
  

  
 چکیده

هدف از انجام این پژوهش بررسی تاثیر معنویت در کار بر کیفیت خدمات با تاکید بر 
با توجه به استفاده از نتایج پژوهش در عمل این . رفتار شهروندي سازمان است

آماري این پژوهش، جامعه . پژوهش کاربردي و از نوع توصیفی پیمایشی است
بوده  شهرستان خرم آباددر ) ره(کارکنان کمیته امداد امام خمینی نفر از  280شامل
براي تعیین حجم نمونه از جدول مورگان استفاده شد که حجم نمونه برابر با  .است
. بوده است تصادفی سادهروش نمونه گیري در این تحقیق به صورت  .بدست آمد 162

ار محتوا و پایایی آن از طریق ابزار پژوهش پرسشنامه بوده که روایی آن از روش اعتب
در این پژوهش براي بررسی و آزمون فرضیه ها از . آلفاي کرونباخ تایید گردید

نتایج پژوهش . استفاده می شود AMOS 18 رویکرد معادلات ساختاري و نرم افزار 
معنویت در کار تاثیر مثبت و معنی داري % 95حاکی از آن است که در سطح اطمینان 

دمات و رفتار شهروندي سازمانی در سازمان کمیته امداد امام خمینی بر کیفیت خ
به علاوه نتایج پژوهش نشان دهنده آن است که رفتار شهروندي سازمانی . دارد)ره(

خرم آباد تاثیر مثبت و معنی داري ) ره(بر کیفیت خدمات در کمیته امداد امام خمینی 
 .دارد

  
  :کلید واژه

  .ات، رفتار شهروندي سازمانیمعنویت در کار، کیفیت خدم
  

 مقدمه
می  پیش خدمات بر مبتنی اقتصاد سوي به روزافزون طور به زندگی محیط امروزه

 اقتصاد در ارزش آفرین قلب که است مدیریت ازجمله مباحث نوین خدمات و رود

 موجب که هستند لمس نشدنی و فعالیت هاي نامحسوس شامل خدمات. قلمداد می شود

از این رو . به دنبال ندارند را چیزي مالکیت اما می گردند، خاطر ارضاي یا منفعت
بسیاري از صاحب نظران عقیده دارند که کیفیت خدمات یک مقوله کاملاً ذهنی است و 

به همین ). 1،1387زینامل و پاراسورمان(به صورتی ناملموس اندازه گیري می شود 
موجب بهبود کیفیت  2معنویت در کارعلت وجود مفاهیم ذهنی با رویکرد مثبت نظیر 

به علاوه سازمان ها . خدمات و ارضاي خاطر خدمت دهنده و خدمت گیرنده می شود
پیوسته در جست و جوي شیوه هایی جدید براي بیشیینه کردن عملکرد و تلاش 

این شیوه ها که اغلب تحت عنوان وظایف فرا نقشی و رفتار شهروندي . کارکنان هستند
لذا . ح است در کنار معنویت در کار موجب بهبود کیفیت خدمات می شودمطر3سازمان

سوال اصلی که پژوهش حاضر در پی پاسخ گویی به آن است، این مسئله است که آیا 
معنویت در کار با توجه به نقش واسط رفتار شهروندي سازمان تاثیري بر کیفیت 

  خدمات دارد؟ 
 که کلیدي مهم و موضوعات یکی از اند کهشده موضوع این متوجه هاسازمان امروزه

 باشد، چرا که طی پژوهش می خدمات کیفیت بهبود گیرد، مدنظر قرار همواره بایستی

 سودآوري و بقا به نهایتاً منجر و شده مشتریان وفاداري و رضایت به منجر خدمات کیفیت که است گردیده مشخص مختلف هاي

از این رو با توجه به اهمیت کیفیت خدمات ضرورت دارد که عوامل تاثیر گذار بر این موضوع ). 2005لی و هوان، (گردد می سازمان
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در ارتباط با اهمیت معنویت در کار باید گفت که بسیاري از . معنویت است به یکی از مهمترین این موضوعات پرداختن. شناسایی گردد
 در اقتصادي بحران هاي سپتامبر، 11 حادثه قبیل از گذشته، عواملی سال چند در که دارند عقیده 4نیل صاحب نظران از جمله جودي و

 شدید نیاز همچنین و انسانی، معنویت ارتباطات به مردم شدید تمایل به منجر در سازمان ها، یکپارچگی فقدان شدن، جهانی روند جهان،

لذا کیفیت خدمات به دلیل ذهنی و ناملموس بودن مستلزم وجود ). 2002استوارت، (است  شده کار در عمیق معنادار حس یک به
با توجه به آنچه گفته شد چنین به نظر می رسد که معنویت در کار به همراه رفتار . نیروهایی غیر مادي است تا به بهبود آن منجر شود

لذا . فیت خدمات با ویژگی هاي خاص خود داشته باشدشهروندي سازمان به عنوان نیرو هاي غیر مادي، تاثیر مثبت و معنی داري بر کی
در این پژوهش تلاش بر آن است که تاثیر معنویت در کار بر کیفیت خدمات با توجه به نقش واسط رفتار شهروندي سازمان سنجیده 

  .شود

  چارچوب نظري. 1
  معنویت در کار . 1. 1

از آن وجود دارد و نمی توان  فق اندکی دربارة تعریفی پذیرفته شدهمفهوم معنویت در محیط کار، توا برخلاف متون بسیار دربارة
نسبت داد، اولا معنویت در محیط کار، سازه اي پیچیده  عامل توان به دووجود این تنوع در تعریف را می .تعریف واحدي از آن بیان کرد

 عنوان به کار در معنویت که رسد می نظر به). 1390شجاعی،خنیفر و (و چندوجهی است؛ ثانیا این مفهوم به شدت فردي و انتزاعی است

 شده مطرح نماید، مدیریت و رهبري با مرتبط مسایل درك به زیادي کمک در سازمان یادگیري فرایندهاي همانند تواندمی که اي حوزه

). 2009زایدمن و دیگران، (فراگیر باشد اجتماعی  روند یک از بازتابی تواند می کار در معنویت به رشد به رو توجه ).2009بوش، (است 
 و معنویت با رابطه در کتاب 70 از بیش اخیراً. است نمایان گردیده مختلفی هاي شیوه به کار، در معنویت شهرت و بازشناسی رشد

به  چگونگی و داشته تجربی ماهیت ها کتاب این بیشتر .است درآمده تحریر رشته به سازمانی زندگی معنویت و همچنین و مدیریت
 ).2007آلن، (اند  داده شرح را کار محیط در مختلف معنوي هاي سنت کارگیري

 
میرز . رود می شمار به زندگی روحبخش و الهام بخش انگیزاننده، انرژي زا، نیرویی مثابه به معنویت )1999( 5بنا بر نظر کاواناق 
) 1995(6هینلز. آید می حساب به زندگی در معین فرجامی و هدف معنا، یافتن براي مداوم معتقد است که معنویت جستجویی) 1990(

 براي آنچه در جهت کاو و کند) خدا(برتر  نیروي دیگران، خویشتن، به نسبت حساسیت ایجاد جهت در تلاش اعتقاد دارد که معنویت

 نظران صاحب معنویت، از مذکور تعاریف به توجه با. است کامل انسانیت به رسیدن براي جست وجو و است نیاز مورد شدن انسان

 احساس از مفهومی برگیرنده در کار در بر آن است که معنویت) 1999( 7گیبسون. صورتی مشابه تعریف کرده اند به را کار در معنویت

 کار در معتقدند که معنویت) 2000( 8از طرف دیگر اشموس و دچون. عمیق در کار است ارزش هاي درك و کار در پیوستگی تمامیت،

 .می شود ایجاد اجتماعی زندگی در با معنا کارهاي انجام واسطه به که است فرد یک کاري زندگی از بعدي شناسایی و درك

  ابعاد معنویت در کار. 1. 1. 1
 به جذابیت در کار که. است12و تجربه درونی 11، احساس همبستگی10، ارتباط معنوي9جذابیت در کار  بعد چهار شامل کار در معنویت

 یک داراي که است معناداري کار به مشغول که شخص این به اعتقاد می شود، توصیف خوشبختی سعادت و از عمیق احساسی وسیله

ارتباط . شخص کار با شخص اعتقادات و ارزش ها میان انطباق از تصدیقِ خودآگاهی و تأیید احساس داشتن می باشد، متعالی هدف
در ارتباط با احساس همبستگی هم باید گفت که این . است خود از فراتر چیزي با پیوند و اتصال احساس برگیرنده در معنوي نیز

 از مثبت حالتی وسیله به تجربه درونی نیز. می باشد آنان با مشترك اهداف داشتن و دیگران با ارتباط احساس برگیرنده در احساس

  ). 2006کینجرسکی و اسکریپنک، (سعادت است  و شادي از ايو تجربه تعالی تکامل، از حسی می شود، توصیف نشاط یا انرژي
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  رویکرد هاي مختلف معنویت در کار. 2. 1. 1

می توان به رویکرد درون گرا، رویکرد دینی  گروه از محققان ارائه شده است، چند که توسطاز رویکردهاي مختلف معنویت در محیط کار
خیزد  معنویت نوعی آگاهی درونی است که از درون هر فرد برمیبر اساس رویکرد درون گرا . و رویکرد اگزیستانسیالیستی اشاره نمود

 شود ادیان ملاحظه می در حقیقت در این رویکرد معنویت فراتر از قوانین و. ریزي شده است ها و باورهاي برنامه و فراتر از ارزش
  ). 2002کریشین کومار و نک، (
اي، بدون سلسله مراتب، و  کند و امري غیرحرفه کند که معنویت از امور رسمی و تشریفاتی اجتناب می بیان می) 2000( ابرربراي مثال گ 

 باشد ارتباط میان خود و دیگران میهمچنین در این رویکرد معنویت شامل احساس همبستگی و . جدا از روحانیون و مراکز مذهبی است
براي ). 2002کریشین کومار و نک، ( داند معنویت را جزئی از یک دین و مذهب بخصوص می رویکرد دینیاما  ).2000اشموس و دچون، (

اي الهی  را مشارکت در خلاقیت خداوند و وظیفه  ها کار آن  باشد؛ می» دعوت به کار«مثال مسیحیان باور دارند که معنویت نوعی 
هستند، عقیده دارند که خداوند به طور مداوم در حال خلق است و کار کردن  13ها که پیرو عقاید مارتین لوتر به ویژه پروتستان. دانند می

). 1997منتن، ( سپارند را به خداوند میهندوها عقیده دارند باید تلاش کرد و نتیجه ). 1996نیلور و همکاران، ( مشارکت با خداوند است
سازي تمام و کمال  شود و نهایتا موجب غنی دانند که سبب بهبود در زندگی فرد به عنوان یک کل می ها کار سخت را ابزاري می بودایی

می مسلمانان را به تعهد اخلاق کار اسلا. شود این دیدگاه در اسلام معمولا در قالب اخلاق کار اسلامی مطرح می .شود زندگی و کار می
رویکرد از طرف دیگر و بر اساس  ).2000یوسف، ( کند تشویق می... بیشتر به سازمان، همکاري، مشارکت، مشورت، بخشش، گذشت و 

).  2002کریشین کومار و نک، (، )1996نیلور و همکاران، ( باشد هدف اصلی یافتن معنا در کار و محیط کاري میی اگزیستانسیالیست
  :از ندشود عبارت هاي اگزیستانسیالیستی که در این رویکرد مطرح می  ی از پرسشبرخ

 دهم؟ چرا من کاري را انجام می 

 معنا و مفهوم کار من چیست؟ 

 این کار من را به کجا خواهد برد؟ 

 دلیل وجود من در سازمان چیست؟ 

ها را بیابند،  افرادي که پاسخ این پرسش. بسیار مهم است شوند و پاسخ دادن به آنها ها در محیط کار براي افراد مطرح می این پرسش
یابد؛ ولی افرادي که در کار  وري و عملکرد آنها نیز افزایش می احساس معناي بیشتري خواهند داشت، رضایت و در نتیجه آن بهره

وري و عملکرد آنان  تواند بهره ر میشوند و این ام خواهند شد، از خود بیگانه می» ضعف وجودي«روزمره خود احساس معنا نکنند دچار 
  .را به شدت کاهش دهد و موجب احساس ناکامی گردد

 کیفیت خدمات. 2
 قیمتی مربوطه بازار در آن براي و است تقاضا یک وجود بر مبتنی آن انجام که شود می گفته فعالیتی به اقتصادي مفهوم در خدمات

 بنگاهی هر و است کرده تولید دیگران استفادة براي صنعت یا بنگاه شخص، که غیرفیزیکی و اقتصادي کالایی یعنی خدمت .ددار وجود

 و نامحسوس هاي فعالیت شامل خدمات. شود می شناخته خدماتی بنگاه عنوان به باشد ملموس غیر و مرئی غیر کالاي آن محصول که
 رغم علی). 1390طالقانی، ( ندارد دنبال به نیز را چیزي مالکیت اما گردند می خاطر ارضاء یا و منفعت موجب و هستند نشدنی لمس

 بلکه نیافته کاهش موضوع این به توجه تنها نه آن، ارزیابی و سنجش هاي شیوه و خدمات کیفیت موضوع طرح از طولانی زمان گذشت

. است یافته اهمیت پیش از بیش آن نقش پیشرفته مدرن اقتصادهاي خصوص به کشورها اقتصاد در خدمات فزایندة اهمیت دلیل به
 .دساز می برآورده را مشتریان انتظارات شده ارائه خدمت اندازه، چه تا اینکه از است سنجشی خدماتی، هاي سازمان در کیفیت سنجش
 می خدمات کیفیت سطح افزایش طریق از و شده منجر کیفیت با خدمات ارائۀ به آن، بهبود براي تلاش و خدمت کیفیت مفهوم از آگاهی
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 )شنگر( مشتري قضاوت خدمات، کیفیت ؛14همکاران و پاراسورامان تعریف طبق  .داشت انتظار را مشتریان مندي رضایت افزایش توان
 ترتیب بدین .دشو می تعریف شده دریافت خدمت عملکرد و کند ارائه باید شرکت آنچه از مشتري انتظارات بین تفاوت و است مشتري

 او درك و مشتري هايه خواست یا انتظارات مابین موجود اختلاف میزان صورت به مشتري رضایت مبناي بر را خدمت کیفیت توان می

در ادبیات مدیریت و بازاریابی هنوز توافق واحدي براي تعریف و مفهوم ). 1382حقیقی و همکاران،(د نمو تعریف خدمت واقعی عملکرد از
با این حال می توانیم به طور ساده کیفیت خدمات ادراك شده توسط مشتري را این گونه تعریف . سازي کیفیت خدمات وجود ندارد

قضاوت ادراك شده مشتري درباره کیفیت کلی خدمات که ناشی از اختلاف بین ادراك مشتریان و انتظار آنها از خدمات دریافت  «کنیم
   ). 2003وانگ و سول، (، ) 1988زیدمال، (» شده می باشد

  ابعاد کیفیت خدمات. 1. 2
در  1988معروف است که در سال  15مشهورترین مدلی که پنج بعد اصلی کیفیت خدمات را مشخص کرده است به مدل سروکوآل

این مدل مقبولیت زیادي در سطح جهان یافته است و در صنایع خدماتی . راستاي سنجش کیفیت خدمات مقیاسی ایجاد نموده است
ها،  اي، مؤسسات آموزش عالی و دانشگاه هاي زنجیره ها و فروشگاه فروشی ها، خرده مدارس پزشکی، بیمارستانمختلف از قبیل 

مورد استفاده قرار گرفته است؛ و در واقع هنوز هم پرکاربردترین ابزار براي سنجش کیفیت ... مؤسسات گردشگري، بانک ها، هتل ها، و 
قابلیت ). 2003وانگ و سول، (19، همدلی18، اطمینان خاطر17، پاسخگویی16قابلیت اعتماد: ازابعاد این مدل عبارتند . باشد خدمات می

دهد  بدین معنی است که شرکت خدماتی براي مشتریان خود خدمات دقیق، در اولین بار، و بدون کوچکترین اشتباهی ارائه می عتمادا
بدان معنی است که کارکنان شرکت خدماتی مایل  نیز پاسخگویی. دهد همچنین آن خدمات را در زمان موعد که قول داده است، تحویل می

. باشند به کمک به مشتریان و پاسخ دادن به تقاضاهاي آنها و مطلع ساختن آنها از زمان فراهم شدن خدمات و ارائه خدمات فوري می
دهد و اینکه مشتریان در شرکت احساس  به معنی این است که رفتار کارکنان به مشتریان شرکت اطمینان خاطر می هم اطمینان خاطر

هاي مشتریان  همچنین به این معنی است که کارکنان معمولاً مؤدب هستند و داراي دانش لازم براي پاسخگویی به سؤال. کنند امنیت می
اراي ساعات کاري کند و د کند، با توجه به بهترین علایق مشتریان عمل می همدلی شرکت مشکلات مشتریان را درك میبر اساس . هستند

   ). 1387زینامل و پارسومان، ( راحتی است

  چرخه کیفیت خدمات. 1. 1. 2
از اثرات مستقیم ارائه خدمات با کیفیت بهبود توانایی سازمان جهت ارضاي نیازهاي مشتریان بصورتی اثربخش می باشد چرا که 

ارائه خدمات بهتر به مشتریان باعث تکرار خرید و گسترش همچنین . سازمان دریافته است که مشتریان خواهان چه خدماتی هستند
دیگر اثر مستقیم کیفیت خدمات، افزایش توانایی سازمان جهت ارائه خدمات . تبلیغات دهان به دهان مثبت به مشتریان بالقوه می گردد

ازهایی دارند لذا از خدمات غیر بصورتی کارا به مشتریان می باشد، چرا که سازمان دریافته است که مشتریانش چه خواسته و نی
با افزایش کارایی و اثربخشی در ارائه خدمات سودآوري سازمان افزایش خواهد یافت . ضروري کاسته و یا آن ها را حذف می نماید

  . نشان داده است )1(چرخه کیفیت خدمات در شکل شماره ).  1387زینامل و پارسومان، (
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  )1387زینامل و پارسومان، (چرخه کیفیت خدمات  - )1(شکل شماره 
  رفتار شهروندي سازمان . 2. 2

 عملکرد و بهره وري شغلی، رضایت مانند سازمانی مهمی متغیرهاي با زیرا است، مطلوب سازمانی هر براي سازمان شهروندي رفتار

 خود رسمی وظایف از فراتر که کارکنانی است وجود شود، می سازمان ها موفقیت باعث که دلایلی از یکی. است ارتباط در سازمانی

 را رفتارهایی گاهی می شود، تعیین آنها براي شغل شرح اساس بر که بر رفتارهایی علاوه سازمان ها در افراد واقع در .می کنند تلاش

 تضمین کننده به هیچ وجه نقش کارکنان داخل رفتارهاي که است پوفر معتقد. می گذارند نمایش به خود از وظایف رسمی خارج

 و حوادث مقابل در سازمانی اعضاي که غریزي و خلاقانه رفتارهاي با رفتارها باید گونهاین بلکه بود، نخواهد سازمانی اثربخشی

پویا و (یابد  تحقق ممکن بهترین شکل به سازمان اهداف وسیله این به تا شود تکمیل می دهند، بروز خود از نشده بینیرویدادهاي پیش 
 خودجوشی 21مددکارانه سازمانی ، رفتار20فرانقش رفتار :جمله از مختلفی عناوین نقش، تحت از خارج هاي رفتار این). 1392بذرگري، 

 شده رایج پژوهش ها در بیشتر پدیده این از 24نام گذاري ارگان میان این که در شده اند مطرح، 23ايزمینه عملکرد ، و 22سازمانی

مطرح شده است به طورکلی آن دسته از  1983 سالدر  25و ارگان تمنیدر تعریف اولیه رفتار شهروندي سازمانی که به وسیله ب. است
رغم اینکه اجباري از سوي سازمان براي انجام آنها وجود ندارد، در سایه انجام آنها از  رفتارهایی مورد توجه قرار می گیرد که علی

اطاعت، وفاداري و مشارکت کارکنان در 26ارگان و گراهام.2003کونتس، (شود  هایی ایجاد می جانب کارکنان، براي سازمان منفعت
هاي شهروندي را نشان  اي هستند و این رفتارهاي انفعالی، مسؤولیت هایی از ارتباط قولنامه محتواي سازمانی را تشریح کردند که نتیجه

یکی از تعاریف اولیه که مورد . دهد و در این میان ارگان این دسته از رفتارها را به عنوان رفتارهاي فرانقشی موردتوجه قرار داد می
شامل رفتار  رفتار شهروندي سازمانی"رت است از مطرح شده است عبا) 1988(قبول بسیاري از محققان قرار گرفته است، توسط ارگان 

هاي اختیاري کارکنان است که جزء وظایف رسمی آنها نیست و مستقیما توسط سیستم رسمی پاداش سازمان در نظر گرفته نمی شود 
هایی که فرد در جهت که این رفتارها، شامل رفتار دهد می نشانواژه اختیاري . "ولی میزان اثر بخشی کلی سازمان را افزایش می دهد

وي  ،یک تعریف دیگر از ارگاندر  ).2004کاسترو و دیگران، ( دهد، نیست هاي نقش و یا شرح شغلی از خود نشان می انجام نیازمندي
نظر  بیان می کند که، رفتار شهروندي سازمانی آن دسته از رفتارهایی است که کارکنان سازمان در آن اثربخشی عملکردشان را صرف

شهروندي سازمانی از آن به عنوان یک تعهد مداوم و داوطلبانه به  در تعریف دیگري از .دهند وري شخصی ارتقا می هداف بهرهاز ا
شود و سازمانی که براساس مشارکت و اعمال مناسب کارکنانش بنا شده باشد از  ها و در نهایت موفقیت سازمان یاد می اهداف، روش

 ).2005ما، کو( باشد این مزیت برخوردارمی
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  ابعاد رفتار شهروندي سازمان. 1. 2. 2
نوع : مهمترین ابعادي که بیشترین توجه را میان محققین براي مولفه رفتار شهروندي سازمانی به خود جلب کرده اند عبارتند از

پادساکف و مطرح شدند و  1988این پنج بعد توسط ارگان در سال  ، رفتار مدنی29، رادمردي و گذشت28، وجدان27دوستی
با کمک روش تحلیل عاملی براي هرکدام از این پنج بعد، مقیاس سنجش استانداردي ایجاد کردند که این  1990در سال  30همکارانش

 ).1990پادساکف، (مورد استفاده بسیاري از محققان قرار گرفته است  رفتار شهروندي سازمانیمقیاس ها در سالهاي بعد براي سنجش 

مانند کارکنانی که به افراد تازه وارد و یا کم . به دیگر اعضاي سازمان در رابطه با مشکلات و وظایف مرتبط استنوع دوستی، کمک 
مثل فردي که بیشتر از حالت . وجدان به رفتارهاي اختیاري گفته می شود که از حداقل الزامات نقش فراتر می رود. مهارت کمک می کنند

ادب و ملاحظه به تلاش کارکنان براي جلوگیري . دي که وقت زیادي را براي استراحت صرف نمی کندمعمول سر کار می ماند و یا کارمن
منظور از راد مردي و گذشت، نشان دادن تحمل و گذشت در شرایط غیر . شوداز تنش ها و مشکلات کاري در رابطه با دیگران گفته می
تا منظور از رفتارمدنی، تمایل به مشارکت و مسئولیت پذیري در زندگی نهای. ایده ال سازمان بدون شکایت و غر غر کردن می باشد

    ).2000پادساکف، (سازمانی و نیز ارائه تصویري مناسب از سازمان می باشد 

  پیشینه پژوهش  . 3
تاثیر معنویت در کار بر ) 2011( 31براي مثال نور و آریف. متغیرهاي پژوهش حاضر گاه مورد توجه پژوهشگران قرار گرفته است

. دارد شغلی رضایت ایجاد در نقش کلیدي کار نتایج این پژوهش حاکی از آن است که معنویت در. رضایت شغلی کارکنان سنجیده اند
نا دار رابطه اخلاقیات و معنویت در کار را مورد پژوهش قرار داده اند که نتایج نشان دهنده رابطه مع) 2012( 32بیکان و وسترمن

انجام پذیرفته است، مشخص گردیده است که کار ) 2012(در پژوهشی دیگر که توسط جوانمرد . اخلاقیات با معنویت در کار است
در ارتباط با پژوهش هاي صورت گرفته در خصوص . بر عملکرد کاري آنان تأثیرگذار است معنادار و حس اجتماعی بودن کارکنان

 اطلاعاتی نظام موفقیت بر سازمان شهروندي رفتار که کردند بیان) 2008( 33گفت که، ین و همکارانرفتار شهروندي سازمانی باید 

از طرف دیگر علیپور و نور افکن  .است سازمان در یکپارچه جو ایجاد و پروژه مؤثر مدیریت طریق از آن تأثیر بلکه مستقیمی ندارد،
نتایج این پژوهش حاکی از آن است که رفتار . را مورد سنجش قرار دادند کیفیت خدماتتاثیر رفتارهاي شهروندي سازمانی کارکنان بر 

در ) 1391(در یک پژوهش که توسط نور علیزاده و همکاران . شهروندي سازمان تاثیر مثبت و معنی داري بر کیفیت خدمات دارد
ن داد که معنویت در کار شامل سه بعد درون فردي، میان خصوص بررسی عوامل تاثیر گذار بر معنویت در کار انجام پذیرفت، نتایج نشا

 به تشریح ابعاد رفتار شهروندي سازمان پرداخته است که پنج بعد) 2009( 34در پژوهشی دیگر یون. فردي و ماورا فردي می باشد

ن ابعاد اصلی رفتار وجدان به عنوا و مدنی فضیلت جوانمردي، روحیه تواضع، و ادب نوع دوستی، شامل شهروندي سازمان رفتار
 رفتار بعد انجام پذیرفت، دو) 1991( 35در یک پژوهش دیگر که توسط ویلیام و اندرسون. شهروندي سازمان شناخته شده است

به علاوه پژوهش هاي صورت . فردي به عنوان ابعاد اصلی رفتار شهروندي سازمان شناخته شد شهروندي رفتار سازمانی و شهروندي
در تحقیق انجام شده . با کیفیت خدمات حاکی از آن است که کیفیت خدمات از مفاهیم قابل توجه پژوهشگران استگرفته در ارتباط 

دراین بررسی دوجنبه اساسی . ، تاثیر فرهنگ بر بروز رفتارهاي شهروندي سازمانی بررسی شده است)2000(   36توسط پین و اورگان
از طرف دیگر در پژوهشی که توسط خورشیدي و همکاران . اند مورد بررسی قرار گرفتهـ فردگرایی و فاصله قدرت،  گرایی جمع  فرهنگ،

نتایج در آن پژوهش نشان داد که تنها در دو بعد ارزش . انجام شد، شکاف کیفیت خدمات بانکی مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت) 1393(
 37در تحقیقی دیگر که توسط چن و همکاران. ت وجود داردانتظار و زمان خروجی، بین وضعیت موجود و وضعیت مورد انتظار تفاو

به عبارت دیگر مشاهده . صورت گرفته، مشخص شد که بروز رفتارهاي شهروندي سازمانی با ترك خدمت رابطه معکوس دارد) 1998(
از سوي دیگر طبیعی . کنند دهند، کمتر سازمان را ترك می شد که افرادي که رفتارهاي شهروندي سازمانی بیشتري از خود بروز می
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توان یکی از   تر سازمان باشد و به این ترتیب می تواند باعث عملکرد بهتر و اثربخش است که کاهش نرخ ترك خدمت در هر سازمانی می
شاید یکی از . هاي عمل رفتارهاي شهروندي سازمانی در افزایش عملکرد و اثربخشی سازمان را، کاهش نرخ ترك خدمت دانست مکانیسم

رابطه میان رفتار شهروندي سازمانی و  مهمترین دستاوردهاي آن تأثیر رفتار شهروندي سازمانی بر تعهد سازمانی افراد است که از
وي بیان کرد که حمایت سازمانی ادراك شده با تعهد . بیان شد) 1997( 38ناشی شده و توسط هانچیسون حمایت سازمانی ادراك شده

 . شود زمان از سوي کارکنان مقابله به مثل میو رفتارهاي ارزشمند براي سا

  فرضیه ها و مدل مفهومی پژوهش. 1. 3
  .با توجه به مبانی نظري و پیشینه تحقیق مدل مفهومی  و فرضیه هاي تحقیق به صورت زیر ارائه شده  است

  .تاثیر مثبت و معنی داري دارد خرم آباد) ره(معنویت در کار بر کیفیت خدمات در کمیته امداد امام خمینی : فرضیه شماره یک
خرم آباد تاثیر مثبت و معنی داري ) ره(معنویت در کار بر رفتار شهروندي سازمانی در کمیته امداد امام خمینی :  فرضیه شماره دو

  .دارد
   .بت و معنی داري داردخرم آباد تاثیر مث) ره(رفتار شهروندي سازمانی بر کیفیت خدمات در کمیته امداد امام خمینی : فرضیه شماره سه

  

  
  مدل مفهومی پژوهش- )2(شکل شماره 

  روش تحقیق. 4
هاي توصیفی و از شاخه مطالعات میدانی به پژوهش حاضر از حیث هدف، کاربردي و از حیث نحوه گردآوري داده ها از نوع پژوهش

کارکنان کمیته امداد نفر از  280این پژوهش، شامل آماريجامعه  .شمار می آید و از حیث ارتباط بین متغیرهاي پژوهش از نوع علی است
 162براي تعیین حجم نمونه از جدول مورگان استفاده شد که حجم نمونه برابر با .بوده است شهرستان خرم آباددر ) ره(امام خمینی 

آوري ابزار اصلی جمع در این پژوهش، پرسشنامه، .بوده است تصادفی سادهروش نمونه گیري در این تحقیق به صورت  .بدست آمد
پادساکف و همکاران، پرسشنامه  معنویت در کار میلیمن و  از پرسشنامهرفتار شهروندي سازمانی براي سنجش متغیر . اطلاعات است

و همچنین الگوي عاملی تاییدي با استفاده  تحقیقات قبلین توسط آاستفاده شد که روایی همکاران و پرسشنامه کیفیت خدمات سروکوال 
شماره از ضریب آلفاي کرونباخ استفاده شده که نتایج آن در جدول  ابزار تحقیق پایایی براي سنجش  .تایید گردیدAMOS ز نرم افزار ا

 بعد از جمع آوري اطلاعات  در این پژوهش .مناسب ابزار تحقیق می باشدپایایی نتایج آلفاي کرونباخ نشان دهنده . ارائه شده است 1
  . استفاده می شود Amos18ها ومدل مفهومی از رویکرد معادلات ساختاري ونرم افزار براي بررسی وآزمون فرضیه
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  روایی متغیرها -1جدول 
  آلفاي کرونباخ  متغیرها

  78/0  معنویت در کار
رفتار شهروندي 

  83/0  سازمانی

  89/0  کیفیت خدمات
 
  تجزیه و تحلیل داده ها. 1. 4
  متغیر هاي جعمیت شناختی توصیف. 1. 1. 4

  .ارائه شده است 2    که نتایج آن در جدول .شد مطرح سؤال چهار نمونه اعضاي شناختی جمعیت وضعیت سنجش براي
  ویژگی هاي جعمیت شناختی نمونه آماري -2جدول 

  داتعد    متغیر جعمیت شناختی

  جنسیت
  108  مرد
  54  زن

  مقطع تحصیلی
  43  فوق دیپلم

  88  لیسانس
  31  وبالاتر فوق لیسانس

  سن

20-30  56  
31-40  48  
41-50  36  

  22  سال 50بالاتر از 

  سابقه کار

  34  سال 1-5
  37  سال 6-10

  23  سال11-15
  47  سال 16-20
  21  سال21-30

 
  )الگوي هاي عاملی تاییدي(برآوردن و آزمون الگوي هاي اندازه گیري . 2. 1. 4

متغیر پنهان، متغیري است که از چند متغیر . ساختاري بین دو گروه متغیر پنهان وآشکار تمایز وجود دارددر مدل سازي معادلات 
متغیر هاي . هستندکیفیت خدمات و  رفتار شهروندي سازمانی، معنویت در کارمتغیر هاي پنهان پژوهش شامل  .آشکار به وجود می آید

 وجدان و ،رادمردي وگذشت، رفتار مدنی، )معنویت در کارمرتبط با (جذابیت در کار، ارتباط معنوي، احساس همبستگی و تجربه درونی 
کیفیت مرتبط با  (همدلی و  پاسخگویی، اطمینان خاطر، قابلیت اطمینانو متغیرهاي ) رفتار شهروندي سازمانیمرتبط با  (نوع دوستی 

پس از جمع آوري اطلاعات جهت مشخص . پژوهش درنظر گرفته شده اند )الگو هاي اندازه گیري ( یر مشاهده به عنوان متغ )خدمات
تا چه اندازه اي براي سنجش متغیر هاي پنهان قابل قبول می باشند باید )  متغیر هاي مشاهده( کردن اینکه  شاخص هاي اندازه گیري 

شاخص هاي کلی . غیر هاي پنهان می  باشد بطور مجزا مورد آزمون قرار می گیرندابتدا تمام متغیر هاي مشاهده که مربوط به مت
  .آمده است) 3(در جدول  Amos18با استفاده از نرم افزار) تحلیل عاملی تاییدي(برازش براي الگو هاي اندازه گیري 
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  )تحلیل عاملی تاییدي(شاخص هاي کلی برازش براي الگو هاي اندازه گیري  -3جدول 
  DF CIMIN  P  GFI  RMSE  متغیر

  0,005  0,965  0,952  1,77  2  معنویت در کار
  0,003  0,98  0,756  5,53  2  کیفیت خدمات

  0,002  0,97  0,783  6,94  2  رفتار شهروندي 
  

لازم است ذکر شود که هر چه مقدار کاي اسکوئر کوچکتر باشد ) P(الگو وسطح معنا داري ) CMIN(در توضیح مقدار کاي اسکوئر 
 CMINنتیجه گرفت که مقدار  باشدمی توان 0,05بزرگتر از  Pالگوي تدوین توسط پژوهشگر رضایت بخش تر است، چنانچه که مقدار 

می باشد می  0,005بزرگتر از) هاي مشاهده متغیر( براي همه الگو هاي اندازه گیري Pبا توجه به اینکه مقدار . براي الگو قابل قبول است
یکی دیگر از شاخص هاي معتبر که براي . براي الگوهاي اندازه گیري مناسب می باشد ) CMIN(توان نتیجه گرفت که مقدار کاي اسکوئر

در R2مشابه با  این شاخص را می توان به عنوان مشخصه اي .یا شاخص نیکویی برازش می باشد GFIبرازندگی الگو به کار می رود 
 GFIبراي الگو هاي اندازه گیري . ها برازش بهتري دارد نزدیکتر به یک  باشد الگو داده GFIهرچه  .رگرسیون چند متغیره در نظر گرفت

شاخص ریشه دوم میانگین مربعات خطاي براورد یا . می باشد که نشان برازش خوب براي داده ها از الگو است 0,95بزرگتر از 
RMSE یا کمتر می باشد ، برازش الگو  0,08یکی دیگر از شاخص هاي برازندگی مدل است که در الگو هاي قابل قبول داراي مقدار  نیز

همانطور که در جدول مشاهده می شود مقدار این شاخص براي  .هستند ضعیف برآورد می شوند 0,1هاي که داراي مقادیر بالاتر از 
در نهایت با توجه به . باشد که این شاخص نیز نشان از برازش خوب الگو ها توسط داده ها است می 0,08الگو اندازه گیري کمتر از 

از برازش خوبی برخوردار هستند و به این معنی است ) متغیر هاي مشاهده( مطالب بالا می توان نتیجه گرفت که الگو هاي اندازه گیري
  .ان را اندازه گیري کنندکه متغیر هاي آشکار به خوبی می توانند متغیر هاي پنه

  
  آزمون فرضیه هاي پژوهش. 2. 4

نشان  3در شکل   AMOS 18براي آزمون فرضیه هاي پژوهش از معادلات ساختاري استفاده شده است که مدل خروجی نرم افزار 
  . داده شده است

  
  AMOS 18مدل خروجی نرم افزار  - 3شکل 

  .می باشد 4استفاده شده است که خروجی نرم افزار به صورت جدول  AMOS18براي برازش مدل فوق از نرم افزار 
  برازش مدل مفهومی -4جدول

DF CIMN  P  CMIN/DF  CFI  GFI  RMSE  
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51  184,42  0,000  3,61  0,89  0,90  0,09  
الگو براي آزمون پس از بررسی وتایید  .می توان دریافت که مدل از برازش بسیار خوبی برخوردار است) 4(با توجه به اطلاعات جدول 

مقدار بحرانی باید  0,05استفاده شده است ، بر اساس سطح معنا داري  Pو CRمعنا داري فرضیه ها از دوشاخص جزئی مقدار بحرانی
 حاکی از Pبراي مقدار  0,05باشد ، مقدارپارامتر کمتر از این در  الگو مهم شمرده نمی شود ، هم چنین مقادیر کوچکتر از  1,96بیشتر از 

فرضیه ها به همراه ضریب رگرسیونی  .دارد 0,95تفاوت معنادار مقدار محاسبه شده براي وزن هاي رگرسیونی با مقدار صفر در سطح 
 .ارائه شده است) 5(ومقادیر شاخص هاي جزئی مربوط به هر فرضیه در جدول 

  فرضیه ها  تحقیق به همراه ضریب رگرسیونی و مقادیر شاخص هاي جزئی -5جدول
ضریب   اتفرضی

  نتیجه P  مقدار بحرانی  رگرسیونی

H1 : معنویت در کار بر کیفیت خدمات در کمیته امداد امام
  تایید 0,003  2/83 0,69  .خرم آباد تاثیر مثبت و معنی داري دارد) ره(خمینی 

H2 : معنویت در کار بر رفتار شهروندي سازمانی در کمیته
مثبت و معنی داري  خرم آباد تاثیر) ره(امداد امام خمینی 

  .دارد
 تایید 0,000  7/13  87 .0

H3 : رفتار شهروندي سازمانی بر کیفیت خدمات در کمیته
خرم آباد تاثیر مثبت و معنی داري ) ره(امداد امام خمینی 

  .دارد

 تایید 0,005  2,77  0,65

 
% 95و آزمون فرضیات اصلی پژوهش، مشاهده می شود که فرضیات اصلی پژوهش در سطح اطمینان  (5)با توجه به جدول شماره 

که براي تمامی فرضیات داراي مقدار ) CR(در توضیح آزمون فرضیات اصلی باید گفت که با توجه به مقدار بحرانی . تایید می گردند
لذا با . فرضیات اصلی پژوهش تایید می گردند% 95در سطح اطمینان است،  05/0که کمتر از سطح خطاي ) P(است و مقدار 96/1بیش از 

می توان گفت که معنویت در کار تاثیر مثبت و معنی داري بر کیفیت خدمات و رفتار شهروندي سازمانی در ) 5(توجه به جدول شماره 
ت که رفتار شهروندي سازمانی بر کیفیت به علاوه نتایج پژوهش حاضر حاکی از آن اس. دارد)ره(سازمان کمیته امداد امام خمینی 
  . خرم آباد تاثیر مثبت و معنی داري دارد) ره(خدمات در کمیته امداد امام خمینی 

  نتیجه گیري
پژوهش حاضر با هدف بررسی تاثیر معنویت در کار بر کیفیت خدمات با تاکید بر رفتار شهروندي سازمان در سازمان کمیته امداد امام 

معنویت در کار تاثیر مثبت و معنی داري بر کیفیت  95/0نتایج پژوهش حاکی از آن است که در سطح اطمینان . ام پذیرفتانج) ره(خمینی 
به علاوه نتایج پژوهش حاضر نشان داد که رفتار . دارد)ره(خدمات و رفتار شهروندي سازمانی در سازمان کمیته امداد امام خمینی 

در . تاثیر مثبت و معنی داري دارد 95/0خرم آباد در سطح اطمینان ) ره(ر کمیته امداد امام خمینی شهروندي سازمانی بر کیفیت خدمات د
خصوص هماهنگی پژوهش حاضر با دیگر پژوهش هاي صورت گرفته باید گفت که این پژوهش با پژوهش هاي دعایی و عزیزي 

در ) 2009(در داخل کشور و پژوهش یون ) 1390(و نورافکن  و علیپور) 1390(،رضایی و همکاران )1390(، بیک زاد و یزدانی )1391(
  .با توجه به آنچه که گفته شد پیشنهادات کاربردي پژوهش مطرح می گردد. خارج از کشور، هماهنگی وجود دارد
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د فرضیات پژوهش با توجه به تأیی) ره(پژوهش حاضر به سازمان ها به ویژه سازمان ها و نهادهاي مربوط به کمیته امداد امام خمینی -
پیشنهاد می کند که این سازمان ها در پی راه هایی جهت بهبود معنویت در محیط کار باشند تا  با بهبود فضاي داخلی سازمان زمینه 

  . بروز رفتارهاي اثربخش همچون رفتارشهروندي سازمانی را فراهم کنند
جهت بهبود معنویت در کار،  پژوهش حاضر پیشنهاد  می کند که مولفه با توجه به نتایج پژوهش و پیشنهاد اول براي یافتن راه هایی -

 هاي جذابیت در کار، ارتباط معنوي، احساس همبستگی و تجربه درونی را در سازمان خود  مورد مطالعه و بررسی قرار دهند و  به

 متعالی هدف یک معنادار و کاري به مشغول که شخص این به اعتقاد ایجاد خوشبختی و سعادت و از عمیق توصیف احساسی وسیله

  .است، جذابیت در کار و ارتباط معنوي با کار را بهبود بخشند
 شخص و ایجاد کار با شخص اعتقادات و ارزش ها میان انطباق از تصدیق و تأیید احساس اعطاي به علاوه مدیران سازمان ها با-

احساس همبستگی و تجربه درونی به منظور ایجاد و بهبود معنویت در کار  زمینه ساز آنان با مشترك اهداف داشتن و دیگران با ارتباط
  .شوند

و  اطمینان خاطر، پاسخگوییعتماد، قابلیت ابا توجه به تایید فرضیات پژوهش سازمان ها براي بهبود کیفیت خدمات خود باید به ایجاد -
  .همدلی توجه زیادي را مبذول دارند

و همدلی پژوهش حاضر به سازمان ها بویژه سازمان کمیته امداد امام  اطمینان خاطر، پاسخگویید، عتماقابلیت ابه منظور نیل به -
در که را  یهمچنین خدمات دهند و ارائه را براي مشتریان خود خدمات دقیق، و بدون کوچکترین اشتباهیپیشنهاد می کند که ) ره(خمینی 

به کمک به مشتریان و پاسخ دادن به تقاضاهاي آنها و مطلع ساختن  متعهد باید ارکنانک به علاوه. دنده ، تحویل ندزمان موعد قول داده ا
   .باشند آنها از زمان فراهم شدن خدمات و ارائه خدمات فوري 

به مشتریان شرکت اطمینان  به صورتی باشد که رفتار کارکنان پژوهش حاضر براي نیل به اطمینان خاطر و همدلی پیشنهاد می کند که-
همدلی مشکلات مشتریان را درك کارکنان باید بر اساس همچنین . کنند مشتریان در شرکت احساس امنیت می در این حالت ،دهد خاطر 

  .دنکن با توجه به بهترین علایق مشتریان عمل  و دنکن 
ایف فرا نقشی و رفتار شهروندي سازمان پیشنهاد می کند که علاوه بر آنچه که گفته شد پژوهش حاضر به سازمان ها براي بهبود وظ- 

 .نوع دوستی، وجدان، رادمردي و گذشت  و رفتار مدنی را مورد توجه قرار دهند

سازمان ها به منظور نیل به نوع دوستی، باید کمک به دیگر اعضاي سازمان در رابطه با مشکلات  و  وظایف  افراد  را سرلوحه کار  -
  .ند و براي جلوگیري از تنش ها و مشکلات کاري در رابطه با دیگران ادب  و  ملاحظه  لازم  را به کار برندخود قرار ده

با توجه به یافته هاي پژوهش پیشنهاد می شود که راد مردي، گذشت و تحمل  در شرایط غیر ایده آل  سازمان   به منظور بهبود رفتار  -
نهایتا به منظور بهبود رفتارمدنی و  متعاقبا  وظایف  فرا نقشی پیشنهاد می شود که در  .شهروندي سازمان مورد توجه قرار گیرد

  .راستاي مشارکت و مسئولیت پذیري در زندگی سازمانی  و  نیز ارائه تصویري  مناسب از سازمان تلاش شود
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