبض ثیبًگط وِ ثبقس هی 83/0  همساضآلفب. گطزیس اؾتفبزُ spss 21 افعاض ًطم ووه ثِ وطًٍجبخ

 آظهَى ًیبظخْت هَضز ذبم ّبی زازُ ٍ وطزُ آٍضی خوغ ضا اًس گطزیسُ تىویل زٌّسگبى پبؾد تَؾظ وِ ّبیی بهِپطؾكٌ.  ثبقس هی

 افعاض ثجت گطزیس. ًطم ٍ ضایبًِ ووه ثِ ّب فطضیِ

 َای آماریتجسیٍ ي تحلیل استىباطی دادٌ

 ری يجًد دارد.الکتريویک رابطٍ معىی دا خدمات کیفیت بُبًد میسان ي سازماوی رفتارضُريودی بیه

 : ضطیت ّوجؿتگی فطضیِ اٍل1خسٍل 

 فطاٍاًی ؾغح هؼٌبزاضی خْت ضطیت ًَع ّوجؿتگی

 211 000/0 هثجت 702/0 پیطؾَى

 ضفتبضقْطًٍسی ثیي لَی ای ضاثغِ وِ اؾت قسُ 702/0 پیطؾَى ّوجؿتگی ضطیت همساض فطضیِ آظهَى  ًتبیح ثِ  تَخِ  ثب

 یب 05/0  حس زض ّوجؿتگی ایي هؼٌبزاضی زاهٌِ زٍ ؾغح.  زّس هی ًكبى ضا الىتطًٍیه ذسهبت ویفیت ثْجَز هیعاى ٍ ؾبظهبًی
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 خْت ّوجؿتگی ضطیت ایي هثجت همساض ، زاضز ٍخَز  هؼٌبزاض ذغی ضاثغِ هتغیط زٍ ایي ثیي وِ زّس هی ًكبى وِ اؾت ووتط

 .وٌس هی هكرص ضا ضاثغِ

 اری يجًد دارد.با تحًل اداری رابطٍ معىی د سازماوی رفتارضُريودی بیه

 : ضطیت ّوجؿتگی فطضیِ زٍم2خسٍل 

 فطاٍاًی ؾغح هؼٌبزاضی خْت ضطیت ًَع ّوجؿتگی

 211 000/0 هثجت 672/0 پیطؾَى

 ضفتبضقْطًٍسی ثیي لَی ای ضاثغِ وِ اؾت قسُ 672/0 پیطؾَى ّوجؿتگی ضطیت همساض فطضیِ آظهَى  ًتبیح ثِ  تَخِ  ثب

 هی ًكبى وِ اؾت ووتط یب 05/0  حس زض ّوجؿتگی ایي هؼٌبزاضی زاهٌِ زٍ ؾغح.  زّس هی ًكبى ضا ازاضی تحَل ثب ؾبظهبًی

 هی هكرص ضا ضاثغِ خْت ّوجؿتگی ضطیت ایي هثجت همساض ، زاضز ٍخَز  هؼٌبزاض ذغی ضاثغِ هتغیط زٍ ایي ثیي وِ زّس

 .وٌس

 دارد.رابطٍ معىی داری يجًد  سازماوی با رفتارضُريودی وًیه َایبیه استمرار سیستم

 : ضطیت ّوجؿتگی فطضیِ ؾَم2خسٍل 

 فطاٍاًی ؾغح هؼٌبزاضی خْت ضطیت ًَع ّوجؿتگی

 211 000/0 هثجت 321/0 پیطؾَى

-ؾیؿتن اؾتمطاض ثیي لَی ای ضاثغِ وِ اؾت قسُ 321/0 پیطؾَى ّوجؿتگی ضطیت همساض فطضیِ آظهَى  ًتبیح ثِ  تَخِ  ثب

 اؾت ووتط یب 05/0  حس زض ّوجؿتگی ایي هؼٌبزاضی زاهٌِ زٍ ؾغح.  زّس هی ًكبى ضا ؾبظهبًی ضفتبضقْطًٍسی ثب ًَیي ّبی

 ضا ضاثغِ خْت ّوجؿتگی ضطیت ایي هثجت همساض ، زاضز ٍخَز  هؼٌبزاض ذغی ضاثغِ هتغیط زٍ ایي ثیي وِ زّس هی ًكبى وِ

 .وٌس هی هكرص

 مىابع 

 ذسهبت الىتطًٍیىی ثب ضضبیت الىتطًٍیىی ضاثغِ ویفیت(1390ثیه ظازُ، خؼفط؛ هَلَی، ظّطا؛ اؾىٌسضی، وطین؛) .1

فصلٌبهِ فٌأٍضی اعلاػبت ٍ اضتجبعبت زض ػلَم تطثیتی ؾبل اٍل ـ قوبضُ  ؛زاًكدَیبى زاًكگبُ آظاز اؾلاهی ٍاحس ثٌبة

 .1390ؾَم ـ ثْبض 

 تبثیط اضظیبثی (1391؛)هیثن ،حوَزی آشضه ؛هحوسحؿیي ،ٍحست ظاز ؛هحوسضحین ،اؾفیساًی ؛ػلی اصغط ،ؾبخسی فط .2

 فٌبٍضی هسیطیت تْطاى، قْط وبضگعاضی ّبی قطوت آًلایي هكتطیبى اػتوبزؾبظی زض الىتطًٍیه ذسهبت ویفیت

 .68 صفحِ تب 47 صفحِ اظ ; 11  قوبضُ,  4  زٍضُ,  1391 تبثؿتبى:    اعلاػبت

 48-19صص 11 قوبضُ هسیطیت ،فطٌّگ "ػول تب یتئَض اظ ؾبظهبًی قْطًٍسی ضفتبض" 1384 هحوس، ؾیس. همیوی .3

 قوبضُ هسیطیت، تَؾؼِ" وبضوٌبى قْطًٍسی ضفتبض ٍ ؾبظهبًی ػسالت"1389 ،اؾفٌس فطًَـ. اًگَیی ، ثٌس ؾبم. هیثن .4
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