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   چکیده

 نیاست. ا یدر صنعت بانکدار ژهیها، به و سازمان تیعوامل موفق نیتر از مهم یکیبالا  تیفیامروز، ارائه خدمات با ک یرقابت یایدر دن

 لانیخدمات در شعب بانک صادرات استان گ تیفیبر ک یسازمان یو رفتار شهروند یافتخار سازمان ریتأث یبا هدف بررس قیتحق

 140نک بوده و با استفاده از فرمول کوکران، حجم نمونه به با نینفر از کارکنان ا 050پژوهش شامل  یارانجام شده است. جامعه آم

و  ینظرات متخصصان بانک قیها از طر محقق ساخته استفاده شد که اعتبار آن یها ها از پرسشنامه داده یآور جمع یشد. برا نیینفر تع

 یافزارها ها با استفاده از نرم داده لیو تحل هی. تجزدیکرونباخ محاسبه گرد یآلفا بیضر باها  آن ییایشده و پا دییتأ یدانشگاه دیاسات

SPSS  وSmart PLS مثبت و  ریتأث ینشان داد که افتخار سازمان جینتا انجام گرفت. یمعادلات ساختار یساز مدل قیو از طر

 یهروندرفتار ش ن،یدارد. همچن لانیدر شعب بانک صادرات استان گ یسازمان یخدمات و رفتار شهروند تیفیبر ک یدار یمعن

و رفتار  یسازمان تخاراف تیتقو یبرا یکاربرد یشنهاداتیپ ج،یخدمات دارد. با توجه به نتا تیفیبر ک یدار یمثبت و معن ریتأث یسازمان

 تیتقو ،یآموزش یها دوره یشامل برگزار شنهاداتیپ نیخدمات ارائه شده است. ا تیفیو به تبع آن، بهبود ک یسازمان یشهروند

 نیا .باشد یم تیریکارکنان و مد نیب یارتباطات مؤثر و همکار جیمناسب، و ترو یها قیها و تشو ارائه پاداش ،یفرهنگ سازمان

و  دیخدمات را بهبود بخش تیفیک توان یم ،یسازمان یرفتار شهروند تیو تقو یافتخار سازمان شیکه با افزا دهد ینشان م قیتحق

 .شود یم یبانک در بازار رقابت شتریب تیمنجر به موفق تاًیداد، که نها شیرا افزا انیمشتر تیرضا

 واژگان کلیدی
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  مقدمه. 1

 یها و مؤسسات مال در سازمان تیموفق یاز ارکان اصل یکیخدمات به عنوان  تیفیو پرشتاب امروز، ک یرقابت یایدر دن

به بهبود  تواند یبلکه در بلندمدت م کند، یکمک م انیخدمات نه تنها به جلب و حفظ مشتر تیفیک ی. ارتقاشود یشناخته م

 راتییکه با تغ ،یدر صنعت بانکدار ژهیکند. به و یانیو پرنوسان کمک شا دهیچیپ یها در بازارها سازمان یرقابت تیموقع

 تیبالا از اهم تیفیروبرو است، ارائه خدمات با ک رانهیگ سخت نیو قوان انیانتظارات مشتر شیافزا ،یتکنولوژ عیسر

و توسعه  ییایدر پو یاساس ینقش ،یاقتصاد ینهادها نیتر از مهم یکیبه عنوان  ها بانک برخوردار است. یدوچندان

بلکه در  یمال لاتیها و ارائه تسه تراکنش لینه تنها در تسه ،یمال یها . آنها به عنوان واسطهکنند یم فایکشورها ا یاقتصاد

 تیفیبه طور مداوم تلاش کنند تا ک دیها با رو، بانک نیا زهستند. ا لیدخ زیمردم و بازارها ن نیب یمال تیاعتماد و امن جادیا

 یمتعدد عوامل شکل ممکن برآورده سازند. نیرا به بهتر انیو انتظارات مشتر ازهایخود را بهبود بخشند و ن خدمات

است. افتخار  یعوامل، افتخار سازمان نیاز ا یکیبگذارند.  ریها تأث خدمات ارائه شده توسط بانک تیفیبر ک توانند یم

احساس تعلق و افتخار  نیاست که کارکنان نسبت به سازمان خود دارند. ا یاحساس تعلق و غرور یبه معنا یسازمان

معمولاً  کنند، یکه به سازمان خود افتخار م یو عملکرد کارکنان داشته باشد. کارکنان هدتع زه،یبر انگ یقیعم ریتأث تواند یم

خدمات سازمان کمک  تیفیبه بهبود ک یو به طور کل پردازند یبه ارائه خدمات بهتر م کنند، یکار م یشتریب زهیبا انگ

 یاست. رفتار شهروند یسازمان یاست، رفتار شهروند رگذاریتأث یخدمات بانک تیفیکه بر ک یگریمهم د عامل .کنند یم

شده آنهاست و به  نییو تع یرسم فیکه فراتر از وظا شود یاز رفتارها و اقدامات کارکنان اطلاق م یا به مجموعه یسازمان

داوطلبانه به همکاران،  یها شامل کمک تواند ین رفتارها می. اکند یخدمات کمک م تیفیک یو ارتقا یکار طیبهبود مح

 قیتشو ای یحل مشکلات بدون انتظار پاداش مال یو تلاش برا ان،ینسبت به مشکلات مشتر یو دلسوز ینشان دادن نگران

تواند  یبلکه م کند، یمثبت و همدلانه کمک م یکار طیمح کی جادینه تنها به ا یسازمان یباشد. رفتار شهروند یرسم

 دهد. شیآنها را افزا تیو رضا دهیرا بهبود بخش انیتجربه مشتر

افتخار سازمانی، مفهومی بسیار مهم در مدیریت منابع انسانی و روانشناسی سازمانی، به معنای احساس تعلق، افتخار و 

تواند به عنوان یک نیروی محرکه  د. این احساس تعلق و افتخار میغروری است که کارکنان نسبت به سازمان خود دارن

تر داشته باشد. کارکنانی  قوی عمل کند و تأثیر چشمگیری بر انگیزه و اشتیاق کارکنان برای ارائه خدمات بهتر و با کیفیت

پردازند.  ی به کار خود میکنند بخشی از یک سازمان محترم و موفق هستند، معمولاً با انرژی و تعهد بیشتر که احساس می

دهند، بلکه از آنجایی که به سازمان خود افتخار  این افراد نه تنها وظایف خود را با دقت و دلسوزی بیشتری انجام می

تواند به  کنند، تمایل دارند تا تصویر مثبتی از آن در ذهن مشتریان و جامعه ایجاد کنند. به عبارتی، افتخار سازمانی می می

وری، کاهش نرخ خروج کارکنان و بهبود کیفیت  ابزار انگیزشی قوی عمل کند که در نهایت به افزایش بهره عنوان یک

تواند به ایجاد یک فرهنگ سازمانی مثبت و همبسته کمک کند.  افزون بر این، افتخار سازمانی می .شود خدمات منجر می

تا به صورت فعال در بهبود فرآیندها و ارتقای سطح خدمات کنند، تمایل دارند  کارکنانی که به سازمان خود افتخار می

دهند و از طریق  ای برای بهبود عملکرد سازمان ارائه می های نوآورانه مشارکت کنند. این افراد معمولاً پیشنهادات و ایده

حفظ تواند به جذب و  کنند. چنین فضایی می همکاری و همفکری با همکاران، به ارتقای سطح خدمات کمک می

از سوی دیگر، رفتار  .نیروهای متخصص و متعهد کمک کرده و در نهایت، به رشد و توسعه پایدار سازمان منجر شود

شود که  ای از اقدامات و رفتارهای فراتر از وظایف رسمی و تعیین شده کارکنان اطلاق می شهروندی سازمانی به مجموعه



 2 گیلان استان صادرات بانک در خدمات کیفیت بر شهروندی رفتار و افتخار نقش

 

 

های داوطلبانه به همکاران، نشان  کند. این رفتارها شامل کمک میبه بهبود محیط کاری و ارتقای کیفیت خدمات کمک 

دادن نگرانی و دلسوزی نسبت به مشکلات مشتریان، و تلاش برای حل مشکلات بدون انتظار پاداش مالی یا تشویق رسمی 

رفتار  .باشد تواند تأثیر قابل توجهی بر تجربه مشتریان و رضایتمندی آنان داشته است. رفتار شهروندی سازمانی می

شود که کارکنان به طور خودجوش و داوطلبانه در جهت بهبود محیط کاری و ارتقای سطح  شهروندی سازمانی باعث می

تواند به ایجاد یک محیط کاری مثبت و همدلانه کمک کند، جایی که کارکنان  خدمات تلاش کنند. این رفتارها می

تواند به افزایش انگیزه و رضایت شغلی کارکنان منجر  چنین محیطی میکنند ارزشمند و مورد تقدیر هستند.  احساس می

در نهایت، افتخار سازمانی و رفتار  .شود شود، که خود به بهبود کیفیت خدمات و افزایش رضایتمندی مشتریان منجر می

ات بانکی تأثیر توانند به طور مستقیم و غیرمستقیم بر کیفیت خدم شهروندی سازمانی دو عامل کلیدی هستند که می

توانند به  بگذارند. این دو عامل با ایجاد انگیزه و اشتیاق در کارکنان، بهبود محیط کاری و افزایش رضایتمندی مشتریان، می

استراتژیک آنها یاری رسانند. از این رو، مدیران ها در بازار کمک کنند و به تحقق اهداف  تقویت موقعیت رقابتی بانک

ساز ارتقای  های مناسب، زمینه ها و سیاست ای به تقویت این دو عامل توجه کنند و با ایجاد برنامه ویژهبانکی باید به طور 

 یو رفتار شهروند یافتخار سازمان ریتأث یبه بررس قیتحق نیا .کیفیت خدمات و افزایش رضایتمندی مشتریان خود شوند

عوامل  لیپژوهش شامل تحل ی. قلمرو موضوعپردازد یم لانیخدمات در شعب بانک صادرات استان گ تیفیبر ک یسازمان

به  یزماناست. افتخار سا یخدمات بانک تیفیآنها بر ک یرگذاریتأث یو چگونگ یسازمان یو رفتار شهروند یافتخار سازمان

 شامل اقدامات فراتر از یسازمان یاحساس تعلق و افتخار کارکنان نسبت به سازمان خود است و رفتار شهروند یمعنا

 9041سال  قیتحق نیا یزمان قلمرو .شود یم انیداوطلبانه به همکاران و مشتر یها کمک ریکارکنان، نظ یرسم فیوظا

روز و  به جیخواهند شد تا نتا لیو تحل یآور جمع یبازه زمان نیپژوهش در ا یبرا ازیها و اطلاعات مورد ن است. داده

بر  ژهیبه طور و قیتحق نی. اشود یرا شامل م لانیشعب بانک صادرات در استان گ ق،یتحق یارائه شود. قلمرو مکان یمعتبر

 نیخدمات در ا تیفیبر ک یسازمان یو رفتار شهروند یافتخار سازمان راتیاستان متمرکز است تا تأث نیدر ا انکب نیشعب ا

شهروندی سازمانی بر کیفیت خدمات در این تحقیق با هدف بررسی تأثیر افتخار سازمانی و رفتار  منطقه مشخص شود.

شود. هدف اصلی پژوهش تحلیل چگونگی تأثیر افتخار سازمانی  انجام می 9041شعب بانک صادرات استان گیلان در سال 

تواند  بر کیفیت خدمات است، به طوری که درک شود چگونه احساس تعلق و افتخار کارکنان نسبت به سازمان خود می

تر افزایش دهد. همچنین، این تحقیق به بررسی تأثیر افتخار  ان را برای ارائه خدمات بهتر و با کیفیتانگیزه و اشتیاق آن

تواند آنان را  پردازد تا مشخص شود که افتخار کارکنان نسبت به سازمان چگونه می سازمانی بر رفتار شهروندی سازمانی می

علاوه بر این، پژوهش به تحلیل تأثیر رفتار شهروندی سازمانی بر  شان ترغیب کند. به انجام اقدامات فراتر از وظایف رسمی

پردازد، به منظور اینکه درک شود چگونه رفتارهای داوطلبانه و  کیفیت خدمات در شعب بانک صادرات استان گیلان می

جر شود. نتایج تواند به بهبود تجربه مشتریان و ارتقای کیفیت خدمات من های فراتر از وظایف رسمی کارکنان می کمک

های موثری برای بهبود کیفیت خدمات و افزایش رضایت  تواند به مدیران بانک کمک کند تا استراتژی این پژوهش می
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  پژوهش ادبیاتمبانی نظری و . 2

دستیابی به تمایز رقابتی و ترویج وفاداری مخاطبان یعنی مشتریان تبدیل شده است. خدمات و کیفیت به ابزاری کلیدی در  

خدمات، فرآیندی است مشتمل بر یک سری از فعالیت های کم و بیش نامحسوس که به طور طبیعی اما نه لزوماً همیشگی، 

ارایه کننده خدمت، روی داده تا راه حلی در تعاملات بین مشتریان و کارکنان و یا منابع فیزیکی یا کالاها و یا سیستم های 

از موضوعات مهم  یکی یارزش مشتر جادیا ی(. در اقتصاد امروز9201برای مسایل مشتریان باشد )دیواندری و ترکاشوند، 

از شرکت ها به  یهدف مهم برخ نیبه ا دنیرس یوجود دارد. برا کردیروش و رو نیشود. اگرچه چند یمحسوب م

، که از نظریه پردازان مشهور «کانو»تمرکز کرده اند  یارزش مشتر جادیا یبرا یوان بخش مرکزبه عن تیفیک یبررس

کیفیت در سطح جهان است، معتقد است که امروزه کیفیت از اجزاء جدا ناپذیر در هر کسب و کار به شمار می رود و 

ون رقابت جهانی امکان تأمین نیازهای . و همچنین به جهت گستردگی روزافزتیکی از عوامل کلیدی در رقابت جهانی اس

مشتر ی، تنها از طریق محصولات جاری امکان ندارد، بلکه باید با تولید محصولات ابداعی و جدید نسبت به برآورده 

بستگی دارد. لذا کیفیت  ریانساختن انتظارات مشتریان اقدام کرد و این کار به درک دقیق نیازها و خواسته های متغیر مشت

گونه تعریف می کند. کیفیت عبارت است از: برآوردن نیازها و خواسته ها و انتظارات مشتری و حتی فراتر از  را این

رضایت او رفتن بدین ترتیب: رضایت مشتری فراهم شده، تولید استمرار یافته، در نتیجه سود دراز مدت تأمین می گردد 

نامحسوس بودن و  کهیوقت ژهیآورد، بو یمصرف مداوم فراهم م یرا برا یعامل رقابت کیخدمات  تیفیک (.0)همان منبع: 

شود. یک دلیل مهم برای علاقه به تحقیق بر روی کیفیت خدمات از  یم دتریو خدمات شد تیفیک نیارتباطات ب یدگیچیپ

رای و مفیدی بر عملکرد عامل اصلی ب دمندطریق محققان ناشی از این باور می باشد که کیفیت خدمات یک تاثیر سو

شرکت دارد. اگرچه، محققان اغلب تمایل به کاربرد واژه های کیفیت خدمات و رضایت مشتری به جای همدیگر و به 

صورت مترادف دارند. همچنین وفاداری خدمات یک متغیر رضایت مشتری محسوب می شود )محمدپور و همکاران، 

 تیفیشود. ک یم فیتعر یخدمات به مشتر ی عملکرد خوب در ارائه یخدمات ادراک شده به چگونگ تیفی(. ک9212

محصولات دارد.  یتجربه شده  تیفیاست که مصرف کننده در مقابل انتظاراتش از ک ییندهایفرا یابیاز ارز یخدمات ناش

از خدمات ارائه شده  شانیاه دگاهیانتظارات و د نیب سهیخدمات را به عنوان مقا تیفی( ک9105تا و همکارانش ) یزن

 سهیاز مقا یمشتر میخدمات ادراک شده به تصم تیفیکرد که ک انی( ب9101) زیلوا یکردند. بطور ساده تر فیتعر

داشته  انیمورد انتظار مشتر تیفیاز ک یدارد. اگر فروشندگان درک مناسب یخدمات مورد انتظار مصرف کننده بستگ

از  ینیمع یها کردند که گروه انی( ب1440و دوننا ) یل یخود را بهبود دهند. مار لکردتوانند عم یم قیطر نیباشند، از ا

 ایموسسه کالا  ایکنند، آنها هرگز دوباره از آن سازمان  یم افتیسازمان در ایبخش  کیاز  فیکه خدمات ضع یافراد

 ریو تاث یمنف جیف ممکن است نتایمرتبط با ارائه خدمات ضع انیمشتر تیکنند. بعلاوه عدم رضا یخدمات استفاده نم

 تیخدمات منجر به رضا تیفی(. ک1499شود )ژانگ ،  یدهان به دهان عنوان م غاتیتبل قیداشته باشد که از طر یگذار

 انیدر نظر مشتر گاهیپا کیارائه دهندگان خدمات است. که عملکرد خدمات آنها، سازمان را به  یو حفظ سود برا یمشتر

 فتیسازد که در جهت محصولات و ک یکارمندان سازمان را قادر م یکیتکن یها . آموزش و برنامهندک یم لیوفادار تبد

 یمشتر تیشود. رضا یو مصرف کنندگان م انیمشتر یمند تیمنجر به رضا جهیخدمات بهتر قدم بردارند. که در نت

ار امر کسب و ک یهر سازمان ی(. برا1490دارد )چاپرا ،  انیمحصولات و خدمات با انتظارات مشتر یبه چگونگ یبستگ
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 نرویشود. از ا یمحسوب م یروند کار نفکیجزء لا یمشتر یازهاین یدگیچیبه انواع و پ یدگیرس تیو مسول ییتوانا

 است. یلازم و ضرور یرقابت یها طیدر مح انیمشتر یازهایمتناسب و همگام بودن بروز ن

 کند، یم تیکه فرد در آن فعال یاست که به احساس تعلق، افتخار و مثبت بودن نسبت به سازمان یمفهوم یافتخار سازمان

تر هستند و به انجام  گروه بزرگ کیاز  یکه بخش کنند یدارند، احساس م یکارکنان افتخار سازمان یاشاره دارد. وقت

ها و  ارزش ها، تیموفق لیبه دل تواند یر ماحساس تعلق و افتخا نی. اکنند یارزشمند فکر م طیمح نیخود در ا فیوظا

نشان دهنده رابطه مثبت کارکنان با سازمان،  یافتخار سازمان گر،ی. به عبارت ددیایبه وجود ب یمشترک سازمان یها هدف

شود. به عنوان  تیشکل گرفته و تقو یتوسط عوامل مختلف تواند یاحساس افتخار م نیا آن است. یها فرهنگ و ارزش

مناسب  یکار طیاز کارکنان و شرا تیارتباطات مثبت و حما ،یسازمان، فرهنگ سازمان یو دستاوردها ها تیمثال، موفق

و  تیممکن است احساس رضا ندکه احساس افتخار ندار یکارکنان گر،یکنند. از طرف د تیاحساس را تقو نیا تواند یم

 یافتخار سازمان ت،ینها در .ابدیعملکرد و مشارکت آنها کاهش  جه،یاشند و در نتبا سازمان خود نداشته ب یارتباط مثبت

و تعهد کارکنان، بهبود عملکرد و  زهیانگ شیسازمان داشته باشد، از جمله افزا یبر رو یا مثبت گسترده راتیتأث تواند یم

ابزار موثر  کیبه عنوان  تواند یاحساس م نیبهتر. ا یو ساختار سازمان انیمشتر یو وفادار تیرضا شیخدمات، افزا تیفیک

از رفتارها و اقدامات  یا به مجموعه یسازمان یرفتار شهروند عملکرد آن استفاده شود. یسازمان و ارتقا تیریمد یبرا

 طیخدمات، بهبود مح تیفیک یو هدف آن ارتقا رود یآنها م یرسم فیسازمان اشاره دارد که فراتر از وظا کیکارکنان 

 شتریب یریپذ تیدهنده تعهد و مسئول رفتارها نشان نیاست. در واقع، ا یو مشارکت در بهبود عملکرد و اهداف سازمان یکار

داوطلبانه  یها مانند انجام کمک یشامل اقدامات یسازمان یشهروند رفتار .باشد یکارکنان نسبت به سازمان و همکارانشان م

طور  به یاز اهداف و مقاصد سازمان تیمرتبط با سازمان، حما یتیو جمع یاجتماع یها تیبه همکاران، مشارکت در فعال

رفتارها نه تنها به بهبود فرهنگ  نی. اشود یکار م طیدر مح یاخلاق یو حفظ استانداردها یکار یرسم فیفراتر از وظا

خدمات ارائه  تیفیو ک یعملکرد سازمان یبه ارتقا توانند یبلکه م کنند، یکارکنان کمک م تیرضا شیو افزا یسازمان

کارکنان نسبت  یریپذ تیدهنده تعهد، مشارکت فعال و مسئول نشان یسازمان یکل، رفتار شهروند در کمک کنند. زیشده ن

عملکرد و اعتبار آن  یسازمان و ارتقا یو خارج یارتباطات داخل تیبه تقو تواند یآن است و م یکار طیبه سازمان و مح

 کمک کند.

 مطالعات گذشتهمروری بر 

خدمات در  تیفیبر ک یسازمان یرفتار شهروند ریتاث یبررس( در مقاله ای تحت عنوان 9041و همکاران ) نسب یسلطان

پژوهش حاضر بیان داشتند:  شهر تهران( یوحرفه ا یفن ی: کارکنان آموزشکده ها ودانشکده هایدانشگاه ها )مطالعه مورد

 نیدر ا یپرداخته است. جامعه آمار انیخدمات ارائه شده به دانشجو تیفیدر ک یسازمان ینقش رفتار شهروند یبه بررس

سال دوم سال  میشهر تهران )در ن یو حرفه ا یفن یدانشکده و آموزشکده ها انیپژوهش، شامل همه کارکنان و دانشجو

 یرینفر به روش نمونه گ 190تعداد  ان،یدانشجو انینفر و از م 911کارکنان، تعداد  انی( بود؛ که از م19-11یلیتحص

 اههی( و س9111) یسازمان یاطلاعات، پرسشنامه ارگان رفتار شهروند یانتخاب شده اند. ابزار گردآور یخوشه ا یتصادف

 یهمبستگ بیضر یمعنادار یبه کمک آزمون ها قیتحق ی(است. داده ها9119-خدمات )سروکوال تیفیسنجش ک

 نیا انگریب اتیآزمون فرض جیقرار گرفتند. نتا لیو تحل هیوابسته مورد تجز tنه و آزمون چندگا ونیرگرس لیتحل رسون،یپ

بر  نیوجود دارد. همچن یمیخدمات رابطه معنادار و مستق تیفیبا ک یسازمان یرفتار شهروند ریتمام ابعاد متغ نیاست که ب
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خدمات  تیفیک انسیدرصد از وار 1/51قادرند  یسازمان یمشاهده شد که پنج بعد رفتار شهروند یونیرگرس لیاساس تحل

خدمات در  تیفیبر ک رگذاریعامل تاث نیکننده تر نییکارکنان، تع یجوانمرد ریکند. لازم به ذکر است که متغ نییرا تب

با  یا مقاله ارائه شده است. ییها شنهادیپ ومورد بحث قرار گرفته  قیتحق یها افتهی ان،یجامعه مورد مطالعه بوده است . در پا

 یدر بخش عموم یمطالعه تجرب کی: یمشتر تیو رضا یسازمان یرفتار شهروند ،یافتخار سازمان نیرابطه ب"عنوان 

افتخار  ریتأث ق،یتحق نیمنتشر شده است. در ا 1490عبدالله در سال  یسلامت و محمد ماد میتوسط محمد حس "یمالز

که  دهد ینشان م جیشده است. نتا یبررس یمالز یدر بخش عموم یترمش تیبر رضا یسازمان یو رفتار شهروند یسازمان

و  انیمشتر تیرضا یبه ارتقا جه،یبگذارد و در نت ریتأث یسازمان یبر رفتار شهروند میبه طور مستق تواند یم یافتخار سازمان

 ریتأث"به نام  یا با موضوع مشابه که در گذشته انجام شده است، مقاله گرید قیتحق کی بهبود عملکرد سازمان کمک کند.

. کتشن یج دیویونگ و د نیاست که توسط ل "یشغل تیرضا یانجی: نقش میسازمان یبر رفتار شهروند یافتخار سازمان

 یر رفتار شهروندب یافتخار سازمان ریتأث یبه بررس سندگانینو ق،یتحق نیا در منتشر شده است. 1491در سال  وریجون

افتخار  نیارتباط ب ،یکم قاتی. آنها با استفاده از روش تحقپردازند یم یشغل تیرضا یانجیبر نقش م دیبا تأک یسازمان

 یکه افتخار سازمان دهد ینشان م قیتحق نیاند. ا کرده یرا بررس یسازمان یو رفتار شهروند یشغل تیرضا ،یسازمان

به بهبود عملکرد و  جه،یکارکنان اثر بخشد و در نت یسازمان یبه رفتار شهروند ،یشغل تیرضا شیافزا قیاز طر تواند یم

افتخار  ریتأث"به نام  یا با موضوع مشابه که در گذشته انجام شده است، مقاله یگرید قیتحق سازمان کمک کند. ییکارآ

محمد  یها سندهیکه توسط نو باشد یم "رانیبانک ملت ا ی: مطالعه موردیتجار یها خدمات در بانک تیفیبر ک یسازمان

بر  یافتخار سازمان ریتأث یبه بررس سندگانینو ق،یتحق نیا در منتشر شده است. 1491در سال  یاحمد محمد یو عل یمسعود

و  یکم قاتی. آنها با استفاده از روش تحقپردازند یم رانیبا تمرکز بر بانک ملت ا یتجار یها خدمات در بانک تیفیک

که افتخار  دهد ینشان م قیتحق نیاند. ا کرده یرا بررس یخدمات بانک تیفیو ک یافتخار سازمان نیارتباط ب ،یمطالعه مورد

 یو عملکرد سازمان انیباشد و موجب بهبود تجربه مشتراثرگذار  یخدمات بانک تیفیبر ک یبه طور مثبت تواند یم یسازمان

 گردد.

  پژوهششناسی  . روش3

های مورد بررسی انجام شده است، به منظور بیشتر شناختن شرایط موجود و  تحقیق با هدف توصیف شرایط و پدیدهاین 

ها، به عنوان یک تحقیق توصیفی  آوری داده گیری. این نوع تحقیق معمولاً بر اساس چگونگی جمع کمک به فرآیند تصمیم

های جامعه آماری  از جامعه برای بررسی و تحلیل توزیع ویژگی گیری شود. اطلاعات مورد نیاز از طریق نمونه شناخته می

این تحقیق  .شود یابی است که به شیوه مقطعی انجام می شوند، بنابراین این تحقیق از شاخه پیمایشی یا زمینه آوری می جمع

دارد. تحقیقات  همچنین یک تحقیق همبستگی است، به این معنا که سعی در کشف و تعیین رابطه بین متغیرهای مختلف

شود رابطه بین متغیرهای مختلف با استفاده از ضریب  ها سعی می شوند که در آن همبستگی شامل همه تحقیقاتی می

همبستگی، کشف یا تعیین شود. در این تحقیق، این رابطه بین متغیرهای مورد بررسی با استفاده از ضریب همبستگی بررسی 

ها توسط محقق  پرسشنامه ق،یتحق نیدر ا .گیری برسیم و مفید برای فرآیند تصمیم شده است تا به نتایجی قابل اعتماد

روش به  نیمورد استفاده قرار گرفته است. ا دیو اسات یها، نظرات متخصصان بانک آن یطراح یاند و برا ساخته شده

باشند و  یمورد بررس طیو شرا طیکنند که متناسب با مح یطراح یا ها را به گونه تا پرسشنامه دهد یپژوهشگران امکان م

در  دیو اسات یاز نظرات متخصصان بانک استفاده اند. شده یریگ اندازه یدرست مورد مطالعه به میشود که مفاه اصلح نانیاطم
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مورد استفاده در  یکه ابزارها شود یو باعث م کند یها را فراهم م آن ییایاز صحت و پا نانیها، اطم پرسشنامه یطراح

و  تیفیک نیو در تضم شود یاعتماد و اعتبار پژوهش م تیقابل شیروش معمولاً منجر به افزا نیو موثر باشند. ا قیدق قیتحق

 موثر است. اریبس قیتحق جیدقت نتا

 به صورت زیر قابل می باشد: قیتحق نیا یمدل مفهوم

 

 

 

 

 
 

 شکل: مدل مفهومی پژوهش

 با توجه به مدل و هدف این تحقیق، متغیرهای تحقیق به شرح زیر تبیین می گردد:

اشاره  شان یو سازمان یگروه یبه احساس غرور و مباهات کارکنان نسبت به شغل و دستاوردها ریمتغ نی: ایافتخار سازمان

فرد معنادار باشد و او بتواند در انجام  یبرا دیکه با یاست: اول، شغل فرد یشامل چند عامل اصل یدارد. افتخار سازمان

کارکنان از  شود یکه باعث م یمیت ینشان دهد. دوم، دستاوردها یرا به خوب شیها ییو توانا ها یستگیخود شا فیوظا

ود ببالند. سوم، انگاره واحدها احساس غرور کنند و به خ ریو عملکرد افراد در سا یگروه یو دستاوردها ها تیموفق

 گرانیکارکنان با افتخار شرکت را به د شود یکارکنان از سازمان است و باعث م یذهن ریدهنده تصو که نشان یسازمان

 شرکت در جامعه ببالند. گاهیکنند و به جا یمعرف

 یابیخدمات با ارز تیفیاشاره دارد. ک انیبه مشتر تیفیارائه خدمات با ک یبه چگونگ ریمتغ نیخدمات: ا تیفیک

 یابیارز نی. اشود یم نییتجربه شده محصولات دارد، تع تیفیکننده در مقابل انتظارات خود از ک که مصرف ییندهایفرآ

سازمان  تیو موفق انیمشتر تیدر رضا یاست و نقش مهم انیشده با انتظارات مشتر تطابق خدمات ارائه زانیدهنده م نشان

 .کند یم فایا

. رفتار باشد یدر سازمان م شده نییو تع یاست که فراتر از نقش رسم ییشامل رفتارها ریمتغ نی: ایسازمان یشهروند رفتار

سازمان قرار  یرسم یده نظام پاداش ریتحت تأث میو داوطلبانه است که به طور مستق یاریاخت یرفتار یسازمان یشهروند

کارکنان  زهیدهنده تعهد و انگ نشان رایمهم هستند، ز اریشرکت بس یاتیعمل تیقعملکرد و موف ینوع رفتارها برا نیندارد. ا

 شیو افزا یکار طیبه بهبود مح توانند یرفتارها م نیاست. ا شان یرسم فیدر کمک به همکاران و سازمان فراتر از وظا

 سازمان کمک کنند. ییکارآ

پرداخته است. با استفاده از  لانینفر از کارکنان بانک صادرات استان گ 050شامل  یجامعه آمار یپژوهش به بررس نیا

از  نانیاطم یباشد. برا یکل جامعه آمار انگریآمده نما دست به جیشد تا نتا نیینفر تع 140فرمول کوکران، حجم نمونه به 

. به منظور دیگرد عینفر از کارکنان توز 24 نیها ب آن، پرسشنامه یشد که ط نجاما یمطالعه مقدمات کیها،  پرسشنامه ییایپا

              یرفتار شهروند 

 ی افتخار سازمان

 

خدمات تیفیک   
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درصد  14 یبالا ییایپا یدارا رهایمتغ ینشان داد که تمام جیکرونباخ استفاده شد و نتا یآلفا بیاز ضر ،ییایپا یابیارز

  هستند.

 ضرایب آلفای کرونباخ .جدول

 ضریب آلفای کرونباخ شمارۀ سؤالات متغیر ردیف

 4.11 1تا  9 یافتخار سازمان 9

 4.01 91تا  94 خدمات تیفیک 1

 4.09 12تا  90 ی سازمان یرفتار شهروند 2

 یافزارها شده با استفاده از نرم یآور جمع یها به کار گرفته شد. سپس داده SPSSافزار  ها، نرم پرسشنامه یاعتبارسنج یبرا

SPSS  وSmart PLS در بخش آمار دیانجام گرد یو استنباط یفیدر دو سطح آمار توص ها لیشدند. تحل لیتحل .

معادلات  یساز مدل از ،یف قرار گرفتند. در بخش آمار استنباطیو توص یشده مورد بررس یآور اطلاعات جمع ،یفیتوص

ها محاسبه  آن یو سطح معنادار ونیرگرس بیاستفاده شد. ضرا رهایمتغ نیروابط ب نییتع یبرا یهمبستگ لیو تحل یساختار

 .دیگرد یبررس زیپژوهش ن یشد و برازش مدل ساختار

  پژوهشهای  . یافته4

اسمیرنوف استفاده شده است. این آزمون به -در این پژوهش، برای تحلیل نرمال بودن متغیرها از آزمون کولموگروف

داری  آمده نشان داد که مقدار سطح معنی دست پردازد. نتایج به ها می بررسی توزیع متغیرها و تعیین نرمال بودن یا نبودن آن

دهنده رد فرضیه صفر و پذیرش فرضیه یک برای تمامی متغیرهاست،  است. این امر نشان 4.45برای تمامی متغیرها کمتر از 

ل غیر ها در سطح جامعه آماری غیر نرمال است. به دلی کنند و توزیع آن به این معنی که متغیرها از توزیع نرمال پیروی نمی

برای مدلسازی معادلات ساختاری استفاده شد. این  (PLS) نرمال بودن توزیع متغیرها، از روش حداقل مربعات جزئی

های خاصی برای بررسی روابط بین متغیرها  هایی با توزیع غیر نرمال مناسب است و از قابلیت روش برای تحلیل داده

بهره گرفته شد که امکانات و ابزارهای  Smart PLS افزار ها، از نرم دادهها و تحلیل  برخوردار است. برای آزمون فرضیه

دهد  افزار به پژوهشگران امکان می کند. این نرم ها فراهم می های معادلات ساختاری و تحلیل داده متنوعی برای اجرای مدل

، Smart PLSخراج کنند. با استفاده ازتا به طور دقیق و جامع روابط بین متغیرها را بررسی و نتایج قابل اعتمادی را است

های پژوهشی را به خوبی ارزیابی نمایند. این  های خود را با دقت بیشتری تحلیل کنند و فرضیه پژوهشگران توانستند مدل

 .ها و ارائه نتایج نهایی پژوهش کمک شایانی کرد فرآیند به تایید یا رد فرضیه

 ارزیابی روایی مدل اندازه گیری تحقیق

. ی: اعتبار محتوا، اعتبار همگرا، و اعتبار افتراقردیگ یقرار م یابیسه نوع اعتبار مورد ارز ،یریگ ابزار اندازه ییروا دییتأ یبرا

. شود یپژوهش حاصل م نهیموجود در زم اتیو ادب یریگ اندازه یها شاخص نیب یاز سازگار نانیاطم قیمحتوا از طر ییروا

نظرات  ند،یفرآ نیشده است. در ا دییو متخصصان تا دیاز اسات یمصاحبه و مشورت با جمع ازنوع اعتبار با استفاده  نیا

شده  یو بررس یآور و اهداف پژوهش جمع ینظر یمورد استفاده با مبان یها شاخص تیدرباره تطابق و جامع یتخصص

داشته باشند. به  یمعنادار یبستگهم گریکدیبا  دیهر سازه با یها اصل اشاره دارد که شاخص نیهمگرا به ا اعتبار است.

در سنجش مفهوم مورد نظر  یکسانی ییتوانا دیبا پردازند، یسازه م کی یریگ که به اندازه ییها شاخص گر،یعبارت د

شده  استخراج یها انسیوار نیانگیکه م کند یم انیاعتبار همگرا ب دییتأ ی( برا9109فورنل و لارکر ) اریداشته باشند. مع
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(AVEبا )گفت که مدل  توان یم ،یدر جداول قبل یآمده از اعداد بارعامل دست به جیباشد. با توجه به نتا 4.5از  شتریب دی

 یها اند سازه توانسته یوبخ ها به دهنده آن است که شاخص نشان جینتا نیهمگرا برخوردار است. ا ییاز روا یریگ اندازه

 هر سازه وجود دارد. یها شاخص نیب یمعنادار یکنند و همبستگ یریگ مورد نظر را اندازه

 جدول. روایی مدل اندازه گیری

     

 

 رفتار شهروندی سازمانی افتخار سازمانی  
کیفیت 

 خدمات

 

     0.687 افتخار سازمانی

 

   0.725 0.703 رفتار شهروندی سازمانی

 

 0.728 0.736 0.792 کیفیت خدمات

 

شود. برای هر کدام از متغیرها،  با همبستگی بین متغیرهای مکنون سنجیده می AVE روایی افتراقی از طریق مقایسه جذر

دهد که هر متغیر به طور  باید بیشتر از همبستگی آن متغیر با سایر متغیرها در مدل باشد. این مقایسه نشان می AVE جذر

 PLS نتایج حاصل از خروجی های خود دارد. متمایز از سایر متغیرها قابل تشخیص است و همبستگی بالایی با شاخص

هر متغیر بیشتر از همبستگی  AVE است. همچنین، جذر 4.5برای تمامی متغیرها بیشتر از معیار  AVE دهد که نشان می

گیری دارای روایی  دهنده این است که ابزار اندازه آن متغیر با سایر متغیرهای مکنون متناظر در مدل است. این نتایج نشان

گیری  طور مستقل و مجزا از سایر متغیرها قابل اندازه وایی افتراقی بدین معناست که هر متغیر در مدل بهر .افتراقی است

درستی  های بین متغیرها را به اند تفاوت خوبی توانسته های مورد استفاده به دهد که شاخص است. این امر نشان می

تری با  های خود و همبستگی ضعیف قوی با شاخص گیری کنند. به عبارت دیگر، هر متغیر دارای همبستگی اندازه

برای تمامی متغیرها  AVE حاکی از آن است که PLS های آمده از تحلیل دست نتایج به .های سایر متغیرهاست شاخص

از هر متغیر نیز بالاتر  AVE باشد. جذر دهنده اعتبار همگرا نیز می خود نشان خودی است که این امر به 4.5بالاتر از معیار 

گیری این تحقیق نه تنها از روایی افتراقی بلکه از  همبستگی آن متغیر با سایر متغیرهای مکنون است. بنابراین، ابزار اندازه

گیری تحقیق حاضر دارای روایی  گیری کرد که مدل اندازه توان نتیجه به این ترتیب، می .روایی همگرا نیز برخوردار است

خوبی توانسته است مفاهیم  دهد که ابزار مورد استفاده در این پژوهش به گران اطمینان میمناسبی است. این امر به پژوهش

گیری گامی  آمده از آن معتبر و قابل اطمینان هستند. تأیید روایی ابزار اندازه دست گیری کند و نتایج به مورد نظر را اندازه

ها و نتایج قابل اعتمادی را  کند تا تحلیل ن کمک میمهم در اطمینان از دقت و صحت نتایج پژوهش است و به پژوهشگرا

های مدیریتی  گیری به دست آورند. این فرآیند، اعتبار علمی پژوهش را افزایش داده و نتایج آن را برای استفاده در تصمیم

 .سازد و علمی قابل استناد می
 

  
Cronbach's 
Alpha 

rho_A 
Composite 
Reliability 

Average 
Variance 
Extracted 
(AVE) 

 0.526 0.824 0.838 0.823 افتخار سازمانی

 0.508 0.838 0.842 0.847 رفتار شهروندی سازمانی

 0.579 0.817 0.812 0.814 کیفیت خدمات
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 ساختاری مدل ارزیابی

 مدل برازش

درصدی از تغییرات دهنده  گیرد. این ضریب نشان ضریب تعیین برای ارزیابی برازش مدل مورد استفاده قرار می

شود. نتایج مدل حاکی از آن است که مدل ارائه شده توانایی قابل  هاست که توسط سازه متناظر توضیح داده می شاخص

دهد که  قبولی در تشریح متغیر کیفیت خدمات به عنوان متغیر وابسته نهایی دارد. به عبارت دیگر، ضریب تعیین نشان می

های موجود در مدل توضیح دهد  شده در کیفیت خدمات را با استفاده از سازه غییرات مشاهدهمدل تا چه اندازه قادر است ت

 .بینی و تبیین متغیرهای مورد مطالعه است و بیانگر دقت و توانایی مدل در پیش

 جدول. روایی مدل اندازه گیری تحقیق

  
R 
Square 

R 
Square 
Adjusted 

 0.458 0.463 رفتار شهروندی سازمانی

 0.817 0.823 کیفیت خدمات

 

 بررسی معیار نکویی برازش کلی مدل

ها، برازش کلی مدل ارزیابی  گیری و ساختاری است و با تأیید برازش این بخش مدل کلی شامل هر دو بخش مدل اندازه

 به صورت زیر محاسبه می گردد:گردد.  ، معیار کلی برای بررسی برازش مدل ارائه میPLS شود. در روش می

 
متغیرهای مکنون مدل وهمچنین  نیز عبارت از میانگین  که در آن منظور از   عبارت است از میانگین مقادیر اشتراکی

محاسبه  4.101در این پژوهش، میزان این آماره برای مدل تحقیق برابر با   ضرایب تعیین متغیرهای مکنون تحقیق است.

شود که به ترتیب به عنوان مقادیر ضعیف،  انجام می 4.21و  4.15، 4.9شده است. تفسیر این معیار بر اساس سه مقدار 

دهنده برازش  نشان 4.101اند. بنابراین، رسیدن به مقدار  متوسط و قوی برای معیار نیکویی برازش کلی مدل معرفی شده

به خوبی تبیین کند و از های مشاهده شده را  قوی مدل است. این مقدار بیانگر این است که مدل تحقیق توانسته است داده

 .نظر برازش کلی، دارای کیفیت بالایی است

 ها فرضیه آزمون

 فرضیه اول 

 دارد. یدار یمثبت معن ریتأث لانیخدمات شعب بانک صادرات استان گ تیفیبر ک یافتخار سازمان

خدمات شعب بانک  تیفیبر ک یگرفت که افتخار سازمان جهینت توان یم ق،یتحق یحاصل از مدل ساختار جیبا توجه به نتا

مشاهده شده  یمورد بررس ریدو متغ نیب یمعنادار بیرابطه، ضر نیدارد. در ا یدار یمثبت و معن ریتأث لانیصادرات استان گ

که رابطه  دهد ینشان م جینتا نی( قرار دارد، ا9.11-تا  9.11از بازه معتبر )از  رجاست و خا 5.101برابر با  tکه مقدار آماره 

 نیا یبرا ریمس بیضر ن،یمعنادار است. همچن لانیخدمات شعب بانک صادرات استان گ تیفیو ک یافتخار سازمان نیب

 میبرس جهینت نیبه ا میتوان یم ج،ینتا نیبا توجه به ا ن،یمثبت است. بنابرا ریتأث نیدهنده قدرت ا است، که نشان 4.19رابطه 

 .شود یم دییاول تا هیدارد و فرض یدار یمعن ریتأث لانیخدمات شعب بانک صادرات استان گ تیفیبر ک یکه افتخار سازمان
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 فرضیه دوم

 دارد. یدار یمثبت معن ریتأث لانیدر شعب بانک صادرات استان گ یسازمان یبر رفتار شهروند یافتخار سازمان

سازمانی و رفتار شهروندی سازمانی در شعب بانک شود که بین افتخار  بر اساس نتایج مدل ساختاری تحقیق، مشاهده می

که خارج از بازه  1.045برابر با  t صادرات استان گیلان رابطه معناداری وجود دارد. این معناداری با توجه به مقدار آماره

، نشان 4.119گیری مقدار  شود. ضریب مسیر برای این رابطه، با اندازه ( قرار دارد، تأیید می9.11-تا  9.11اعتماد )از 

گذارد. از این رو، با توجه به این نتایج،  دهد که افتخار سازمانی به طور مثبت بر رفتار شهروندی سازمانی تأثیر می می

توانیم نتیجه بگیریم که افتخار سازمانی به رفتار شهروندی سازمانی در شعب بانک صادرات استان گیلان تأثیر مثبت و  می

 .شود ورد نظر تأیید میمعناداری دارد و فرضیه م

 فرضیه سوم 

 دارد. یدار یمثبت معن ریتأث لانیخدمات شعب بانک صادرات استان گ تیفیبر ک یسازمان یرفتار شهروند

شود که بین رفتار شهروندی سازمانی و کیفیت خدمات در شعب بانک  بر اساس مدل ساختاری تحقیق، مشاهده می

که خارج از  1.521برابر با  t معناداری وجود دارد. این معناداری با توجه به مقدار آمارهصادرات اقتصاد استان گیلان رابطه 

، نشان 4.501گیری مقدار  شود. ضریب مسیر برای این رابطه، با اندازه ( قرار دارد، تأیید می9.11-تا  9.11بازه اعتماد )از 

ت شعب بانک صادرات اقتصاد استان گیلان تأثیر دهد که رفتار شهروندی سازمانی به طور مثبت بر کیفیت خدما می

توانیم نتیجه بگیریم که رفتار شهروندی سازمانی به کیفیت خدمات شعب  گذارد. از این رو، با توجه به این نتایج، می می

 .شود بانک صادرات اقتصاد استان گیلان تأثیر مثبت و معناداری دارد و فرضیه مورد نظر تأیید می

 گیری بحث و نتیجه. 5

تواند منجر به ارتقای رفتار  توان نتیجه گرفت که افزایش افتخار سازمانی در کارکنان می با توجه به نتایج به دست آمده، می

شهروندی سازمانی و در نتیجه بهبود کیفیت خدمات ارائه شده توسط شعب بانک صادرات اقتصاد استان گیلان گردد. 

هایی را برای تقویت افتخار سازمانی و ترویج رفتار شهروندی  ها و استراتژی ید برنامهگذاران با بنابراین، مدیران و سیاست

تواند بهبود عملکرد و سطح رضایتمندی مشتریان  های سازمان تدوین کنند. این اقدامات می متناسب با اهداف و مأموریت

 .مان کمک کندرا به همراه داشته باشد و در نهایت، به توسعه پایدار و موفقیت بیشتر ساز

دارد،  یدار یمعن ریتأث لانیخدمات در شعب بانک صادارت استان گ تیفیبر ک یاول که افتخار سازمان هیفرض یبرا

 را مطرح کرد: ریز یکاربرد شنهاداتیپ توان یم

 تیفیبهبود ک تواند یم تیفیافتخار، اعتماد و ک یها بر اساس ارزش ی: ارتقاء فرهنگ سازمانیفرهنگ سازمان تیتقو

 کند. بیترغ تیفیداده و افراد را به ارائه خدمات با ک جیخدمات را ترو

خدمات به کارکنان  تیفیمتمرکز بر بهبود ک ماًیمستق یآموزش یها دوره یخدمات: برگزار تیفیک یها آموزش ارائه

 .رندیرا فرا بگ تیفیارائه خدمات با ک یبرا یبهتر یها تا روش کند یکمک م

خدمات و ارتقاء افتخار  تیفیکه بهبودات ک یکارکنان یبرا ییها قیها و تشو : ارائه پاداشقیپاداش و تشو ستمیس جادیا

 کند. شتریها را ب آن زهیانگ تواند یم دهند، یم جیرا ترو یسازمان

 یدار یمعن ریتأث لانیدر شعب بانک صادارت استان گ یسازمان یبر رفتار شهروند یدوم که افتخار سازمان هیفرض یبرا

 :شود یمطرح م ریز یکاربرد شنهاداتیدارد، پ
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 مند فهیشفاف و عادلانه که افراد را به احساس افتخار و تعهد نسبت به سازمان وظ یطیمح جادیو عدالت: ا تیشفاف ارتقاء

 منجر شود. یسازمان یرفتار شهروند شیبه افزا تواند یکند، م

و  یاحساس ارزشمند تواند یو کارکنان م تیریمد نیب یارتباطات مؤثر: ارتباطات مؤثر و باز کردن خطوط ارتباط جیترو

 .دینما تیرا تقو یسازمان یکرده و رفتار شهروند تیارتباط با سازمان را تقو

 یمعن ریتأث لانیگخدمات شعب بانک صادارت اقتصاد استان  تیفیبر ک یسازمان یسوم که رفتار شهروند هیفرض یبرا

 را ارائه داد: ریز شنهاداتیپ توان یدارد، م یدار

اعتماد و افتخار،  ،یریپذ تیمانند مسئول ییها بر ارزش یمبتن ی: ارتقاء فرهنگ سازمانیبه توسعه فرهنگ سازمان توجه

 خدمات کمک کند. تیفیو ک یسازمان یرفتار شهروند تیبه تقو تواند یم

به  تواند یم دهد، یم جیرا ترو رانیکارکنان و مد نیب یکه تعاملات و همکار یطیمح جادیو تعامل: ا یهمکار جیترو

 خدمات کمک کند. تیفیو بهبود ک یسازمان یتوسعه رفتار شهروند
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Abstract  
In today's competitive world, providing high-quality services is one of the most important factors for 

the success of organizations, especially in the banking industry. This study aims to investigate the 

impact of organizational pride and organizational citizenship behavior on the quality of services in the 

branches of Bank Saderat in Gilan province. The statistical population of the research includes 454 

employees of this bank, and using Cochran's formula, the sample size was determined to be 208 people. 

To collect data, researcher-made questionnaires were used, whose validity was confirmed through the 

opinions of banking experts and university professors, and their reliability was calculated using 

Cronbach's alpha coefficient. Data analysis was conducted using SPSS and Smart PLS software through 

structural equation modeling. The results showed that organizational pride has a positive and significant 

impact on the quality of services and organizational citizenship behavior in the branches of Bank 

Saderat in Gilan province. Additionally, organizational citizenship behavior has a positive and 

significant impact on service quality. Based on the results, practical suggestions are provided to 

strengthen organizational pride and organizational citizenship behavior, consequently improving the 

quality of services offered. These suggestions include holding training courses, enhancing 

organizational culture, providing appropriate rewards and incentives, and promoting effective 

communication and collaboration between employees and management. This study demonstrates that 

by increasing organizational pride and strengthening organizational citizenship behavior, service quality 

can be improved, customer satisfaction can be increased, ultimately leading to greater success for the 

bank in the competitive market. 
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