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ولیت اجتماعی و احیای کیفیت مسئی بر شهروند یرفتارها ریتأث یرسبر

 شهرداری تهراندر خدمات 

 *1یمه ساعدفه

 12/07/1402تاریخ پذیرش                         06/05/1402تاریخ دریافت: 

 چکیده
 ازها،ین به را توجه نیشتریب یستیبا خود یهارجوع ارباب حفظ یبرا ها سازمان امروز، یرقابت یایدن در

 یالزام و تعهد درون کی اجتماعی تیمسئول. باشند داشته یسازمان خدمات با ارتباط در آنان اعتراضات و نظرات

. بنابراین هدف از تحقیق او گذاشته شده است ۀکه بر عهد هایی فعالیت ۀانجام مطلوب هم یفرد برا یاز سو

است.  شهرداری تهرانی بر مسئولیت اجتماعی و احیای کیفیت خدمات شهروند یرفتارها ریتأث یرسبرحاضر 

حجم نمونه با استفاده از جدول . استدر شهر تهران   ارباب رجوع های شهرداری کلیهجامعه آماری پژوهش 

 منظور به  .طبقه ای انتخاب شدندتصادفی  یریگ نمونهروش آمد که بر اساس  دست بهنفر  384تعداد مورگان 

و و واگرا  تشخیصی، همگرا صورت به پرسشنامهروایی  استفاده شد.استاندارد  پرسشنامهاز متغیرها ی ریگ اندازه

روش حداقل مربعات آزمون مدل پژوهش بر اساس . با ضریب آلفای کرونباخ بررسی گردید پرسشنامه نیزپایایی 

 یرفتارهاها نشان داد که انجام شد. نتایج تجزیه و تحلیل داده Smart PLS3افزار جزئی و به کمک نرم

احیای کیفیت خدمات ی بر شهروند یرفتارهاو در شهر تهران تاثیر معنادار دارد ی بر مسئولیت اجتماعی شهروند

 در شهر تهران تاثیر معنادار دارد.

 

شهرداری تهران ،احیای کیفیت خدمات ،مسئولیت اجتماعی ،رفتارهای شهروندی کلمات کلیدی:

                                                           
1
 کارمند شهرداری، قزوین، ایران  
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 مقدمه  -1

 تازه، مشتریان کسب و حفظ جهت در هاعامل ترینبااهمیت از خدماتی، هایسازمان در

 و خدمات کیفیت رقابتی امتیاز منابع خدماتی،هایسازمان در راستیبه. باشدمی خدمات کیفیت

 بهبود سبب تواندمی که بااهمیتی هایعامل از. باشندمی خدمت آن دهندۀ ارائه انسانی نیروی

. اورگان اعتقاد دارد که رفتار است رفتارهای شهروندی سازمانی شود، دهیخدمات کیفیت

های رسمی وسیله سیستمباشد که مستقیماً بهسازمانی، رفتارفردی و داوطلبانه میشهروندی 

این وجود سبب ارتقای اثربخشی و پاداش در سازمان طراحی نگردیده شده است، لیکن با

شهروندی تاکید دارد. شود. این تعریف بر سه ویژگی اصلی رفتارکارآیی عملکرد سازمان می

شده و نه تعیینی خود باشد یعنی نه یک وظیفه از قبلمیل و اراده اید بهاولّ اینکه این رفتار ب

های این رفتار، جنبه سازمانی دارد. و قسمتی از وظایف رسمی فرد است. دومّ اینکه مزیت

 (.1390باشد که رفتار شهروندی سازمانی ماهیتی چند وجهی دارد )احمدیویژگی سومّ این می

کننده ارزش و حساسیت عیاری برای رفتار درست، که آشکاررفتار شهروندی سازمانی م

سازمان نسبت به اصول اخلاقی، انصاف و عدالت و مساوات با اشخاص است. همینطور این 

صورت باشد و بههای کاری مرتبط، داوطلبانه و اختیاری میی فعالیتکنندهمفهوم بیان

های پاداش سازماندهی شده و غیرمستقیم و ضمنی از راه توصیف رسمی شغل و سیستم

 (.  1394دهد )صنوبری های سازمان را ارتقاء میکارآئی و اثربخشی وظیفهدرآخر

‌‌های‌تئوری ‌مورد ‌در ‌‌های‌مسئولیتمطرح ‌تئوری‌‌اند‌عبارتاجتماعي ‌مشروعیت، ‌تئوری از

ذينفع‌و‌تئوری‌اقتصاد‌سیاسي‌كه‌همگي‌بیانگر‌اين‌مطلب‌هستند‌كه‌مديران‌به‌دلايل‌‌های‌گروه

‌ ‌فشار ‌يا ‌و ‌كسب‌مشروعیت‌سازماني ‌اطلاعات‌‌های‌گروهمختلفي‌همچون ‌افشای ‌به ‌مايل ذينفع

هستند‌ولي‌در‌تئوری‌اقتصاد‌سیاسي،‌اعتقاد‌بر‌لزوم‌تدوين‌قوانین‌و‌استانداردهايي‌‌ناجتماعي‌سازما

ی‌اخلاقي‌و‌هم‌شاخه‌مديريتي‌وجود‌دارد.‌‌ذينفع‌هم‌شاخه‌های‌گروهزمینه‌است.‌در‌تئوری‌در‌اين‌

‌اين‌موضوع‌مي ‌اخلاقي‌به ‌‌شاخه ‌كه ‌‌ها‌سازمانپردازد ‌با ‌بايد ‌رفتار‌‌های‌گروهچگونه ‌خود ذينفع

‌ایه‌گروهتأكید‌دارد.‌در‌مقابل‌شاخه‌مديريتي‌تئوری‌‌ها‌سازمان‌های‌مسئولیتديدگاه‌بر‌‌ينكنند.‌ا

‌(.‌1390براتي‌مارنانيذينفع‌خاص‌تأكید‌دارد‌)‌های‌گروهذينفع‌بر‌نیاز‌به‌مديريت‌
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قرار‌دهد،‌شیوه‌رهبری‌‌ریتأثمسئولیت‌اجتماعي‌كاركنان‌را‌تحت‌‌تواند‌يميکي‌از‌متغیرهايي‌كه‌

چالشي‌كه‌كارآفرينان‌‌نيتر‌مهم.‌باشد‌يمو‌بخصوص‌سبک‌رهبری‌كارآفرينانه‌مديران‌در‌سازمان‌

يک‌جامعه‌‌توانند‌يهاست.‌اين‌افراد‌م‌با‌آن‌مواجهند‌متقاعدكردن‌افراد‌ديگر‌جهت‌همراهي‌با‌آن

‌تجاری‌گذار‌هيسرما ‌و ‌تولید ‌مراحل‌پس‌از ‌در ‌باشند، ‌سازمان ‌درون ‌افراد ‌خود ‌يا سازی‌ايده،‌و

‌جامعه‌بزرگ لفعل‌مواجه‌است‌و‌اين‌ارتباط‌به‌به‌نام‌بازار‌و‌مشتريان‌بالقوه‌و‌با‌یتر‌كارآفرين‌با

)كوراتکو‌و‌‌دلیل‌جديد‌بودن‌محصول‌فراتر‌از‌ارتباط‌بازاريابان‌و‌مديران‌فروش‌با‌مشتريان‌است

‌‬‬‬‬‬‬‬‬‬‬‬‬‬‬‬(.1‌2007هادگتس

 دهد جهانی ارتقا عرصهکیفیت را برای حضور شایسته در بایستیبرای بقای خود  شهرداری

تواند با بهتر شدن کیفیت میها با آن دست به گریبانند، که همۀ سازمان مسئلهکلید حل این  و

ابزار برای حفظ  ترینبااهمیتسلاح رقابت و  ترینبااهمیتدنیایی که خدمات رفع گردد، در 

باشد. میراه و روش مدیریت آینده  در حقیقت رفتارهای شهروندی سازمانیبقا خدمات است، 

توان کیفیت خدمات را به بهترین نحو ارتقاء داد. می سازمانیندیشهرورفتارهایبا تکیه بر 

بر مسئولیت  چه تاثیری رفتارهای شهروندی بنابراین مساله اصلی پژوهش این است که 

   دارد؟ اجتماعی و احیای کیفیت خدمات شهرداری تهران

 

 مبانی نظری و پیشینه  پژوهش  -2

 رفتارهای شهروندی -2-1

رفتار افراد در محیط کار، توجه محققان را پیش از پیش به خود جلب کرده  در دهه اخیر، بررسی

است. هدف مشترک مطالعات فوق، تعریف نوعی رفتار فردی است که به موفقیت بلند مدت سازمان 

(. که این رفتار )رفتار شهروندی سازمانی( در 1384و همکاران به نقل از مقیمی  2کند )کاسترو کمک می

 ( شهرت دارد.OCB) 3اُرگانیزیشینال سیتیزن شیپ بی هوَییربه  متون انگلیسی

 باشند: ی رفتاری می مؤلفه 5رفتار شهروندی سازمانی که شامل   

 شان : یعنی کمک به همکاران در انجام وظایف 4ایثار -1 

                                                           
1 Kuratko & Hodgetts 
2 Castro 
3 Organizational Citizenship Behavior 
4 Altruism 
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های شغلی  : توانایی حفظ نگرش مثبت کارمندان حتی زمانی که با مشکلات مکان1جوانمردی -2 

 روبرو شوند.

ی  : رفتارهایی همانند سر موقع رسیدن، به انتها رساندن کار در پروژه بزرگ، استفاده2وجدان -3 

 کامل و مؤثر از زمان در حال انجام دادن کار و تلف نکردن منابع شرکت.

: رفتارهای مؤدبانه و محترمانه  نسبت به همکاران به منظور جلوگیری از تعارضات  3احترام -4 

 تبط با کار قبل از اینکه این تعارضات اتفاق بیفتند.مر

های کاری به طوری که از درگیری  : به معنای درگیری کارمندان در محیط 4شرافت شهروندی -5 

 فرد در شغل و وظیفه مخصوص جدا باشد.

ها بدون تمایل کارکنان به همکاری، قادر به توسعه اثربخشی خود نیستند. تفاوت همکاری  سازمان

خودجوش با اجباری، اهمیتی فوق العاده داشته زیرا در حالت اجبار، فرد وظایف خود را در راستای 

مقررات، قوانین و استانداردهای تعیین شده سازمانی و صرفاً در حد رعایت الزامات قانونی انجام 

در جهت دهد در حالی که در همکاری خودجوش و آگاهانه افراد کوشش، انرژی و بصیرت خود را  می

گیرند. در ادبیات نوین مدیریت به انجام  های شخصی وحتی به نفع سازمان به کار می شکوفایی توانایی

گفته شده است « رفتار شهروند سازمانی»خودجوش و آگاهانه وظایف فراقانونی توسط کارکنان 

 (. 1397و همکاران  رضی میرعرب)

ن و مدیریت توجه خاصی را به خود جلب کرده رفتار شهروند سازمانی در ادبیات مربوط به سازما

است و تعاریف، عوامل تعیین کننده و پیامدهای این پدیده در محیط کار مورد بررسی قرار گرفته است. 

بعضی از این رفتارها عبارتند از داوطلب شدن برای انجام کارهایی که ضروری نیستند، ارایه پیشنهادات 

های تخصصی  کردن حقوق همکاران، شرکت داوطلبانه در کمیتهجدید برای بهبود سازمان، ضایع ن

کند که رفتار شهروندی سازماندهی شده رفتار  ( این موارد را عنوان می1384) 5آپلباوم گروه و....

ها مواردی هستند که  باشند، اما آن کارمندان نمی احتیاطی هستند که قسمتی از نیازهای کاری رسمی

( رفتار شهروندی 1380) 6دهند. آلنۀ بارنارد، راش و راسل ساختار موثر سازماندهی را ارتقاء می

ای را احاطه  های ساختاری و همکاری شده کنند که ویژگی هی شده را این گونه معرفی میسازماند

                                                           
1  Sportmanship 
2 Courtesy 
3  Respect 
4  Civil virtue 
5 Aplbaum 
6 Alan Barnard, Rush and Russell 
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هستند و نه بوسیله سیستم پاداش سازماندهی شده  ها همه در اختیار نسخه کار رسمی کنند و آن می

 شوند.  جبران می  رسمی

تار کارمندی که وظایف عنوان توانایی سازمان برای انتخاب رف ( آن را به2003) 1بولینو و تربلی

یابند که رفتار سازمانی به طور کلی  ها این موارد را می کنند. آن دهند، شناسایی می می خودشان را انجام

ها به  ها به طور مستقیم قابل اجراء نیستند )یعنی آن دارای دو ویژگی معمول هستند که عبارتند از : آن

هستند که  ای  ها نماینده مخصوص یا تلاش اضافی آن طور تکنیکی نیازمند قسمتی از کار نیستند( و

 .باشند سازمانها از نیروی کار آنها به منظور موفق بودن آنها نیازمند می

 مسئولیت اجتماعی -2-2

 ۀانجام مطلوب هم یفرد برا یاز سو یالزام و تعهد درون کاجتماعی، ی پذیری مسئولیت

 (.1391 و همکاران پور یری)نص او گذاشته شده است ۀبر عهددر سازمان که است  هایی فعالیت

 تئوری مشروعیت، تئوری ازاند  ها عبارت شرکت اجتماعی های یتمسئول مورد در مطرح های یتئور

 مختلفی دلایل به مدیران که هستند مطلب این بیانگر همگی که سیاسی اقتصاد تئوری و ذینفع یها گروه

 سازمان اجتماعی اطلاعات افشای به مایل ذینفع یها گروه فشار یا و سازمانی مشروعیت کسب همچون

. است زمینه این در استانداردهایی و قوانین تدوین لزوم بر اعتقاد سیاسی، اقتصاد تئوری در ولی هستند

 این به اخلاقی شاخه. دارد وجود مدیریتی شاخه هم و اخلاقی ی شاخه هم ذینفع یها گروه تئوری در

 بر دیدگاه این. کنند رفتار خود ذینفع یها گروه با باید چگونهها  سازمان که پردازد یم موضوع

 مدیریت به نیاز بر ذینفع یها گروه تئوری مدیریتی شاخه مقابل در. دارد تأکیدها  سازمان های یتمسئول

 .دارد تأکید خاص ذینفع یها گروه

 لیتبد عمل به راها  ارزش که مستند یابزار و دارندها  ارزش با یتنگاتنگ و کینزد ارتباط اتیاخلاق

 یمبن است، حاکم گروه ای شخص رفتار بر که ییها ارزش و یمعنو اصول تیرعا یعنی اخلاق. کنندیم

 (.2004)دفت   است؟ کدام نادرست و ستیچ درست نکهیا بر

 دهینام درست یعمل جامعه کی در که آنچه شود یم باعث یاخلاق گرایی یتنسب ،یگردبه عبارت 

ها  ارزش در تعارض بعضاً و ابهام زانیم و شود یتلق نادرست گرید یا جامعه ای فرهنگ در شود یم

 ترک و درست انجام آنگاه و کار طیمح در نادرست از درست شناخت یمعن به کار اخلاق. ابدی شیافزا

 یاجتماع تیمسئول نهضت شدن داریپد زمان از ت،یریمد دانش از یا شاخه کار، اخلاق. است نادرست

                                                           
1  Bolino and Torbeli 
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 .شد یدارپد 1960 ی دهه در

 احیای خدمات -2-3

 حد زیادی تا مشتری واکنش که دهدمی نشان خدمات احیاء زمینه در گرفته انجام قبلی تحقیقات

 که کردند پیشنهاد احیاء خدمات برای دیگران چارچوبی و میلر است. وابسته خدمات نارسایی شدت به

 مشتریانی میان از داد نشان ها آن هاییافته .شد می گیری پی و فوری جبران جبران، پیش مراحل شامل

 میان از. داشتند را بیشتر خدمات برای مراجعه قصد درصد 90 بود گشته مرتفع مشکلاتشان که

 به احیاء نتیجه، در. بودند مجدد مراجعه به مایل درصد 22تنها  بود نگشته حل مشکلشان که مشتریانی

 شد. محسوب مشتری جلب اعتماد مهم عوامل از یکی عنوان

مان به منظور واکنش در برابر شکست خدماتی ساز که دارد اقداماتی به اشاره خدمات احیای 

. احیای خدمات به طور عمده شامل تمام اقداماتی است که برای جبران زبان مشتریان به شود میمتحمل 

دیگر، احیای خدمات به عنوان عملی است که ارائه (. در تعریفی 2008، 1)کرلوس و کنسی برند میکار 

دهنده خدمت جهت جبران نارسائی )شکست( در ارائه خدمات مرتکب شده است تا بدین وسیله به 

 (.1396هاشمی و رجائی   )بنی دشکایات مشتریان رسیدگی شده و موجب رضایت آنان فراهم گرد

هایی که یک شرکت  اید: اقدامات و فعالیتنم احیای خدماتی را به این صورت تعریف می 2گراتوس

دهند تا ضرری را که متوجه مشتری شده، ترمیم، اصلاح و جبران  خدماتی و کارکنان آن انجام می

دانند که به موجب  احیاء خدماتی را فرآیند پرداختن به موقعیتی می 3نمایند. اسپارکز و مک کل کندی

شود. به تعبیر دیگر، احیاء خدماتی  عیب مواجه میآن مشتری دریافت محصول شرکت با اختلال یا 

 (.1393متضمن به کارگیری ابزارهایی برای تبدیل یک اشتباه به وضعیتی مفید و سودآور است )ایرانی  

احیای خدمات، محققان در تلاش برای تشخیص چگونگی  موضوعاولین بار پس از مطرح شدن 

ی دست یافتند. برخی از اختلافات به علت تنوع در عملکرد احیای خدمات اثربخش به نتایج متناقض

بوده است )گریلر و  دقیقاحیای خدمات، درک مشتری از خدمات و طراحی  های سیستمطراحی 

که واکنش مشتری به خدمات خوب مشابه است، اما مشتریان  دهند مینشان  ها تجربه(. 2008 4همکاران

هنجارهای فرهنگی از خود  اساس برمیل دارند واکنش متفاوتی نسبت به مواجهات خدماتی ضعیف 

                                                           
1 Kolos & Kenesei 
2 Gronroos 
3 McColl-Kennedy 
4 Gubler 
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فرهنگی مختلف  های زمینهکه به خاطر  اند داده(. محققین نشان 2004  1نشان دهند )ورس و همکاران

ات متفاوت از خدمت و احیاء خدمت وجود خواهند داشت مشتریان در کشورهای مختلف، انتظار

 (.2009  2)کرزل و کاتساریز

 پیشینه پژوهش -2-4

و عملکرد  استراتژی احیای خدماتبررسی ارتباط بین ( تحقیقی با عنوان 1397عباسی و همکاران )

و  حیای خدماتاستراتژی ابین دهد که  انجام دادند. نتایج تحقیق نشان می تجاری در واحدهای تولیدی

 داری وجود دارد. رابطه معنی عملکرد تجاری در واحدهای تولیدی

شده بر سازمانی ادراکبررسی تاثیر حمایتموضوع  پژوهشی با( در1396پور و همکاران )کفاش

-که حمایت سازمانی ادراکنمایاندند بر نقش میانجی رضایت شغلی تاکیدسازمانی باشهروندیرفتارهای

سازمانی دارد. شهروندیمعنادار بر رفتارهایداری بر رضایت شغلی و رضایت شغلی اثرتأثیر معنیشده 

 سازمانی اثری مستقیم دارد. شهروندیشده بر رفتارهایطور حمایت سازمانی ادراکهمین

انگیزه  شغلی برای ایجاد( در تحقیقی با عنوان استفاده از طراحی2019) 3ووبهوواچی و چووانوی

شده اجتماعی درکدادند که تاثیر خدمات با کیفیت بالا در صنعت هواپیمایی نشان کارمندان برای بهبود

این، تماس ذینفع اثر بر ای تأثیر مثبت دارد. علاوههای حرفهخدمات از راه نقش میانجی انگیزهکیفیتبر

شده از راه های کسبنماید. نتیجهعدیل میهای اجتماعی را تشده بر انگیزهمثبت تأثیر اجتماعی درک

کارکنان بتوانند کههایی را ایجاد نمایدصورت عملی اجرا گردد تا فرصتتواند بهشغل میمناسبطراحی

تنها موجب شغلی مناسب نهمشتریان و نیز ارتباط با آنها درک نمایند. طراحیتاثیر شغلی خویش را بر

 کند. شود، بلکه خدمات با کیفیت بالا را بهتر میه نفع مشتریان میکارکنان برای بافزایش انگیزه

تحقیقی با مثابه رفتار شهروندی سازمانی و کیفیت ارائه خدمات به مشتری به این  ( در2013) 4آرلن

 تیفیکعامل 4با  یخارج انیمشترطرف کمک از و یشناسفهیوظ ریدو متغنتیجه دست پیدا نمودند که 

 یداریرابطه معن خدمات و محصولات(تیفیدانش، ک ،یفورخدمات ،یو همدل متیخدمات )صم

 .داشته است

کیفیت ادراک شده برند در رابطه بین  بررسی نقش با عنوانتحقیقی  (2014) 5لیو و همکاران

                                                           
1 Voss 
2 Kuenzel & Katsaris 
3 WeiHoaChi  &ChuanW 
4 Arlene 
5  Liu et al 
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ایشان نشان داده که نه تنها  های یافته .اند انجام دادهاجتماعی شرکت و ترجیحات برند  مسئولیت

آن از طریق کیفیت ادراک  تأثیر شرکت بر ترجیحات برند اثرگذار است بلکه میزان مسئولیت اجتماعی

 است.پذیر  تعدیلشده نیز 

از  کنندگان مصرف ارزیابی براحیاء خدمات  تأثیرمطالعاتی را در زمینه  (2013) 1و همکاران هوکات

نارسایی  دربارهکه چیزی  کنندگانی مصرف این تحقیق نشان داد که ها یافتهتحویل خدمات انجام دادند. 

به  اصطلاحاًو  کنند میخدماتی ایجاد  های شرکتمشکلات را برای  ترین بزرگ، گویند نمیخدمات 

 کننده مصرف نفر 27. تحقیقات نشان داد که از هر شوند میتبدیل  ها شرکتخاموش بسیاری از  قاتلین

 .کند میناراضی تنها یک نفر شکایت 

 شناسی روش -3

 یآمار هجامعه و نمون 3-1

با توجه به حجم جامعه در شهر تهران  است.  ارباب رجوع هاپژوهش  ینجامعه مورد نظر ا

نفر به دست آمد. روش  384آماری، تعداد نمونه به کمک جدول کرجسی و مورگان برابر با  

 392پرسشنامه توزیع گشت که در نهایت  450است. تعداد گیری تصادفی طبقه ای نمونه

 آوری و مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت.پرسشنامه به صورت تکمیل شده جمع

 

 ها دادهابزار گردآوری  3-2

 نامه بخشسه  در. پرسشنامه باشد یماطلاعات در این پژوهش پرسشنامه  یآور جمعابزار 

. در بخش اول تحت اختصاصی تنظیم گردید سؤالاتهمراه، اطلاعات جمعیت شناختی و 

پرسشنامه  لهیوس بهعنوان نامه همراه، علاوه بر بیان عنوان پژوهش، هدف از گردآوری اطلاعات 

در تکمیل پرسشنامه توضیح داده شد. بخش  دهندگان پاسخو ضرورت همکاری صمیمانه 

 از قبیل جنسیت،  دگاندهن پاسخجمعیت شناختی شامل سؤالات در مورد مشخصات عمومی 

اختصاصی  سؤالات نیز شامل. آخرین بخش باشد یمشهرداری آشنایی با سابقه ، تحصیلات، سن

لیکرت است. ی ا درجه پنج طیف مورداستفادهمقیاس همچنین . است پژوهشمتغیرهای در مورد 

موافق استفاده ، موافق و کاملاً نظر یب  خاص از مبنای کاملاً مخالف، مخالف، طور بهاین مقیاس 

                                                           
1  Hocutt, Bowers& Donavan 
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 یا نقطهدرخواست گردید تا بر اساس مقیاس پنج  پاسخ دهندگانبر این اساس از . کند یم

  پرسشنامه پاسخ دهند. سؤالاتلیکرت، به 

در این پژوهش برای بررسی روایی پرسشنامه از روش روایی محتوا و صوری و برای 

شد. روایی همگرا از طریق معیار سنجش روایی مدل از روایی سازه، همگرا و واگرا استفاده 

تا روایی واگرا نشان می دهد ( مورد بررسی قرار گرفت. AVEمیانگین واریانس استخراجی )

روایی واگرا بر اساس معیار  .سوالات یک عامل با سوالات سایر عوامل تفاوت دارند چه اندازه

پرسشنامه نیز با استفاده از ضریب آلفای  پایاییارزیابی  تاًینها فورنل و لاکر سنجیده شد.

است  سؤالاتدهنده سازگاری درونی ضریب آلفای کرونباخ نشان درواقعکرونباخ انجام گرفت. 

 قبول قابلبر پایایی  7/0دهند و مقدار آن بیشتر از قرار می موردسنجشکه متغیر مشابهی را 

 . (2014و همکاران،  1پرسشنامه دلالت دارد )محمد بیگی

 

 تحلیل آماریتجزیه و  یها روش 3-3

آوری شده در دو بخش آمار توصیفی و  های جمع های به دست آمده از پرسشنامه داده

و  Spss 25و  Excel 2013افزارهای شود. آمار توصیفی به کمک نرم استنباطی تحلیل می

انجام  Smart PLS3افزار و با کمک نرم  2آمار استنباطی به روش حداقل مربعات جزئی

استفاده شده  جزئی مربعات حداقل گردد. با توجه به غیرنرمال بودن توزیع داده ها، از روش می

 مدل معادلات ساختاریندارد.  وجود مشاهدات توزیع بودن نرمال در است که ضرورتی

(SEM) مدل نظری فرض شده به وسیله ی پژوهشگر را آزمون کمی می کند و رابطه ی بین ،

 به نظری مدل کند تعیین که است این SEM هدف .مشاهده شده را نشان می دهدمتغیرهای 

برای انجام (.  نهایتا 1396شود )عباسی اسفجانی،  می حمایت ها داده از ای نمونه ی وسیله

 . استاستفاده شده  Smart PLS3 افزارنرماز  موردنظرآماری  یها روش

 یافته ها  -4

 دهندگان پاسخجمعيت شناختی  یها یژگیو 1-4

                                                           
1
 - Mohammad Beighi 

2
 Structural Equation Modeling 
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است.‌شده‌‌دادهنشان‌‌2در‌جدول‌‌دهندگان‌پاسخجمعیت‌شناختي‌‌یها‌يژگيو‌لیوتحل‌هيتجز  

پاسخ‌دهندگانجمعیت‌شناختي‌‌یها‌يژگيو.‌1جدول‌  

شناختیویژگی جمعیت  فراوانی نسبی 

 

 

 جنسیت

 69 مرد

 31 زن

 100 جمع

 

 

 تحصیلات

ترفوق دیپلم و پایین  19 

 43 کارشناسی 

 35 کارشناسی ارشد

 3 دکتری

 100 جمع

 

 سن

سال 20زیر   16 

سال 30تا  21  40 

سال 40تا  31  33 

سال 40بالاتر از   11 

 100 جمع

 

درصد‌از‌‌31مرد‌و‌‌دهندگان‌پاسخدرصد‌از‌‌69،‌است‌شده‌‌دادهنشان‌‌2كه‌در‌جدول‌‌طور‌همان

بالاتر‌از‌‌باسنبیشترين‌و‌همچنین‌افراد‌‌درصد‌40سال‌با‌‌30تا‌‌21.‌از‌طرفي‌افراد‌باشند‌يمزن‌‌ها‌آن

40‌‌ ‌با ‌تشکیل‌داده‌دهندگان‌پاسخدرصد‌كمترين‌بخش‌‌11سال ‌مدرک‌تحصیلي‌‌اند.را ‌با افراد

‌‌لیسانس ‌‌43با ‌مدرک‌تحصیلي ‌با ‌افراد ‌و ‌بیشترين ‌‌دكتریدرصد ‌بخش‌‌3با ‌كمترين درصد

‌.‌اند‌دادهرا‌تشکیل‌‌دهندگان‌پاسخ

برای فرضیه های اول تا  مسیر همراه با مقادیر آماره تی استیودنت و سطح معناداری نتایج ضرایب

 است. شده  دادهنشان  7در جدول  هفتم

 

 ها یه. نتایج آزمون فرض2جدول 

 نتیجه سطح معناداری استاندارد بیضر یر وابستهمتغ یر مستقلمتغ فرضیه

H1 تأیید 519/5 427/0 مسئولیت اجتماعی رفتارهای شهروندی 

H2 تأیید 94/2 -203/0 احیای کیفیت خدمات رفتارهای شهروندی 
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 از تررگ بزه شد محاسبه tیر دمقاد، در تمامی فرضیه ها شومی همشاهد 2 ولجددر که  رطو نهما

 گرفت نتیجهمی توان ین ابنابر. باشدمی 05/0ار مقداز  کوچکتر سطح معناداری یردمقا همچنینو  96/1

 تایید صددر 95ن طمیناا سطح دراحیای کیفیت خدمات بر مسئولیت اجتماعی و رفتارهای شهروندی 

 می شوند.

 نتیجه گیری -5

هدف از تحقیق حاضر بررسی تأثیر رفتارهای شهروندی بر مسئولیت اجتماعی و احیای کیفیت 

 تحقیقات و ها پژوهش مرور و مقدماتی مراحل طی از پس که. است خدمات در شهرداری تهران

مسئولیت اجتماعی و ، رفتارهای شهروندی درزمینۀ مختلف نظریات مرور و خارجی و داخلی شده انجام

احیای کیفیت خدمات به تایید فرضیه ها از طریق جمع آوری داده ها با استفاده از پرسشنامه در یک 

 داد نشان نتایج .پرداخت  تهران شهر در شهروند اینفری مشتریان فروشگاه زنجیره 384نمونه 

 تاثیر معناداری دارد. رفتارهای شهروندی بر مسئولیت اجتماعی و احیای کیفیت خدمات

 مناسب و یکاف یآموزش هایکارگاه و هاکلاس برگزاری بابر اساس نتایج تحقیق پیشنهاد میشود که 

 به احترام ان،یمشتر به خدماتارائه نحوه و کارکنان انیم در یسازمان شهروندیرفتار اصول نهیزم در

 از بازخورد کسبو همچنین پیشنهاد میشود که  .شود اقدام ،یارتباط هایمهارت شیافزا و رجوعارباب

 اتیعمل و ندهایفرآ بهبود جهت انیمشتر اتینظر از استفاده و کارکنان و شهرداری مورد در انیمشتر

 انیمشتر با سازمان روابط بهبود برای تلاشو نهایتا پیشنهاد میشود که  .آنان ازهایین به توجهسازمانی با 

 .بازخورد هایحلقه جادیا و مستمر گفتمانقیطر از

 منابع -6

(. نقش هوش رقابتی و استراتژی احیاء خدمات در اعتماد مشتریان. 1393ایرانی، علی. )

حسابداری. دانشگاه آزاد واحد همایش ملی الکترونیکی دستاوردهای نوین در علوم مدیریت و 

 .1گرمی، دوره 

های شهر اصفهان، مجله  پذیری اجتماعی بیمارستان (. مسئولیت1390براتی مارنانی، احمد. )

 .1شماره  5دانشکده پیراپزشکی دانشگاه علوم پزشکی تهران )پیاورد سلامت( دوره 

و وفاداری به مشتریان در (. احیای پویای خدمات 1396هاشمی، سیدعلی؛ رجائی، زهرا. ) بنی

 .هجده شماره نهم، سال بازرگانی، مدیریت های کاوش پژوهشی -علمی نشریه. داری¬صنعت هتل
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(. تئوری سازمان و طراحی ساختار، ترجمه علی پارسائیان و سید 2004دفت، ریچارد ال.)

 های بازرگانی. (، تهران: مطالعات و پژوهش1384محمد اعرابی. )

(. بررسی ارتباط بین استراتژی 1397والقاسمی، عباس و نریمانی، محمد. )عباسی، مسلم؛ اب

، 6احیای خدمات و عملکرد تجاری در مدیران واحدهای تولیدی، نشریه مدیریت صنعتی، دوره 

 .13-23، صص 17شماره 

 ارائه رابطه(. 1391. )منصوره حب، و الدین¬نصیری پور، امیر اشکان؛ طبیبی، سید جمال

 مجله نور، شهرستان درمانی و بهداشتی مراکز در کارکنان پذیری مسئولیت با رفاهی تسهیلات

 .12-25 صص ،11 شماره چهارم، سال مدیریت،

مبادله  یهاو سازه یسازمان یرفتار شهروند نیارتباط ب ی. بررس(1390. )فاطمه ،یاحمد

 تهران.دانشگاه: انتشارات تهران ،یدولتتیریرشته مد یرساله دکترا ی،اجتماع

پنجم، سال س،یپل ینسانا دو ماهنامه توسعه ،یسازمانیشهروندرفتار(. 1394. )محمد ،یصنوبر

 .79-99، صص 16شماره 

-حمایت تاثیر (. بررسی1396محسن. ) طوسی،حسینیبندامیر؛ علاقه شجاعیان، پور، آذر؛کفاش

شغلی، رضایت میانجی نقش بر تاکید با سازمانی شهروندیرفتارهای بر شدهادراک سازمانی

 .48-42، صص 1، شماره 12پژوهش پرستاری، دوره 

سال سوم،  ت،یریتا عمل، فرهنگ مد یاز تئور یسازمانیشهروندرفتار(. 1384. )محمد ،یمیمق

 .19-48، صص 11شماره 

 یسازمان یرفتار شهروند ینیب شیپ(. 1397. )محسن ،دیبایی صابر؛  رضا ،میرعرب رضی

، شماره 16ی، دوره فرهنگ سازمان تیریمد، تعارض تیریو مد یمعلمان بر اساس هوش فرهنگ

 .484-461، صص 2
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