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ترين عوامـل مـؤثر بـر بـروز رفتـار شـهروندي         که به آزمون اثر عمده   بوددر اين راستا اين تحقيق بر آن        . سازد شهروندي مشتري مدار برجسته مي    
  .مشتري مدار پرستاران بپردازد

آوري شد و از روش معادلات  ، جمعمشهد)ع( امام رضا  بيمارستاندر پرستار ۱۹۸ها با استفاده از پرسشنامه از  اين مطالعه مقطعي، داده در :روش بررسي
  . ساختاري براي آزمون روابط پيشنهادي تحقيق استفاده به عمل آمد

ثير داخلي بـه عنـوان   ا خارجي و تي هي شغلي و تعهد سازماني بر ارااي، عدالت توزيعي، رضايت ها، اثر عدالت رويه بر اساس آزمون فرضيه : ها يافته
 سـوم رفتـار شـهروندي    ي لفـه وثير داخلـي و م اثير عدالت تعاملي بر ت اچنين ت  هم. ييد قرار گرفت  الفه از رفتار شهروندي مشتري مدار مورد ت       ودو م 

  .ييد شدامشتري مدار يا تحويل خدمت، ت
ها بر رفتار شهروندي مشتري مدار پرستاران  اي در شکل دهي به رضايت شغلي و تعهد سازماني، و از طريق آن ويه از آنجا که عدالت ر:گيري نتيجه

هـا را   هاي تنظيمي بايد به نحوي باشند که پرسـتاران آن  ها و رويه  ابعاد عدالت برخوردار بوده، بنابراين سياست    ي  ثير در مقايسه با بقيه    ااز بيشترين ت  
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  مقدمه
ــازمان      ــا در س ــدماتيه ــشتري خ   تيــفي از کي ادراک م

 ـه رفتار کارکنـان تحو   خدمات ب    يت بـستگ  خـدم ي ل دهنـده ي
و  ،يو ي وفــاداربــر ،تيــفي از کيو ادراک مـشتر ) ۱و۲(دارد 
عنـوان   هـا بـه    مارسـتان يب. )۳(  سازمان مؤثر خواهد بود    ييکارا
ــارا ــدگاني هي ــان  دهن ــدمات درم ــم ي خ ــه مه ــر  از جمل   نيت
  

  
  
  

  
هـا را   را سلامت انسان  ي ز شوند ي قلمداد م  يخدمات يها سازمان

  وجـود ،يخدمات درمـان  ي  هيارا يها يژگياز و  .عهده دارند به  
تـر از   دراک شده و مهـم سک اينان و رياضطراب بالا، عدم اطم  

 ـا. )۴( اسـت ها   آن لزوم حفاظت از جان انسان      هـا   يژگ ـين وي
 ـکـه ب  را   يت رفتار کارکنان  ياهم   مـاران ين تمـاس را بـا ب      يشتري
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 مراقبـت   کهي کسان عنوان پرستاران به . سازد يم مضاعف،  دارند
مارسـتان را  ي بمقدم کارکنان صف   ، را به عهده دارند    ماراني ب از

ر قابـل  يند تاثتوا ي مها  مدار آن  يمشتر رفتار   ود  دهن يمل  يتشک
. ن مراکــز داشــته باشــديــ ادرمــاران يت بي بــر رضــايتــوجه

 ـ    ريسندگان اخ ينو رفتـار   هـستند کـه      ياز جمله صاحب نظران
 جلب ليمار به دليمارستان و بي بين را برا مدار پرستارايمشتر
 ـ    دانسته تي و درمان موفق، با اهم     يت مشتر يرضا  بـه   يانـد ول

نان يوجود عدم اطم  . اند  نکرده يا ن گروه اشاره  يا فرانقشرفتار  
از به عکس العمل ي و نيخدمات درمان ي هياراسک بالا در يو ر

 که ممکن اسـت در نقـش   يطيبه موقع پرستاران و وجود شرا     
مـاران از   ي ب يژه انتظـار بـالا    ي ـو  نشده باشـد و بـه      دهي د يرسم

 ـ ب،ي و جـسم   يط روح ـ يل شـرا  ي ـت خدمات بـه دل    يفيک انگر ي
 ـدر   .باشـد  ي م ـ ت توجه به رفتار فـرانقش پرسـتاران       ياهم ک ي
ون  درشامل رفتـار  ،  رفتار کارکنان به دو دسته     ي کل يبند ميتقس

 ن نقـش  رفتـار درو  ). ۵و۶(م شده اسـت     ي تقس  و فرانقش  نقش
در , اســت ي رســم منــدرج در شــرح شــغلي رفتارهــانيمبــ
، مثبـت،    داوطلبانـه  ي بـه رفتارهـا     فـرانقش  يرفتارها, که يحال
 و در ي رسـم ف شغلي فراتر از شرح وظا    ، نوع دوستانه،  ياراد

 ).۷ (شـود  ياطـلاق م ـ گـران  ي کمک بـه سـازمان و د  يراستا

انـد    را در نظر گرفتـه ي ابعاد متفاوت رفتار فرانقشيمحققان برا 
لچـز آلزاتـه    يو،  باشند يمم مشترک   ي مفاه يها دارا  که اغلب آن  

 ـ مـدار را ز ي مـشتر يرفتار شـهروند    از رفتـار  يا مجموعـه ر ي
 تمرکـز دارد در نظـر گرفتـه    ي که بر مشتر  ي سازمان يشهروند

شود، بـه نظـر      ي از رفتار فرانقش محسوب م     يا که جلوه  است
 اسـت داوطلبانـه و     ي مدار رفتـار   ي مشتر ي رفتار شهروند  يو

. )۸ (ن نـشده اسـت    ي مع يبدون چشمداشت که در نقش رسم     
بـا طـرح ابعـاد رفتـار        دگاه بتن کورت و برون      يدان  ين م يدر ا 

 ـي، تأثي خارجي هي مدار در قالب اراي مشتر يشهروند  ير داخل
 .)۹و۱۰ ( برخوردار استيشتريت بيجامع از ل خدمتيتحوو 

ل دهنده خـدمت    ياست که تحو   يتيحمان  ي مب يخارج ي  هيراا
 خود  ر، محصول و خدمات سازمان    ي از تصو  يبه صورت کلام  

ر يدهـد، تـاث   يانجـام م ـ   در برخورد با افراد خـارج از سـازمان        
 و ارتباطات با همکاران و      ي به استفاده از ابتکارات فرد     يداخل
 ـتحو و  اشاره دارد انجام بهتر خدمات   ي برا  سازمان ياعضا ل ي

، انعطاف و يي، پاسخگويشناس فهي بر وظي مبتني، رفتارخدمت
 .رديگ ي خدمت صورت م  ي   دهنده ي  هي که توسط ارا   ادب است 

 در شـب بـا   ي کـار  يها فتيتاران، ش  پرس يط سخت کار  يشرا
 ـ بالا به دل   ي، استرس کار  يساعت کار طولان   ل مطـرح بـودن     ي

عنـوان    بـه هـا   آنيهـا و مراقبـت از سـلامت    انـسان حفظ جـان   
 انتظارات ي  است که بر نحوهياز جمله موارد ،  ي شغل ي  فهيوظ

 ـدر ا  .شود يپرستاران مؤثر واقع م     عـدالت   ي   سـازه  ،ن راسـتا  ي
 کارکنان صـف  فرانقش مؤثر بر رفتار يرين متغ عنوا  به يسازمان

 در مطالعـات محمـدي و       ).۶ ،۱۱و۱۲ (شده است  ياول معرف 
انه بـا پرسـتاران   شغلي نيز به لزوم وجود رفتار عادلانه و منصف    

از . )۱۳( ش كيفيت خدمات اشاره شده اسـت      در راستاي افزاي  
ر ي تـأث عوامـل جملـه   از يت شغلي و رضاي تعهد سازمان  يطرف

 مـدار  ي مـشتر ي از جمله رفتار شهروندبر رفتار فرانقش گذار  
ر عـدالت   يکه خود تحـت تـأث     ) ۵،  ۹،  ۱۰و۱۴ (ندا شناخته شده 

 ـا). ۱۰،  ۱۴-۱۶ (قرار دارنـد   يسازمان ن بـدان معناسـت کـه       ي
 ـ را بـه عنـوان متغ      ير عدالت سازمان  ي متغ توان يم ر مـستقل و    ي

ط  واس ـيرهـا ي را به عنوان متغ يت شغل ي و رضا  يتعهد سازمان 
 . منظـور داشـت    ، مـدار  ي مـشتر  ي رفتار شـهروند    با در ارتباط 

 ـنظرق  يتوان از طر   ين استنباط را م   ي ا ي نظر يمبنا مبادلـه   ي  هي
است کـه    يانگر روابط يب يمبادله اجتماع  .ح داد ي توض ياجتماع
رد يگ يدر بر م   در حال  را   يف نامشخص يتعهدات و وظا  انجام  

 کند يجاد مينده ايآ در ، رايو انتظار برگشت در مقابل همکار

 ،ي اجتمـاع  ي   مبادلـه   از يناش يرفتارهاگر  يبه عبارت د  ). ۱۷(
 ي رسـم  هستند کـه فراتـر از الزامـات نقـش       ييمعرف رفتارها 

 ـ انگ ،يا ن مبادلـه  ي چن )۱۹۶۴( بلا   ي  دهي به عق   و باشند يم  يا زهي
 ـدر ا ). ۱۸(شـود    ي رفتار داوطلبانه کارکنـان م ـ     يبرا ن راسـتا   ي

ــت از مباد ــهادراک مثب ــاعي ل ــدالت ي اجتم ــد ادراک از ع  مانن
ش بروز رفتار داوطلبانه و فراتر از نقش        ي منجر به افزا   يسازمان



   عوامل مؤثر بر رفتار شهروندي مشتري مدار پرستاران
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ــار شــهروند ،يرســم ــد رفت ــازماني مانن ــ) ۱۹ (ي س ــار اي  رفت
 ـ) ۱۰( مـدار    ي مشتر يشهروند  ـ شـود    يم  ـ ارز نيو همچن  يابي
 حاصل از مبادلـه    يروني و ب  ي درون يها ها از پاداش    آن مطلوب
 در ي و تعهـد سـازمان  يت شـغل يش رضـا يفـزا بـه ا  ياجتمـاع 

انگر ادراک يــعــدالت در ســازمان ب .شـود  ي مــ منجــرکارکنـان 
 يي منصفانه در کار است که بـه شناسـا  يکارکنان از برخوردها 

 ـيسه جز متفاوت از عدالت در سازمان     ،يعي عـدالت تـوز  يعن
عـدالت  . ه اسـت دي منجر گرد يتعامل و عدالت    يا هيعدالت رو 

 فـرد از  يهـا  ت ادراک شـده در مـورد سـتاده      به عـدال   يعيتوز
 را يا هين عدالت رويريمکسهام و سا  ). ۲۰ ( اشاره دارد  سازمان

 کـه در    ييهـا  هيها و رو   استي س کارکنان از عدالت ادراک شده    
ف ي تعر ،دنشو ي در مورد کارکنان اتخاذ م     راني مد يريگ ميتصم
س  احـسا   را ين عدالت تعامل  ين محقق يان  يچن هم. )۶ (اند کرده

نکـه در  يکننـد ا  ي ميمعرف خود   کارکنان در تعامل با سرپرست    
 ، شـده  رفتـار  با احتـرام   ها  با آن  تعامل با سرپرستان تا چه حد     

م و يک . شده است  قرار داده  ها  آن اري در اخت  ازي مورد ن  اطلاعات
رفتـار  بـر    يم عـدالت سـازمان    ير مـستق  يثا ت يدر بررس  نيريسا

 بـر بـروز   يعيدالت تـوز افتند که عي مدار در ي مشتر يشهروند
 يا هي رويعدالت سازمان  ، مدار مؤثر بوده   ي مشتر فرانقشرفتار  

 يقـات يکـه در تحق  ي در حـال   .)۱۲ (ر نـدارد  ي ـن متغ ي بر ا  يريثات
 ـ ،ي سـازمان  ي رفتار شـهروند   ي  نهيمشابه در زم   ن يري و سـا   يال

 ـ   ي  رابطه  ـ يدار ي مثبت و معن  و عـدالت    يعين عـدالت تـوز    ي ب
 عـدالت   ي  افتند که رابطه  ي ي سازمان يند با رفتار شهرو   يا هيرو
 يعيتر از عدالت تـوز    ي قو ي سازمان ي با رفتار شهروند   يا هيرو

ن ارتبـاط  يرين مهر و سـا ين راستا راميدر هم. )۱۱ (بوده است 
 ي سازماني را با رفتار شهروند  ين هر سه بعد عدالت سازمان     يب

 ـ ن ي پر و ترمبل   .)۲۱ (ندا هد کرد ييتأ  ـ ي  و يا هي ـن عـدالت رو يز ب
 ؛)۲۲ (افتنـد ي ارتباط مثبت    ي سازمان يگرانه شهروند ياريرفتار  
 مـدار  ي مشتري و رفتار شهروند ين عدالت سازمان  ي ب ياز طرف 
 ـارتباط غ  ي و تعهد سازمان   يت شغل يق رضا ياز طر  م ير مـستق  ي

 عدالت  ي  نهيقات در زم  يتحق يبرخج  ينتا). ۱۰(ز وجود دارد    ين

 و يت شـغل ي رضـا ي براي قوي   کننده ينيب شيرا پ   آن ،يسازمان
ن يريکومـار و سـا    ). ۱۰،  ۱۲،  ۱۵و۱۶(دانند   ي م يتعهد سازمان 

باشـند   ي م ـ ياز جمله کسان   )۲۳(ن  ي و ابوالان  )۱۶( سمد   ،)۱۵(
 ـ و رو  يعيعدالت توز که   بـر   عوامـل مـؤثر     را بـه عنـوان     يا هي

 ـ   .انـد   کرده ي معرف ي و تعهد سازمان   يت شغل يرضا ن يارتبـاط ب
 ي بـا رفتـار شـهروند   يهد سازمانن تعي و همچنيت شغل يرضا
 نيري و سـا يل.  مورد مطالعه قرار گرفته است ،زي مدار ن  يمشتر

 را از   يت شـغل  يرضـا  )۹و۱۰( نيري بتن کورت و سـا     و) ۲۴(
 ـ اند و ارتباط   عوامل مؤثر بر رفتار فرانقش دانسته      هـا را     آن ني ب

 ـتبـاط ن  ن ار ي ا ي نظر يمبنا. اند  کرده يابيمثبت ارز   ي  ز مبادلـه  ي
 ،فرانقشدر اغلب مطالعات رفتار   .شناخته شده است   يعاجتما

گذار در نظر گرفته شده است  ري به عنوان عامل تأث  يتعهد عاطف 
 ،ي تعهد عـاطف يل که تبعات رفتارين دليبه ا  )۹،  ۱۰،  ۲۷-۲۵(

رفتار  و بهبود عملکرد، بروز       مشارکت ،علاوه بر تداوم اشتغال   
 ـ ). ۲۸ (ز بـه همـراه دارد     يرا ن  ي سازمان يشهروند  در  ياز طرف

 ير ابعاد تعهد سـازمان    ي سا  با سهي و در مقا   مطالعات انجام شده  
 ـ ،ي تعهد مستمر و تعهد هنجـار      شامل  در  ير تعهـد عـاطف    يثا ت

 ـابعـاد اخ  سه بـا    يمقا  ـ بر از تـاثي   فـرانقش  بـر رفتـار      ،ري  يشتري
ل ذکـر شـده در      يلابنابر د ). ۲۲،  ۲۸و۲۹( بوده است    برخوردار

از تعهـد    تنهـا    ي تعهـد سـازمان    يسز در برر  ي ن  حاضر ي  مطالعه
ر تعهـد  ي ـف آلن و م يبر اساس تعر   .شده است  استفاده   يعاطف
باشد که   ي فرد به سازمان م    ي و احساس  يقلب ي وابستگ ،يعاطف

ش ي افزا، سطح آن کارکنانيازهايبا برآورده شدن انتظارات و ن
 ي شده، شواهد تجربي معرفيرهايبا توجه به متغ ).۳۰(ابد ي يم

 ـ و به و   ي مبادله اجتماع  ي  هي در قالب نظر   ينظر يو مبا  ژه بـا   ي
توان چارچوب  ي، م )۱۰(ن  يرياقتباس از مدل بتن کورت و سا      

 برخاسته از آن را در قالب شکل        يها هيق و فرض  ي تحق يمفهوم
  .دير کشي به تصو۱
  

  يروش بررس
   و به تبعياتـ اثبي فهـ بر فلسيق حاضر مبتني تحقي فلسفه     
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بـر حـسب نـوع    .  اسـت ي کم از نوعد استفادهکرد مور يآن رو 
 ـمايق پ ي روش تحق  ياستراتژ  ـي تحل يشي  و بـر حـسب افـق     يل

مارسـتان  يق را ب  ي ـدان تحق يم. بود ي مقطع ق از نوع  ي تحق يزمان
ل انتخـاب آن    ي ـل داد و دل   يدر شهر مشهد تـشک    ) ع(امام رضا   

وجود تعداد ، ي درمان يها ت در بخش  يعلاوه بر قدمت و جامع    
 ي آمـار ي  نفر بود که جامعه۵۵۵ستاران به تعداد   قابل توجه پر  

 استناد  ان حجم نمونه ب   يي تع يبرا. دال د يق حاضر را تشک   يتحق
 ـيبه و) ۳۱(ن  يري و سا  ينزيبه نظرات و    از نـرم افـزار   يژه وقت

شـود، تعـداد نمونـه     ي اسـتفاده م ـ ها ل داده ي تحل ي برا اس ال يپ
 قـرار داشـته    نفـر ۲۰۰ تـا    ۱۵۰ ي  تواند در دامنـه    ياز م يمورد ن 

 ي درصد بـرا ۷۰ن يانگيبا در نظر گرفتن من اساس  يباشد، بر ا  
ــ ــرخ پاســخ ده ــتان ي در بين ــداد ) ۲۷، ۳۲، ۳۳(مارس  ۲۶۰تع

د يع گردي توزي قبلي  و با اجازهي به صورت حضور   پرسشنامه
 ن راستايدر ا .واقع شدها  داده پردازش ي پرسشنامه مبنا ۱۹۸و  
 تـا  آمـد  استفاده به عمل     يا  طبقه ي تصادف يريگ  روش نمونه  از

 وجـود داشـته   ،هـا پرسـتار    بخـش ي هي از کلي آماري  در نمونه 
ــق حاضــر ي در پرســشنامه. باشــد ــرا تحقي ــار  بخــشيب  رفت

ن يري مدار از پرسـشنامه بـتن کـورت و سـا    ي مشتر يشهروند
. شد استفاده   کرتي ل ي  اس پنجگانه ي با مق  هي گو ۱۷شامل  ) ۱۰(

) ۱۹۹۱( مورمن   ي   از پرسشنامه  ي و تعامل  يا هي عدالت رو  يبرا
شامل ) ۱۹۸۶(س و مولر ي پراي   از پرسشنامه  يعيو عدالت توز  

 تعهـد   يبـرا .  استفاده شـد   کرتياس هفتگانه ل  ي و مق  هي گو ۲۲
که ) ۱۹۸۲ (ي اصلاح شده مودي  از پرسشنامه ي عاطف يسازمان

ه ي گو۶ يداراو به کار رفته ) ۱۰(ن يريتوسط بتن کورت و سا   
ــو مق ــي ــي لي هاس هفتگان ــرت م ــد يک ــتفاده گردباش ــ، اس . دي

 بـا  هي گو۱۸ ز در قالب ين) ۳۴(ن  يريربرادر و سا  ي ف ي  پرسشنامه
 ـمق  يت شـغل يرضـا سـنجش   يمبنـا  کـرت ي لي اس هفتگانـه ي

ق محاسبه ي از طريريگ  ابزار اندازهييايپا .پرستاران قرار گرفت
 مرکب که   يياي پا ي  ن محاسبه يچن  کرونباخ و هم   يب آلفا يضرا

 تـا   يري ـگ نکه هر سازه در مدل اندازه     ي بر ا  ي است مبن  يا نشانه
ف ي مشاهده شـده توص ـ يرهاي متغي لهيوس  بهيچه حد به خوب 

 يب آلفـا  يحداقل مقدار ضـر   .  شده است  يريگ ده، اندازه يگرد
 که از استاندارد مـورد       بود ۹۶/۰ تا   ۸۳/۰ن  يرها ب ياخ متغ کرونب

ر ين مقـاد  ين همچ .)۳۵(باشند   يم بالاتر   ۷۰/۰ مقدارا  يرش  يپذ
د که ي محاسبه گرد۹۸/۰ تا ۹۱/۰ن يز بي مرکب نييايب پايضرا

 ـ تجز يبـرا .  اسـت  يريگ  ابزار اندازه  ييايپاي    تاكيد كننده  ه و  ي
 معــادلات يابيــ هــا از مــدل هيهــا و آزمــون فرضــ ل دادهيــتحل

ن يـي  تع يبرا. اس استفاده شد   ال يافزار پ   در قالب نرم   يساختار
 استفاده بـه عمـل      ي همگرا و افتراق   يل عامل يز از تحل  ي ن ييروا
 ـ کسب مجوز جهت انجـام تحل      ياز آزمون بارتلت برا   . آمد ل ي
ن ي آماره ا  ي  با توجه به مقدار محاسبه شده     .  استفاده شد  يعامل

 ـ انجام تحليمجوز برا، ۹۳/۰آزمون با مقدار      مـورد  يل عـامل ي
 يـي  رواي عامليبر اساس آزمون بارها). ۳۶(د قرار گرفت  ييات

ت يه در رضـا   ي بود به جز چند گو     ۵/۰ها بالاتر از     هي گو ي  هيکل
 ـاط ب ي که لزوم احت   يشغل ن سـازه را  ي ـل ا ي ـشتر در مـورد تحل    ي

 ي بارهـا  ي همگـرا بـرا    يـي ب روا ي ـن ترت يبه ا . کند يجاب م يا
 ـ تأ ۵/۰ بالاتر از    يعامل  ـ. شـد د  يي انس ي ـن وار يانگي ـن م يهمچن

الاتر  بيت شغليجز رضاها به    سازه ي تمام ياستخراج شده برا  
 .)۳۵ ( بـود هـا  هيد قابل قبول بودن اعتبار گويو که م بود۵/۰از  

انس اسـتخراج   ي ـن وار يانگير م يس جذر مقاد  ير قطر ماتر  يمقاد
ا سـطر متنــاظر خـود کــه   ي ـشـده هـستند کــه اگـر از ســتون    

 ـ يي روا ،شتر باشند يها هستند ب   يهمبستگ  سـازه مـورد     ي افتراق
 يـي رواد شـده  ي ـج تاي ينتـا  ۱جـدول   ). ۳۵(د خواهد بـود     ييتأ

   .دهد يرا نشان مها   سازهيافتراق
  
  ها افتهي

ــهي      ــا افت ــ جمعيه ــناختي ــاس :يت ش ــر اس ــردازش  ب   پ
  درصـد ۷۱ زنان  يت شناخت ي جمع يرهاي مرتبط با متغ   يها داده

ــردان  ــشک   ۲۹و م ــدگان را ت ــخ دهن ــد پاس ــد،ي درص   ل دادن
. نـد بود درصـد مجـرد      ۲۳و  هل  ا درصد پاسخ دهندگان مت    ۷۷

   ي ســني  رده بــه بــا توجــهرصــد پاســخ دهنــدگانن ديکمتــر
 ـ بکه يدرحال ، درصد۶/۵ سال با ۵۲ تا ۴۷افراد   ن پاسـخ  يشتري
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H 5-1 
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  .نـد دبودرصـد    ۴/۳۵بـا    ۳۶ تـا    ۳۲ ي سـن   گروه ، در دهندگان
   درصـد  ۳۶ سـال و     ۱۰دهنـدگان تـا       درصد پاسـخ   ۶۴ بالغ بر 

ــيباق ــابقه۱۰ش از يمانـــده بـ ــال سـ ــتندي کـــاري  سـ . داشـ

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  

  )۲۰۰۵(مدل مفهومي تحقيق، اقتباس از مدل بتن کورت و سايرين : ۱شکل 
  

 يز روابط همبستگ  ي ن ۲جدول   :رهاين متغ ي ب يروابط همبستگ 
همـانطور کـه    . دهـد  ي مورد مطالعه را نـشان م ـ      يرهاين متغ يب

 در ي همبـستگ ي  ابطـه  ر ،رهـا ي متغ ي  هين کل يگردد ب  يملاحظه م 
  .واقع شدد ييا درصد مورد ت۵ يسطح خطا

 مدل يپس از بررس :يمدل ساختار : مرتبط با آزمونيها افتهي
 يهـا  هي مـشتمل بـر فرض ـ   ي برازش مدل سـاختار    ،يريگ اندازه

 ـ مـدل  . مورد آزمون واقع شد    قيتحق  ي معـادلات سـاختار   يابي
 ـ     روابـط چندگانـه بـه   يامکـان بررس ـ  ن يصـورت هـم زمـان ب

 منظـور  نيبـد ). ۲۹(د  ر وابسته و مستقل را فراهم ک ـ      يرهايمتغ

 ـر مـورد تحل   يب مـس  ي و ضـرا   ي عـامل  ي بارها يدار يمعن ل و  ي
 انجام گرفته بر اساس روش ج آزمونينتا قرار گرفت و  يبررس

 آزمـون  ي و آمـاره ) ي مجدد و متـوال  يريگ نمونه(بوت استرپ   
 طور کـه  همان .نشان داده شد   ۳ودنت، در قالب جدول     ي است يت

ت ي بر رضـا   يا هيعدالت رو گردد، اثر    ي مشاهده م  ۳در جدول   
 ـعدالت رواثر ، و ۳۶/۰ ريمس بي با ضريشغل  و عـدالت  يا هي
 مثبت ي تعهد سازمان  بر ۲۵/۰  و ۴۵/۰ ري مس بي با ضرا  يعيتوز

 و تعهـد    يت شغل ي رضا اثرجه در مورد    ين نت يا. بوددار   يو معن 
 بي با ضراي خارجي هيارا و ير داخلي بر تأث بي به ترت  يسازمان

 اي عدالت رویه

 عدالت توزیعی

 عدالت تعاملی

  رضایت شغلی

 تعهد سازمانی

 ي خارجی ارایه

 ثیر داخلیات

 تحویل خدمت
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R2= ٢۶/٠  

24/0)41/3(  45/0) 16/5(  

25/0) 46/3(  

29/0) 10/3(  22/0)32/2(  
36/0)52/4(  

ج ينتـا . ز صـادق اسـت  ي ن۲۲/۰و  ۳۶/۰و  ۲۴/۰ و  ۱۵/۰ ريمس
م ابعـاد عـدالت     ي مـستق  ي  ات مربـوط بـه رابطـه      يآزمون فرض ـ 

 بود از آن يک مدار حاي مشتري بر ابعاد رفتار شهرونديسازمان
از  ۲۵/۰ ري مس بي با ضر  ي خارج ي  هي ارا  بر يا هيکه عدالت رو  

ب يبا ضرا  يعيعدالت توز . بودرخوردار   ب  دار يمثبت و معن  اثر  
 خـدمت  ي هيارا  وير داخليثا تربب يترت  به۱۴/۰ و  ۱۳/۰ر  يمس

 ـ ني عـدالت تعـامل   اثـر  نيهمچن. شتدادار   ي و معن  ي منف اثر   زي
 ري مـس بيب بـا ضـرا   يل خدمت به ترت   ي و تحو  ير داخل ي تأث بر

 يينهـا مـدل  ( زي ن۲ شکل .بوددار   ي مثبت و معن   ۳۱/۰ و   ۲۹/۰
ــ تحقيت ســاختارمعــادلا ــر ) قي ــسيضــراعــلاوه ب   ر و يب م

 ـ نرا) R2(ن يـي ب تعي ضـرا  محاسبه شـده،   ير ت يمقاد    نـشان زي
  .دهد يم

  
  
  

                
    

    
  
  
  

  
  
  
  
  

  مفهومي پژوهشمدل مدل نهايي پس از آزمون : ۲شکل 
  . عدد داخل پرانتز مقدار عددي آزمون تي استيودنت است*

  
 ـ درصـد تغ   ۵۶ب بـه    يقرگردد   يهمانطور که ملاحظه م      راتي

 مطلوب از محل کار يريم تصوي ترسيعني ي خارجي هيدر ارا 
مارستان در گـرو عـدالت   يتوسط پرستاران به افراد خارج از ب  

   و بـود  پرسـتاران يت شـغل ي و رضـا ي، تعهد سـازمان   يا هيرو
 ـماً از طر  ي مستق ير در تعهد سازمان   يي درصد تغ  ۴۸ ت ق عـدال  ي
 ـ کـه اهم   بـود ح  ي قابـل توض ـ   يعي و عـدالت تـوز     يا هيرو   ت ي
ر نـسبتا   يثال ت يمارستان به دل  يت انصاف و عدالت را در ب      يرعا

 ـا. دكـر اد خود برجـسته     يز    اسـت کـه عـدالت      ين در حـال   ي

    رايت شــغليرات رضـا ييــ درصـد تغ ۲۶ ييتنهــا  بـه يا هي ـرو
 بـا عـدالت   يت شـغل يهمراه بودن رضـا  . داح د يا توض ين  ييتب

 ـ درصـد تغ   ۴۲ ي و تعهد سـازمان    يلتعام  ـ يتـأث  راتيي   ير داخل
 و ارتباط درست با همکاران را مـورد         ي ارتقا ابتکار فرد   يعني

جـاد جـو   ي اي بـرا يار مهم ـيد که دستآورد بسات قرار د  يحما
  ق يــن همکــاران همــراه بــا عملکــرد بــالا از طري بــيميصــم

ا يل خدمت   ي تحو ي درصد ۲۵ر  يين تغ يي تب نيهمچن.  بود ها آن
، انعطـاف   يي، پاسـخگو  يفـه شناس ـ  ي بـر وظ   يوز رفتار مبتن  بر

36/0) 68/3(  
15/0)69/2(  

 تحویل خدمت

 ثیر داخلیات

  خارجیي هیارا

 تعهد سازمانی

  رضایت شغلی

 ت تعاملیعدال

 عدالت توزیعی

 عدالت رویه اي
R2=  ٥٦/٠  

25/0) 37/2(  

R2=   ٤٢/٠  

R2=  ١٥/٠  

31/0) 39/3(  
R2=  ٤٨/٠  
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ــه ب   ــرام بـ ــا ادب و احتـ ــراه بـ ــارانيهمـ ــاران مـ   و همکـ
ــا   ــه تنه ــتاران ب ــط پرس ــ از طرييتوس ــامل ي ــدالت تع    يق ع

  قابــل  رييــ بــوده اســت کــه در نــوع خــود تغيابيقابــل دســت
  .است يتوجه

  
  ين متغيرهاي اصليروايي افتراقي، ميانگين واريانس استخراج شده و ميانگ: ۱جدول 
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  ۵۵/۳ ۸۲۹/۰                ۹۱۰۴/۰  اي عدالت رويه
  ۶۹/۳ ٨٣٧/٠              ۹۱۵۱۶/۰  ۷۹۲۶/۰  عدالت تعاملي
  ۷۹/۲ ۸۶۶/۰            ۹۳۰۵۵/۰  ۶۹۳۱۱/۰  ۶۳۶۶/۰  عدالت توزيعي

  ۱۴/۴ ٩٣٥/٠          ۹۶۶۸۵۷/۰  ۵۳۰۹۵/۰  ۵۹۱۵۶/۰  ۶۵۵۰/۰   خارجيي هي ارا
  ۷۶/۵ ٨٣٢/٠        ۹۱۲۳/۰  ۴۰۳۳۶۵/۰  ۱۸۶۴۴/۰  ۳۲۴۰۶/۰  ۲۷۴۳/۰  تحويل خدمت
  ۶/۳ ٤٠٠/٠      ۶۳۲۶۱/۰  ۲۹۴۴/۰  ۵۱۹۹۳۶/۰  ۴۰۳۰۵/۰  ۴۴۰۱۷/۰  ۴۹۴۸/۰  رضايت شغلي
  ۱۹/۴ ٧٠٣/٠    ۸۳۸۳/۰  ۵۴۰۲۸/۰  ۲۹۹۰/۰  ۶۸۱۸۷۳/۰  ۵۷۹۷۲/۰  ۵۹۲۳۱/۰  ۶۵۹۴/۰  تعهد سازماني

  ۷۶/۴ ٩١٥/٠  ۹۵۶/۰  ۵۳۳۸/۰  ۵۰۰۷۲/۰  ۵۷۲۱/۰  ۶۹۰۱۵۸/۰  ۳۷۸۰۵/۰  ۵۴۱۵۹/۰  ۵۴۷۳/۰  تأثير داخلي

  
  هاي حاصل از آزمون همبستگي متغيرها يافته: ۲جدول 
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                ۱  رضايت شغلي
              ۱  ۵۱۷/۰  تعهد سازماني
            ۱  ۶۵۹/۰  ۴۷۷/۰  اي عدالت رويه

          ۱  ۷۹۱/۰  ۵۹۲/۰  ۴۲۱/۰  عدالت تعاملي
        ۱  ۶۹۲/۰  ۶۳۶/۰  ۵۸۲/۰  ۳۸۸/۰  عدالت توزيعي

      ۱  ۵۳۱/۰  ۵۹۱/۰  ۶۵۴/۰  ۶۷۸/۰  ۴۹۱/۰   خارجيي هي ارا
    ۱  ۶۹۱/۰  ۳۷۷/۰  ۵۴۱/۰  ۵۴۷/۰  ۵۲۹/۰  ۴۷۴/۰  تأثير داخلي

  ۱  ۵۷۱/۰  ۴۰۲/۰  ۱۸۶/۰  ۳۲۴/۰  ۲۷۴/۰  ۲۸۷/۰  ۲۹۰/۰  تحويل خدمت
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  آزمون فرضيات تحقيق: ۳جدول 
   آزموني نتيجه t ي آمارهضريب   مسير

  دييتأ  ۶۸/۳  ۳۶/۰  يت شغليرضا  يا هيعدالت رو
  رد  ۶۲/۱  ۱۳/۰  يت شغليرضا  يعيعدالت توز

  رد  ۶۶/۰  ۰۶/۰  يت شغليرضا  يعدالت تعامل
  دييتأ  ۱۶/۵  ۴۵/۰  يتعهد سازمان  يا هيعدالت رو

  دييتأ  ۴۶/۳  ۲۵/۰  يتعهد سازمان  يعيعدالت توز
  رد  ۵۸/۰  ۰۶/۰  يتعهد سازمان  يعدالت تعامل

  دييتأ  ۶۹/۲  ۱۵/۰  ي خارجي هيارا  يت شغليرضا
  دييتأ  ۴۱/۳  ۲۴/۰  ير داخليثات  يت شغليرضا
  رد  ۷۱/۱  ۱۶/۰  تل خدمايتحو  يت شغليرضا

  دييتأ  ۵۲/۴  ۳۶/۰  ي خارجي هيارا  يتعهد سازمان
  دييتأ  ۳۲/۲  ۲۲/۰  ير داخليثات  يتعهد سازمان
  رد  ۳۴/۱  ۱۵/۰  تل خدمايتحو  يتعهد سازمان
  دييتأ  ۳۷/۲  ۲۵/۰  ي خارجي هيارا  يا هيعدالت رو
  رد  ۵۲/۱  ۱۴/۰  ير داخليثات  يا هيعدالت رو
  رد  ۶۱/۰  -۰۶/۰  تل خدمايتحو  يا هيعدالت رو

  رد  ۷۶/۰  ۰۵/۰  ي خارجي هيارا  يعيعدالت توز
  دييتأ  ۲۹/۲  -۱۳/۰  ير داخليثات  يعيعدالت توز
  دييتأ  ۱۶/۲  -۱۴/۰  تل خدمايتحو  يعيعدالت توز

  رد  ۸۴/۰  ۰۸/۰  ي خارجي هيارا  يعدالت تعامل
  دييتأ  ۱۰/۳  ۲۹/۰  ير داخليثات  يعدالت تعامل
  دييتأ  ۳۹/۳  ۳۱/۰  تل خدمايتحو  يعدالت تعامل

  
  بحث 

 ـ  ،اتي آزمون فرض   حاصل از  جيبر اساس نتا         ن ابعـاد  ي از ب
 بـر  يا هير مثبت عدالت رويثا تنها ت،ي عدالت سازماني  گانه سه

قـات  يتحقبا  افته  ين  يا. د قرار گرفت  ييا مورد ت  يت شغل يرضا
 ي  ها رابطـه   ق آن ي در تحق  ، دارد ييسو هم) ۳۷( و تانوا    يريناد

 ـاز تيت ني بر رضا يعيعدالت توز   عـدالت   امـا ،د شـده بـود  يي
 ـ در مقا  يشترير ب يثاتاز   يا هيرو  بـر   يعيسه بـا عـدالت تـوز      ي

دار  ي معن ـ ي  عدم وجـود رابطـه    . برخوردار بود  يت شغل يرضا
ن ي ا دريت شغلي با رضايعي و عدالت توز ين عدالت تعامل  يب

د بتـوان عـدم وجـود    يشـا .  بـود ين ـيش بيق بر خلاف پ   يتحق
 ـ را بـه دل يت شغلين دو بعد عدالت با رضا     ين ا ي ب ي  رابطه ل ي

هـا   ت شغل پرستاران دانست که با سلامت و جان انسان          يماه
 يها زانندهي و انگيل مادين اساس مسايدر ارتباط است و بر ا    

بـر  توانـد   ينما رفتار سرپرست ي يتافيزا مانند حقوق در    برون
د يشـا  ،داشته باشـد   يا ن کننده يير تع يثاها ت   آن يشغلت  يرضا

 از يشتر ناشيها ب  آن يت شغل ي رضا ن تصور کرد که   يبتوان چن 
 ـمار  يخدمت به مردم و درمان ب      زا از    درون يهـا  زاننـده يا انگ ي

 که از ييگرا  جمعيژگيا وي ي وجدان کار،يشناس فهيجمله وظ
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،  اسـت يتيريان در مطالعـات مـد     يراني ا يعناصر فرهنگ جمله  
ــ. باشــد ــر اســاس ن يهمچن  حاصــل از آزمــون يهــا افتــهيب
 ـ  ي تحق يها هيفرض ، عـدالت   ين ابعـاد عـدالت سـازمان      يق، از ب

ر مثبـت و   ي از تـأث   ي بر تعهد سازمان   يعي و عدالت توز   يا هيرو
 بتن کورت   يها افتهيافته،  ين  ي برخوردار بودند که ا    يدار يمعن
، )۱۶(، سـمد  )۳۸(ن يريسوسوواران و ساي، و)۱۰(ن  يري سا و

از آنجـا   . دهد يت قرار م  يرا مورد حما  ) ۱۵(ن  يريکومار و سا  
باشـد و   يشتر تحـت کنتـرل سـازمان م ـ   ي ب يا هيکه عدالت رو  

ن اهتمـام  ي بنابرا، وجود ندارديامکان انتساب آن به فرد خاص   
 ي  رابطـه شـود    ي باعث م ـ  يا هي عدالت رو  يسازمان در برقرار  

از . ابـد يش يد کارکنان افزاينده با سازمان در د يبلندمدت در آ  
 ي  جنبه يسه با عدالت تعامل   يز در مقا  ي ن يعي عدالت توز  يطرف

ن انتظار وجـود دارد     ين اساس ا  يبر ا .  دارد يتر ي قو يسازمان
 ي با تعهد سازمانيعي و عدالت توز يا هي عدالت رو  ي  که رابطه 

 ين عدالت تعامليدار ب ير معن ي تأث  عدم وجود  يشتر باشد، ول  يب
قات يج تحق ي دور از انتظار و در تناقض با نتا        يو تعهد سازمان  

 ـ  . بود) ۱۰(ن  يريبتن کورت و سا    توانـد   ي م ـ يدار يعـدم معن
 ي ش از آنکـه جنبـه  ي باشد که ب ـيت عدالت تعامل يل ماه يدل به

با توجه .  معطوف استيتيري داشته باشد به رفتار مد     يسازمان
 ي مارستان مورد مطالعهي موجود در ب   يها که تعداد بخش  نيبه ا 

ن امکان وجـود دارد کـه کارکنـان سـرخورده از       ي ا استاد  يز
 ـر از بخش خود را داشـته و ن    يي، امکان تغ  يعدالت تعامل   يازي

 ـمارستان نداشته باشند و بـه ا      ير ب ييبه تغ  ب کارکنـان   ي ـن ترت ي
ر يک مدي رل رفتايمارستان را به دلي خود به ب ي عاطف يوابستگ

گر ممکـن اسـت حـق       ياز طرف د  . ر ندهند ييا سرپرست تغ  ي
 در   محـدود  ي شغل يها ل نبود فرصت  يانتخاب پرستاران به دل   

 بـر   يت شـغل  يد رضا يهمانطور که ملاحظه گرد    . باشد طيمح
 مؤثر واقـع شـد،       مدار ي مشتر ي از ابعاد رفتار شهروند    يبرخ
باط مثبـت   ارتير داخليثا و تي خارجي هي با ارايت شغل يرضا

 بـا  يت شـغل ي رضـا  ي  رابطـه که   ي در حال  شت دا يدار يو معن 
 ـا ،بوددار ن  ي معن ل خدمت يتحو  ـافتـه ن  ين  ي  ـ در حما  زي ت از  ي

امـا  . بـود ) ۹، ۱۰و۳۹( نيريقات بتن کورت و سـا     يج تحق ينتا
 ـ ي معني  عدم وجود رابطه    ـتحو و يت شـغل ين رضـا يدار ب ل ي

 ل خـدمت يتحو ي   از آن باشد که جنبه     يتواند ناش  ي م خدمت
 ـ بير داخليثا و تي خارجي هيسه با ارا يدر مقا  شتر مطـابق بـا   ي

 ي   و جنبه  است فيشرح وظا س   شاغل و بر اسا    ينقش رسم 
ر يثادر ارتباط با ت. گر داردي نسبت به دو بعد د ي کمتر فرانقش

 ، مـدار پرسـتاران    ي مـشتر  ي بر رفتار شـهروند    يتعهد سازمان 
 پرستاران يهد سازمان بود، تع ي شغل يتمنديها مشابه رضا   افتهي

ر مثبت داشـت  يثا تي خارجي هي و اراير داخل يثاابعاد ت  تنها بر 
 ـافتـه ن  ين  يا. دار نبود  ي معن ل خدمت يتحور آن بر    يثاو ت   بـا ز ي

همـسو  ) ۹و۱۰(ن يري مطالعـات بـتن کـورت و سـا        يها افتهي
 ين تعهد سـازمان   يل عدم وجود ارتباط ب    يتوان دل  يماست، اما   

 ـز بـه دل   ي را ن  ل خدمت يتحوو    ـ ب يل جنبـه درون نقـش     ي  شتري
 کـه در  ي، بـه نحـو   گـر ي نسبت بـه دو بعـد د       ل خدمت يتحو

ن يريپر و سا  . د، دانست ي مطرح گرد  يت شغل يخصوص رضا 
ز در  ين) ۲۴(ن  يري و سا  يو ل ) ۵(ن  يري و سا  يمک کنز , )۲۲(

 کارکنـان  يش تعهد سازمان  يمطالعات خود نشان دادند که افزا     
 ي داوطلبانه فراتـر از نقـش رسـم      ش بروز رفتار  يمنجر به افزا  

 ـ هـا  افتهي. شود ي م )فرانقش (يا رفتار شهروند  ي آنان  ني همچن
 ـم بـر ارا يصـورت مـستق     بـه  يا هيعدالت رو نشان داد که      ي هي

 و  ير داخل يثام بر ت  يصورت مستق   به ي و عدالت تعامل   يخارج
 ـ يثاتاز   ل خدمت يتحو  و برخـوردار بودنـد  دار  ير مثبت و معن

، ارتبـاط  ل خـدمت يتحو و ير داخليثا و تيعين عدالت توز يب
م يگرچه وجود ارتبـاط مـستق     . وجود داشت دار   ي و معن  يمنف

 در ي خارجي هي و اراير داخليثا با ت  ين ابعاد عدالت سازمان   يب
 ـامورد ت ) ۱۰(ن  يريق بتن کورت و سا    يتحق د قـرار نگرفتـه     يي

 ـي ميرمـستق ين ارتباط به صـورت غ ي اما ا ؛است  ـ از طريعن ق ي
ان ذکر است يشا. دار بود ي معني و تعهد سازمانيشغلت يرضا

 ل خدمتيتحو و  ين عدالت تعامل  يم ب ي ارتباط مستق  که وجود 
 برخوردار يياز همسو) ۱۰(ن يريبا مطالعات بتن کورت و سا  

 از ابعـاد عـدالت      ين بعـض  ي ب ي  تفاوت در وجود رابطه    .است
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 از  يتوانـد ناش ـ   ي مدار م ـ  ي مشتر ي و رفتار شهروند   يسازمان
رفتار معطـوف بـه     . ن رفتار باشد  يزش برخاسته از ا   ي انگ امنش
ر ي تـأث ،مارسـتان اسـت  ي از آنچـه مـرتبط بـا ب       ي خارج ي  هيارا
 ـ ي بودن ا رد و با توجه به فرانقش     يپذ يم توانـد از   ين رفتـار، م

 ـ بنابر نظر  ير اقتصاد يعوامل غ  ت ا نـش  ي مبادلـه اجتمـاع    ي  هي
 ي سـازمان ي  کـه جنبـه  يا هي ـن اسـاس عـدالت رو     يبر ا . رديگ
 يژه عـدالت تعـامل  ي ـو  و بهيعي نسبت به عدالت توز يثرتروم
 ـ   ي سو  از ي خارج ي  هي بر بروز رفتار ارا    شتدا ر يثا کارکنـان ت

 ـ ي مـستق ي عـدم وجـود رابطـه   .  داشتتري  مثبت ن يم مثبـت ب
 از يتواند ناش ـ ي مي خارجي هي و ارايعي و توز  يعدالت تعامل 

 ـان هـستند، ن ماري که بي و نوع مشتر  يت شغل پرستار  يماه ز ي
 با در نظر ي خارجي هيپرستاران در رفتار معطوف به ارا    . باشد

 سرپرسـت   نامناسب رفتارها، ت حفظ جان انسان  يگرفتن اولو 
 ـا. نـد اد از سازمان را مبنـا قـرار ند  نيي پايافتيا حقوق در ي ن ي

 کـه معـرف      پرسـتاران  ي از سو  ير داخل يثات در مورد ت   ياولو
اسـت   ي رسم مطابق نقش خدمتليتحوا يرفتار با همکاران  

گر يسه با دو بعد د  ي که در مقا   ل خدمت يتحو .يددگرت ن يرعا
 شـت  داي کمتري فرانقشي  مدار جنبهي مشتريرفتار شهروند 

 يدار ي ارتباط معن بود  پرستاران ينقش رسم با  شتر مطابق   يو ب 
 و تعهـد    يت شـغل  ي، رضـا  يعي، عدالت توز  يا هيبا عدالت رو  

 کارکنان  ل خدمت يتحوثر بر   وعامل م  نداشت و تنها     يسازمان
ج مطالعـات بـتن     ي بود که بـا نتـا      يم عدالت تعامل  ير مستق يتأث

م ي مـستق  ي  رابطـه . مطابقـت دارد  ) ۱۰و۱۴(ن  يريکورت و سا  
 ـتحو و ير داخلي و تأثيعين عدالت توزيدار ب ي و معن  يمنف ل ي

وجـود  . ديرس ـ ي به نظر نم يو منطق  دور از انتظار بود      خدمت
 ـ ممکن اسـت دل    يمنف ي  ن رابطه يا  داشـته   يل روش شـناخت   ي

 ـ عـدالت رو   ي بـالا  يهمبستگ. باشد  يعي و عـدالت تـوز    يا هي
ممکن ) ۶۹۲/۰ (يعي و عدالت توز   يو عدالت تعامل  ) ۶۳۶/۰(

 ـ ا يجـاد همپوشـان   ياست باعـث ا     ـ   ين متغ ي  ـيب شيرهـا در پ  ين
ر گذاشته  يثا آنها ت  ني ب  روابط ي رو  بر  وابسته شده و   يرهايمتغ

 ير منف يثانکه ت ي ا ي برا يل آمار يکر است که دل   لازم به ذ  . باشد

ثر خواهـد   و مستقل م ـ  يرهايک از متغ  ي بر کدام  ين همبستگ يا
ر بر ارتباط يثاتوان گفت احتمال ت  يفقط م . شتبود، وجود ندا  

 وابسته در صـورت وجـود       يرهاي مستقل با متغ   يرهاين متغ يب
  .شت مستقل وجود دايرهاين متغي بالا بيهمبستگ

  
   گيري جهينت

 ـتغاثـر  زان ي ـن م يين مطالعه تع  يهدف ا        رات حاصـل از  يي
 و رفتـار    ي شغل يتمندي، رضا ي بر تعهد عاطف   يعدالت سازمان 

ــشتريشــهروند ــدار پرســتاران شــاغل در بي م ــتاني م   مارس
 ـهمـانطور کـه ملاحظـه گرد      . بـود ) ع(امام رضـا     د عـدالت   ي

 ـروژه عـدالت    ي ـو بـه گانه،    در ابعاد سه   يسازمان  ري از تـأث  يا هي
 ـ ا. برخوردار بـود  مورد مطالعهيرهايمتغدار بر    يمعن افتـه  ين ي

 يهـا  بر نگـرش   ين بعد از عدالت سازمان    يات  ي از اهم  يحاک
 ـبـر ا  . بـود   پرسـتاران  ي و عملکـرد کـار     يشغل   ن اسـاس و   ي

 ـ ا يها تيبا توجه به محدود     بـودن نـوع   ي مقطع ـ،قي ـن تحقي
   يهـا نکـات   مارسـتان ير بيج بـه سـا  يم نتـا  يق و عدم تعم ـ   يتحق

 ـ مورد مطالعه پ ي آمار ي  به جامعه   ـي  احـصا و  .گـردد  يشنهاد م
عنـوان   بـه  پرستاران   ي و عملکرد  ي رفتار يها ن شاخص يتدو
 يها از جملـه سـاز و کارهـا     عملکرد آن  يابي ارز ي برا ييمبنا

 رانين بـه مـد  يبنـابرا .  اسـت يعي و توز  يا هيتحقق عدالت رو  
 ـ ي ـشـود در ترک    يه م ي توص مارستانيب  ي بـرا  يم تخصـص  يب ت

  هـا از وجـود پرسـتاران خوشـنام          ن شاخص ي و تدو  ييشناسا
 ـ استفاده به عمـل آ     زي ن و با عملکرد بالا     ـد تـا از ا ي   قي ـن طري

  عادلانـه و بـه تبـع آن عـدالت        يهـا  هي ـن رو يتدو ينه برا يزم
ض و ي رفتـار دور از تبع ـ ي بـرا ينمود و  فراهم گردد يعيتوز
   ييمبنـا  توانند يها م  ن شاخص يا. ت انصاف قلمداد گردد   يرعا
عـات  ي کارانـه، ارتقـا و ترف      يهـا  ها، طـرح   ع پاداش ي توز يبرا

، ي کــاريهــا  مــورد نظــر در بخــشيهــا ييســالانه، جابجــا
هـا و   شي ضمن خدمت، شـرکت در همـا     ي آموزش يها همبرنا

 ـ رعا . و شـناخته شـوند     يا  حرفـه  يهـا  يبازآموز ت عـدالت   ي
 ـ و رو  يعيتوز ، ي ارتقـا تعهـد سـازمان   ي شـرط لازم بـرا    يا هي
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 مـدار پرسـتاران   ي مـشتر ي و رفتـار شـهروند    يت شغل يرضا
 يتعامل ت عدالتي را رعا يد شرط کاف  يشود و با   يمحسوب م 

پرستاران از ن و منزلت ات احترام به ش   ين رعا يرا مب يدانست ز 
 يران، ارتقـا  ين منظور لازم است مـد     يبد. ستران ا ي مد يسو

 ردار، کبا، انطباق گفتار    يق اعتمادساز ياحترام متقابل را از طر    
 ـ پرسـتاران در قالـب س  يتوجه بـه صـدا     شنهادات و ي ـستم پي

  .نديت نمايمند، تقو و ارتباطات نظام ير رسميجلسات غ

  ر و تشکريتقد
ــنو       ــهي ــدردان ،سندگان مقال ــب ق ــود يمرات ــشکر خ    و ت

ل در يجهـت تـسه  ) ع(مارسـتان امـام رضـا     ين ب يولواز مس را  
ــراز ، و پرســتاران مــشارکت کننــده حاضــرقيــانجــام تحق  اب

  . دارند يم
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Background and Objective: The high levels of sensitivity and job stress for nurses require a necessity of 

voluntary extra-role behavior known as customer oriented citizenship behavior (COCB). The aim of this 

research was to examine the influence of the most important factors on COCB in nurses.  

Materials and Methods: In this cross-sectional study, data were gathered by a questionnaire from 198 

employee nurses at Imam Reza Hospital in Mashhad, Iran.  In order to test the relationship,  the structural 

equation method was used.  

Results: Our results were in agreement with the significant impact of procedural justice, distributive justice, 

job satisfaction, and organizational commitment on external representation and internal influence, as the two 

elements of COCB. The effect of interactional justice on internal influence and the third element of COCB, 

service delivery, were also approved. 

Conclusion: In comparison to other dimensions of organizational justice, the procedural justice has the 

highest impact on job satisfaction and organizational commitment and through them on COCB.  Therefore, 

organizational policies and procedures should be devised in a way that nurses find them fair and 

indiscriminating. 
 

Keywords: Organizational citizenship behavior, Organizational justice, Job satisfaction, Affective 

commitment, Nurses 
 


