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 چكيده

رابطه "ورد توجهات زيادي بوده است اين پژوهش به ارزيابي هاي اخير رفتار شهروندي مشتريان در حوزه بازاريابي مدر سال
انجام شده براي  هاي تحقيق  با توجه به پيشينه .پردازدمي "نقش فردي كارمندان خدماتي در تشويق رفتار شهروندي مشتريان

 و "ه كارمندمشتري نسبت ب تعهد"، "خيرخواهي كارمند"و  "اعتبار كارمند"متغير  6مشتريان، شهروندي سنجش رفتار
در نظر گرفته  "عدالت توزيعي مشتري از ادراك"و  "ايمشتري از عدالت رويه ادراك " و "وفاداري مشتري نسبت به كارمند"

ها به عنوان واحدهاي خدماتي روزانه با مشتريان بسياري از همه اقشار جامعه در تماس هستند لذا بر جايي كه بانكاز آن. شد
  .ان متغيرهاي نامبرده را در بروز رفتارهاي شهروندي مشتريان مورد ارزيابي قرار دهيمآن شديم تا رابطه مي

 499حجم نمونه آماري اين پژوهش باشند و تهران ميو درجه يك بانك تجارت شهر  شعب ممتازجامعه آماري اين پژوهش 
  باشد و ابزار پرسشنامهپيمايشي مي - وصيفي همچنين روش تحقيق ت. انداي انتخاب شدهگيري خوشهنفر است كه به روش نمونه

   
                ، تهران، ايرانتحقيقاتو علوم اسلامي واحد دانشگاه آزاد عضو هيئت علمي  يار،دانش *

           nedda_karami@yahoo.com) (                      ، تهران، ايرانتحقيقاتو علوم اسلامي، واحد دانشجوي كارشناسي ارشد مديريت اجرايي، دانشگاه آزاد  **
  ندا كرمي                                                                   :مكاتبه طرف اي مسئول نويسنده
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با استفاده از نرم افزار  وسيله مدل يابي معادلات ساختاري وه تحليل داده ب ها استفاده شده است وآوري دادهبه منظور جمع

  . صورت گرفته است ليزرل
  . نقش بسيار مهم و حائز اهميت دارند ،ر تشويق و بروز رفتارهاي مشتريانكند كه كارمندان دنتايج اين تحقيق آشكارا بيان مي

  
  

 :كليدي واژگان
  اي و عدالت توزيعياعتبار، خيرخواهي، تعهد، وفاداري، عدالت رويه رفتارشهروندي مشتريان،
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مقدمه
پيشبرد  با ورود تدريجي كشورمان به عرصه تجارت جهاني،

، افزايش شناخت مشتريان و در سياست خصوصي سازي
 ايبت را به گونهها ، رقاپي آن افزايش انتظارات و توقعات آن

 فزايشا ها بستگي به ايجاد وبقاي سازمان  رقم زده است كه
هاي و، فعاليتاز اين ر. ي خواهد داشتهاي رقابتمزيت

هاي ترين فعاليتترين و راهبرديبازاريابي به عنوان مهم
كند، زيرا ش بسيار موثر و حياتي را ايفا ميسازمان نق

ها مستلزم شناخت بازار مشتريان، شناخت توسعه فعاليت
هاي استفاده از فرصت و  رقبا و تحليل صحيح موقعيت

  .است محيطي
  مهم اجزاي از كه يكي بانكي امنظ بازار، مبتني بر اقتصاد در

نخواهد بود و   مستثني اين امر از است، كشور هر اقتصاد
در حال حاضر با . بر عهده دارد سنگيني بسيار مسئوليت

  كنار عرصه صنعت بانكداري در در خصوصي هاي بانك ورود
 دولتي به هاي بانك تبديل همچنين و دولتي هاي بانك

  مطلق انحصار قدرت و شده ترفضاي بازار رقابتي خصوصي،
  اين درقاعدتا . است شده خارج دولتي هاي بانك از اختيار

دارند و  بيشتري انتخاب حق مشتريان رقابتي، فضاي
رقابت،  بازار در ماندن سودآور ها براي بانك تمامي تقريبا

ايجاد وفاداري و  و بالقوه مشتريان ناگزير از افزايش
  مشتريان به هاآن بديلت و همچنين رضايتمندي در آنان

  ).1390ميرزايي، (بود بالفعل خواهند 
ترين مفاهيم كه ي رسيدن به اين هدف يكي از معروفبرا

در طول دهه گذشته از سوي دانشگاهيان و عاملان 
بازاريابي مورد تحقيق و بررسي قرار گرفته رفتار شهروندي 

  رفتار شهروندي مشتري روشي را ارائه. مشتريان است
توانند با  هاي خدماتي با كمك آن ميكند كه سازمان  مي

  .اي دست يابندين هزينه به سقف رقابتي و باصرفهكمتر
از نقش ضروري  داوطلبانه خارج ،رفتار شهروندي مشتري

، كمك كننده و هدايت كننده براي وي در ارائه خدمات
  .عملكرد كارآمد سازماني است

ه ها را بن شركتمشتريان متعهد و وفادار ممكن است اي
وسيله انواع متفاوتي از رفتارهاي داوطلبانه و اختياري و 
رفتارهاي فرا نقشي از قبيل كمك به ساير مشتريان، كمك 

 يا ارايه بازخوردهاي ارزشمند خدماتبه بهبود ارايه 

  حمايت كنند) رفتارهاي شهروندي در مشتريان(
)Bartikowski et al., 2009 (.   

 در زند،مي سر مشتريان از كه يىرفتارها و اعمال
 ارباب به يشانها فعاليت نوع فراخور به كه يىها سازمان
 ىها سازمان مانند -  دارند كار و سر مشترى و رجوع

 به و است برخوردار اىالعاده فوق اهميت از - خدماتى
 به تواندمى هاآن سازنده و مثبت رفتارهاى كه همان نسبت

 منفى رفتارهاى كند، كمك فشاهدا به رسيدن در سازمان
 ايجاد اخلال سازمان كار در تواندمى نيز هاآن مخرب و

 در مشتريان ناپذير انكار جايگاه از نشان امر اين كه كند
  .داردها  سازمان عملكرد

مشتري با تبليغات شفاهي مثبت به دلايل زير نقش 
  : اساسي در جذب مشتريان جديد دارد

نياز افراد است، در زمان و  تبليغات شفاهي متناسب با
كند، اثر بخشي آن بيشتر از ساير  هزينه صرفه جويي مي

كه مشتريان خدمات،  باشد، به دليل اين  انواع تبليغات مي
شخص ارائه . كند بيشتر به منابع اطلاعات فردي تكيه مي

دهنده مستقل از شركت يا سازمان بوده و نفع شخصي 
  . ندارد

ر ارزشمندي در زمينه نحوه مشتريان اطلاعات بسيا
ها، استفاده از خدمات دارند كه در صورت دسترسي به آن
از . براي شركت و ساير مشتريان بسيار سودمند خواهد بود

جايي كه جريان اطلاعات درباره خدمات جديد اغلب از آن
يابد، مشتريان در   هاي غيررسمي انتقال مي طريق شبكه
توانند  جديد مي  خدمات وردم ها مخصوصا در انتقال تجربه

 گونه پيشنهاد، همچنين با ارائه هر .بسيار موثر واقع شوند
شكايت يا قدرداني  نارضايتي، نظرات، مشكل، اعتراض،
كاركنان جهت بهبود  نسبت به خدمات بانك يا رفتار

توانند زمينه ساز عملكرد بهتر بانك   رساني، مي  خدمات
كه  شركت علاوه بر اين هاي كمكي مشتري به رفتار. شوند

كند،   تعاملات موفق بين مشتريان و كارمندان تسهيل مي
  . تواند مبنايي براي رفتار ساير مشتريان باشد  مي

اقتصادي در بازارهاي ايران،  به دليل حاكميت شرايط ركود
هاي نويني نياز ها براي جذب مشتريان به روشسازمان
بودجه زيادي نباشد و  نيازمند صرف هزينه و تا اولا دارند
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اثربخشي لازم و مناسبي براي  در صورت هزينه بالا،ثانيا 
وندي كه با استفاده از رفتارهاي شهر. سازمان داشته باشد

  .شودمشتريان اين موضوع مرتفع مي
شايان ذكر است كه اين موضوع در ساير كشورها مطرح 
شده است و مقالات و متون فراواني در اين خصوص در آن 

ليكن اين موضوع در . ها به رشته تحرير درآمده استكشور
لذا اين تحقيق نه تنها مفهوم . ايران كاملا جديد است

دهد بلكه رابطه آن را با   جديدي را مورد بررسي قرار مي
علاوه اين ه كند ب عملكرد كارمندان مطالعه مي نحوه

تحقيق در سازمان ايراني و در شرايط فرهنگي كشورمان 
  .  گرفته است صورت

                         
  مرورري بر ادبيات و چارچوب نظري پژوهش

  تعريف رفتارهاي شهروندي مشتريان
عملكرد داوطلبانه ) 1997( 1كورت بتن: تعريف نظري

رفتارهاي اختياري و "كند  طور تعريف مي  مشتريان را اين
ها كه به توان شركت براي ارائه سرويس با  كمكي مشتري

رفتار شهروندي ) 2005( 2گروث ".كنند يفيت كمك ميك
داند كه  ها ميمشتريان را رفتار اختياري و داوطلبانه آن

رود و پاداشي به ها انتظار نمي وضوح از آنه مستقيما و ب
شود، اما به كيفيت بالاتر خدمات منجر شده و آن داده نمي

ور طه ب(كند  ها خدماتي كمك ميبه عملكرد موثر سازمان
  ....) و  كمك به مشتري ديگر و يا ارائه پيشنهاد مثال،

)Yi et al., 2006.(  
ريان به بررسي دو رفتارهاي شهروندي مشت:تعريف عملياتي

تمايل مشتريان براي كمك به ساير  )الف :پردازدبعد مي
. تمايل مشتريان براي كمك به سازمان )مشتريان و ب

براي انجام مشتريان از طريق متعهد دانستن خود 
يا رفتارهاي ) رفتارهاي شهروندي(رفتارهاي اختياري 

 مبتني بر باورها و عقايد ثابت از شركت حمايت كند
  ).1390ميرزايي،(

                                                            
1- Bettencourt 
2- Groth 

 ابعاد رفتار شهروندي مشتريان

 رسمي و ارتباط مطلوب، غير: 3كلامي تبليغ مثبت
چهره به چهره است كه ميان دو شخص درباره يك 

  .شود  ر ميكالا و يا خدمات برقرا
 گيرد كه   وابستگي زماني شكل مي :4وابستگي نمايش

سايل شخصي مشتريان از طريق به ميان گذاردن م
  اي را با سازمان بر قرار كنند،خود، رابطه همه جانبه

و اين روابط شان را در ارتباط با ديگران نمايان 
  . كنند  مي
 شامل توجه به امور: 5سازماني هامشاركت در فعاليت 

هاي تحت حمايت در فعاليت سازماني و مشاركت
ه ارائه خدمت ب از كه فراتر تحقيقات بازار نظير    شركت

  . معمولي باشد طور
 هاي فعاليت: 6امور جهت تسهيل اعمال خيرخواهانه

سخاوتمندانه وخيرخواهانه است كه گاهي با تحمل، 
ادب و صبوري همراه است و به تبادل سريع خدمت 

  .انجامد  مي
 تمايل مشتري براي سازگاري و : 7انعطاف پذيري

  . باشد  پذيرش شرايط خارج از كنترل مي
 8خدماتدر جهت بهبود  هاييارائه پيشنهاد : 

خاص  پيشنهادات و نظرات مشتريان فارغ از موارد
تواند منجر به بهبود   نارضايتي از سازمان كه مي

 .شود  عملكرد سازمان 
 به شكايات مستقيم : 9)صداي مشتري(اعلام نارضايتي

مشتريان به ارائه كنندگان خدمت در هنگام وقوع 
كند كه اين امر به شركت و   مشكلات اشاره مي
دهد تا مشكلات را حل كنند،   كارمندان فرصت مي

  . اعتبار را حفظ كنند و روابط في مابين تداوم يابد
 شامل مشاهده و : 10مشتريان اداره كردن ساير

مشتريان ديگر و به طور بالقوه هاي رفتار ملاحظه

                                                            
3- Positive word of mouth 
4- Displays of relationship affliation 
5- Participation in firm,s activities      
6- Benevolent acts of service facilitation   
7- Flexibility 
8- Suggestions for service improvments 
9- Voice 
10- Policing of other customers   
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ها به منظور اصلاح  واكنش نشان دادن به اين رفتار
 باشد هاي مناسب ميها و شكل گيري رفتارآن

 

 )Bove et el., 2009(.  
  

  به كارمند 1تعهد 
وابستگي روانشناختي مشتريان به يك  :تعريف نظري

. سازد  ميشركت و باورشان به اهميت رابطه را منعكس 
. يك شاخص عمومي براي مبادله اجتماعي است تعهد،

احساس تعهد به كارمندان خدمات، بيانگر تمايل بردبارانه 
   ).1389 فرزانه،( مشتري براي كسب رابطه اي ارزشمند است

ها وخدمات پايبندي مشتري به ارزش :تعريف عملياتي
خوب وي  حس و كارمندان بانك، اهميت ارتباط مشتري با

  . باشد  ندان ميبه بانك و كارم
  

  مشتري به كارمند 2وفاداري شخصي

ايجاد مشتريان  مفهوم وفاداري در مشتري و :تعريف نظري
ايجاد تعهد در " كار به صورت وفادار در چارچوب كسب و

خريد كالاها  مشتري براي انجام معامله با سازمان خاص و
  . شود  ميتوصيف  "خدمات به طور مكرر و

باط خوب مشتري با بانك، دريافت ارت :تعريف عملياتي
تمامي خدمات بانكي از اين بانك و تصميم به ادامه 

   .باشد  مبادلات با اين بانك در آينده مي
  

  كارمند 3خيرخواهي
بيند كارمند خدمات، رفاه وقتي مشتري مي: تعريف نظري

كند انسان دهد، حس مي او را به سود خودش ترجيح مي
ها كسي است كه بقيه انسان خيرخواهي است، انسان خير

كند و  برايش اهميت دارند، به خوشبختي ديگران فكر مي
  .)Bove et al., 2009( انگيزه انجام اعمال نيك را دارد

خيرخواهي كارمند بانك تجارت بدين : تعريف عملياتي
دهد و   مفهوم است كه كارش را به نحو احسن انجام مي

  .دهد  ح ميمنافع مشتري را به منافع خود ترجي

                                                            
1- Commitment  
2- Personal loyalty  
3- Benevolence  

  كارمند 4اعتبار
داشته باشد كه  يعني مشتري باور اعتبار :تعريف نظري

كارمند خدمات تخصص لازم براي انجام موثر و مطمئن 
مشتري به توانايي كارمند خدمات  باور. كارش را داراست

براي انجام شغلش به شكلي كارآمد بر اساس تعاملات 
كند كارمند  مي شود مشتري حس  موفق در گذشته، باعث

 باشدارزشي براي وي مي خدمات منبع با
 

)Bove et al., 2009(. 
  

اش تبحر جارت در حرفهكارمند بانك ت :تعريف عملياتي
دارد و اطلاعات لازم جهت پاسخگويي به كليه سوالات را 

    .باشد  و مورد اعتماد مشتريان مي دارد
 

  5ادارك مشتريان از عدالت توزيعي
زمينه ارائه خدمات، عدالت توزيعي به  در :تعريف نظري

ميزان رضايت مشتريان نسبت به نتايج حاصله از خدمات 
اي توسط مشتري ارزيابي ورت منصفانهدريافتي كه به ص

  .)1388 قاسمي،(شود اشاره دارد   مي
كند خدمات دريافتي   مشتري احساس مي: تعريف عملياتي

ت شايسته به باشد و خدمات به صور  حد انتظار وي مي در
  . شود  وي ارائه مي

 
   6اي مراوده عدالت ادراك مشتريان از

 فرآيند از هاييجنبه ايمراوده عدالت :تعريف نظري

بين منبع ارائه  احترام و صداقت ادب، قبيل از ارتباطات
  قاسمي،( گيرد مي بر در را كننده خدمات دريافت دهنده و

1388(.  
  رمند بانك با احترام ودر اين پژوهش كا :تعريف عملياتي

  كند و به وقت ايشان  مشتريان برخورد مي با  روي گشاده
ترين زمان خدمات ارائه گذارد و در كوتاه  احترام مي

  . نمايد  مي
  

   نقش كارمندان بانك
شاغل در شعب بانك به عنوان عضوي از بانك كه  كارمندان

دفع  توانند در جذب و  با مشتريان تماس مستقيم دارند، مي

                                                            
4  - Credibility  
5  - Distributive Justice  
6  - Interactional Justice  
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  از نظر مشتريان. مشتريان تاثير به سزايي داشته باشند
رفتار كارمند پشت باجه رفتار بانك بوده و مشتري رفتار 

چه بسا كارمنداني كه با . دهد  وي را به كل بانك تعميم مي
اند و از دست داده يك برخورد نا مناسب مشتريان بسيار را

سمت بانك هاي فراواني را به با رفتار صحيح سرمايه
  . اندسرازير نموده

ت كه خدمات همواره در حضور مشتري صور جايي از آن
تحت تاثير عواملي از  گيرد، ارزيابي كيفيت خدمات  مي

پاسخگويي، كمك،  رفتار، بيان، ادب، جمله ظاهر، صداقت،
الويت . گيردصورت ميدرك و خوشرويي كارمندان 

وان  شخص مشتري به عن. خواسته مشتريان احترام است
داراي هويت مستقل و مدني است كه همواره دوست دارد 

 توانند با  ها مي محترمانه به وي نگريسته شود بنابراين بانك
آموزش كارمندان و بهبود ارتباطات با مشتريان همواره 

هاي خود را در زمينه ارائه هر چه بهتر خدمات توانايي
  . افزايش دهند
توان به هاي كارمندان ميهاي مهم ويژگيلذا از مولفه

تعهد به  احترام، صداقت، ادب، رعايت اصول اخلاقي،
 خيرخواهي، ،)پيوند و دلبستگي به سازمان(سازمان 

تبحر و تخصص در امور محوله، وظيفه  وفاداري به سازمان،
  .اشاره نمود.  .. و شناسي

 
  اهداف پژوهش

  هدف اصلي
رفتارهاي تعيين رابطه نقش كارمندان بانك در تشويق 

  شهروندي مشتريان در بانك تجارت
 

  اهداف فرعي
تعيين رابطه ميان تعهد مشتريان به كارمندان بانك و  - 1

  بروز رفتارهاي شهروندي مشتريان
تعيين رابطه ميان اعتبار كارمندان بانك و بروز  - 2

  رفتارهاي شهروندي مشتريان
خواهي كارمندان بانك و بروز تعيين رابطه ميان خير - 3

 رفتارهاي شهروندي مشتريان

تعيين رابطه ميان وفاداري شخصي مشتريان به  - 4
  كارمندان بانك و بروز رفتارهاي شهروندي مشتريان 

تعيين رابطه ميان ادراك مشتريان از عدالت توزيعي و  - 5
 بروز رفتارهاي شهروندي مشتريان

اي و عدالت مراوده تعيين رابطه ميان ادراك مشتريان از - 6
  ز رفتارهاي شهروندي مشتريانبرو
  

  هاي پژوهشفرضيه
  فرضيه اصلي

ميان نقش كارمندان بانك در تشويق رفتارهاي شهروندي 
  .مشتريان رابطه مثبت وجود دارد

  
  هاي فرعي فرضيه
ميان تعهد مشتريان به كارمندان بانك و بروز  :1فرضيه 

  .  اي مثبت وجود داردرفتار شهروندي مشتريان رابطه
 ميان اعتبار كارمندان بانك و بروز رفتار شهروندي :2فرضيه 

  . اي مثبت وجود داردمشتريان رابطه
ميان خيرخواهي كارمندان بانك و بروز رفتار  :3فرضيه 

  . شهروندي مشتريان رابطه اي مثبت وجود دارد
مشتريان نسبت به ميان وفاداري شخصي  :4فرضيه 

اي تريان رابطهروز رفتار شهروندي مشكارمندان بانك و ب
  . مثبت وجود دارد

 ميان ادراك مشتريان از عدالت توزيعي و بروز :5فرضيه 
   .اي مثبت وجود داردرفتارهاي شهروندي مشتريان رابطه

 اي و بروزعدالت مراوده ميان ادراك مشتريان از  :6فرضيه 
   .اي مثبت وجود داردرفتارهاي شهروندي مشتريان رابطه

  
  مدل مفهومي

نظري  چارچوب در شده مطرح هايفرضيه ساسا بر
داده  توسعه )1( شكل در پژوهش مفهومي مدل پژوهش،

اعتبار كارمند،  تعهد مشتري به كارمند،  عوامل .است شده
شخصي مشتري به كارمند از   كارمند، وفاداري خيرخواهي

هاي ادارك و عامل 2009 سال مدل باو و همكارانش در
 اي، ادارك مشتري از عدالت مراودهمشتري از عدالت توزيعي

شده و به مدل اضافه   2008 از مدل يي و گانگ در سال
 .مدل توسعه يافته است
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 )2008( يي و گانگو) 2009( باو و همكارانش مطالعه از تلفيقي :هشوپژ مفهومي لمد :1 شكل
 
 

 

  روش شناسي پژوهش
بردي محسوب اين تحقيق از حيث هدف پژوهشي كار

از  پيمايشي و -  با توجه به موضوع آن، توصيفي. شود مي
 . باشدثير ميانوع سنجش ت

  
  جامعه آماري و شيوه نمونه گيري پژوهش

جامعه آماري اين تحقيق مشترياني هستند كه سابقه 
شعب درجه يك و ممتاز  همكاري بيشتر از يك سال با

بانك  شعب .تجارت شهر تهران را داشته باشند بانك
 غرب،  شمال(مديريت  5 تجارت در استان تهران به

) غرب و مركز ،جنوب شرق جنوب غرب، ،قشر شمال
شعب  اند،كه با توجه به پراكندگي جغرافياييتقسيم شده

طور متوسط از هر ه اي ببر اساس نمونه گيري خوشه
 ميان شعبه برگزيده شدند، به عبارت ديگر از 6 مديريت

شعبه انتخاب  30،درجه يك شهر تهرانشعبه ممتاز و  58
مشتري  25شدند و در هر شعبه نيز به صورت تصادفي به 

 كه سابقه همكاري بيش از يك سال با بانك داشتند،
  .پرسشنامه داده شده است

هاي رگرسيون چند متغيره تحليل براي حجم نمونه در
 برابر تعداد متغيرها نيازمنديم 20 تا 10دست كم به

كه با توجه به تعداد سوالات پرسشنامه  ).1391 هومن،(
عدد  420آماري  نمونهباشد حداقل حجم سوال مي 42كه 

پرسشنامه توزيع كه از اين  750بدين منظور  .تعيين شد
عدد پرسشنامه  51كه پرسشنامه دريافت شد  550تعداد، 

 499در نهايت تحقيق با   قابل استفاده و ناقص بودند،غير
از طريق نمونه گيري تصادفي  كه نمونه پيگيري شد

  .اي انتخاب شدندخوشه

 تعهد مشتري به كارمند

رمنداعتبار كا  

 

 رفتار شهروندي مشتري
 

 خيرخواهي كارمند

 

كارمندشخصي مشتري به   وفاداري  
 

مراوده ايادارك مشتري از عدالت  

  ادارك مشتري از عدالت توزيعي

H1 

H 2 

H 3 

H 4 

H 5 

H 6 
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  ابزار گردآوري اطلاعات پژوهش
  و اسنادي مطالعه اي،كتابخانه بررسي از تحقيق اين در

همچنين  و اينترنت استفاده شده است بر مبني تحقيق
  در تخصصي اطلاعات آوري جمع منظور به پژوهشگر

  نسبت به اده وميداني استف موضوع تحقيق از روش زمينه
بين مشتريان بانك تجارت  در پرسشنامه توزيع و تهيه
  .است نموده اقدام

 لازم به ذكر است پرسشنامه تحقيق حاضر در كشور استراليا
تنظيم  )آرايشي، داروسازي پزشكي،(در سه زمينه خدماتي 

 كه پرسشنامه در مقاله وجود و اجرا شده است با توجه به اين
 استراليايي از پست الكترونيكي با پژوهشگرنداشت با استفاده 

 ارتباط برقرار و پرسشنامه دريافت گرديدو پرسشنامه مذكور
فرهنگ كشورمان با  ترجمه و با توجه به كار بانك و

  كارشناسان بانك نظران و، صاحبدانشگاه مشورت اساتيد
ازطيف پنج  پرسشنامه در. تغييراتي روي آن صورت گرفت

  ترينرايج از يكي كه گرديده ستفادهليكرت ا ايگزينه
  گيري اندازه امكان و آيدمي شمار به گيري اندازه هايمقياس
  .كندمي فراهم را خصيصه يك شدت يا ميزان ها،تفاوت
 :است قسمت 2 شامل پرسشنامه اين تحقيق  هايسوال

  در: مشتريان ارزيابي و عمومي يا شناختي سوالات )الف
  مشتريان كلي اطلاعات كه است شده سعي عمومي سوالات

مدت مراوده با  شغل، تحصيلات، جنسيت، از قبيل سن،(
  .گردد آوري جمع )بانك
  تخصصي سوال 42 شامل بخش اين :تخصصي سوالات) ب
پرسش مربوط به ادارك مشتريان از  17كه تعداد . باشدمي

پرسش  25باشد و مي) كارمندان بانك(كاركنان خدماتي 
  .باشدرفتارهاي شهروندي مشتريان مي مربوط به ابعاد

  
  پرسشنامه) قابليت اعتماد(و پايايي ) اعتبار(روايي 
  پرسشنامه) اعتبار(روايي 

گيري، پاسخ منظور از اعتبار يك مقياس يا يك ابزار اندازه
  گيري چه چيزي رابه اين سوال است كه ابزار اندازه

فق سنجد و تا چه اندازه از لحاظ سنجش موضوع مومي
به عبارتي، اعتبار به معناي ميزان . بوده و كارآيي دارد

انطباق بين تعريف مفهومي متغير با تعريف عملياتي آن 
  ).1388صفري شالي، (است 

تواند با در حقيقت براي سنجش اعتبار محتوا محقق مي
چه  نظر و متخصص مشورت نمايد و چنانافراد صاحب

تواند نتيجه د ميتوافق نظر بين آنان وجود داشته باش
  . بگيرد كه پرسشنامه از اعتبار محتوا برخوردار است

، قبل از توزيع حقيق حاضر نيز براي اعتبار محتوادر ت
  .صورت گرفت، يك پيش آزمون مهپرسشنا
كه اعتبار محتوا بستگي به قضاوت و نظر افراد  جايي از آن

عدد پرسشنامه در  30متخصص و كارشناس دارد، لذا تعداد
گرفت  كارشناسان خبره بانكي قرار تيار اساتيد دانشگاه واخ

و از آنان خواسته شد پس از مطالعه نظرات خود را در 
پس از جمع آوري اظهار . مورد پرسشنامه اعلام نمايند

اصلاحات پيشنهادي با نظر اساتيد  ،اعلام شده نظرها
  .در پرسشنامه اعمال گرديد راهنما و مشاور

  
  پرسشنامه) عتمادقابليت ا(پايايي 

پايايي به ميزان ثبات و انسجام دروني اجزاي يك مفهوم و 
اين كه در صورت تكرار آزمون يك ابزار در شرايط مشابه، 

شود به چه ميزان نتايج حاصله مشابهند نيز اطلاق مي
  ). 1388صفري شالي، (

در تحقيقات براي سنجش پايايي از آلفاي كرونباخ  معمولا
آلفاي ضريب پژوهش از روش  اين در. شوداستفاده مي

 16SPSSاز برنامه  ها ور يك از سازهبه تفكيك ه نباخوكر
  . استفاده شده است
 هاار آلفاي كرونباخ هر يك از مولفهمقد )1(با توجه به جدول 

هاي باشد كه نشان دهنده پايايي سازهمي 7/0بزرگتر از 
 .پژهش است

 

  اطلاعات تحليل و تجزيه روش
دست آمده با استفاده از   اين تحقيق، اطلاعات به در

هاي آمار توصيفي و آمار استنباطي مورد تجزيه و  شيوه
اند؛ لذا در تحليل توصيفي از جدول  تحليل قرار گرفته

هاي مركزي، پراكندگي، شكل توزيع  توزيع فراواني، شاخص
  در تحليل. و نمودارهاي مربوطه استفاده شده است

معادلات ساختاري استفاده شده يابي دل استنباطي از م
 8/8براي انجام اين تحليل از نرم افزار آماري ليزرل . است

  .استفاده شده است
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  هاار آلفاي كرونباخ هر يك از مولفهمقد: 1جدول 

 ضريب آلفاي كرونباخ تعداد سوالات متغيرها

 25 87/0 رفتار شهروندي مشتريان
 2 79/0 به كارمندان تعهد مشتري

 4 74/0 اعتبار كارمندان
 3 71/0 خيرخواهي كارمندان

 3 82/0 وفاداري شخصي مشتري به كارمند
 2 70/0 توزيعي عدالتادراك مشتري از 
 3 80/0 مراوده اي عدالتادراك مشتري از 

  
  

  يافته هاي توصيفي پژوهش
 مشخصات عمومي پاسخ دهندگان حقيقي: 2جدول 

 درصد نسبي فراواني متغير 

 جنس
 303 68 مرد

 141 32 زن

 سن

25-18 28 6.3 

30-26 85 19.1 

35-31 117 26.4 

40-36 73 16.4 

45-41 62 14 

50-46 29 6.5 

 50 11.3 به بالا 50

 ميزان تحصيلات

 18 4 زير ديپلم
 140 32 ديپلم

 77 17 فوق ديپلم

 176 40 ليسانس

 33 7 فوق ليسانس

 وضعيت تاهل
 115 26 دمجر

 326 74 هلامت

 شغل

 78 18 آزاد

 9 2 خانه دار
 23 5 دانشجو
 293 66 كارمند

 41 9 ساير
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 مشخصات عمومي پاسخ دهندگان حقوقي: 3جدول 

 درصد فراواني نسبي فراواني نوع شغل 

 شغل پاسخ دهندگان حقوقي
3 5/5 دولتي  

 49 89 خصوصي
 3 5.5 ساير

  

  
 هاي به عمل آمده مشخص گرديد كه  بر اساس بررسي

 9ه همكاري مشتريان حقيقي طور متوسط سابقه ب
 .رسدسال مي

  هاي به عمل آمده مشخص گرديد كه  بررسي اساسبر
  16به طور متوسط سابقه همكاري مشتريان حقوقي به

 .رسد سال مي
  

  هاي استنباطي پژوهشيافته
وسيله ه ها بودن مدل اين تحقيق از تحليل دادهبراي آزم

  .شده است مدل يابي معادلات ساختاري استفاده
مدل يابي معادلات ساختاري مدلي آماري براي بررسي 

و ) مشاهده نشده(يرهاي مكنون روابط خطي بين متغ
به عبارت ديگر  .است) مشاهده شده(آشكار  متغيرهاي

رتمندي مدل يابي معادلات ساختاري تكنيك آماري قد
و مدل ) اييديتحليل عاملي ت(ي است كه مدل اندازه گير

را با يك آزمون ) رگرسيون يا تحليل مسير(ساختاري 
ريق اين فنون از ط. كندآماري همزمان تركيب مي

را رد يا ) هامدل(توانند ساختارهاي فرضي پژوهشگران مي
  .ييد كننداداده ها ت ها را باانطباق آن

  
  
  
  
  
  
  
  

 يعامل ليام تحلها جهت انجآزمون مناسب بودن داده نيا
  تغيير 1تا  0ين آماره بين مقدار ا .كنديرا مشخص م

 اگر نمونه مناسب باشد مقدار اين آماره بايد بزرگتر. كندمي
است  930/0برابر با مقدار آماره  جا نيكه در اباشد  5/0از 

   .مناسب است پس تحليل عاملي براي اين مجموعه داده
است و  001/0از كمتر ) p-value(جا مقدار  در اين

  )4جدول . (اين انجام تحليل عاملي مناسب استبنابر
  

  بررسي شاخص هاي نيكويي برازش
جهت بررسي مدل لازم است كه ابتدا كليت مدل را مورد 

زش براي هاي نيكويي برااز اين رو آزمون. ارزيابي قرار گيرد
در اين مرحله تناسب  .هاي تحقيق صورت گرفته استداده

حقق جمع آوري نموده است، صورت هايي كه مادهمدل با د
هاي نرم افزار روجيها و خبا توجه به شاخص. گيردمي

ها با دامنه قابل قبول، و مقايسه آن )5(ليزرل در جدول 
هاي گرد آوري شده با مدل كه دادهتوان اذعان داشت مي

هاي ارائه شده نشان شاخص منطبق هستند به عبارت ديگر
موضوع هستند كه در مجموع  مدل ارائه شده دهنده اين 

  . مناسبي است  مدل
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 

 )KMO and Bartlett's Test( تست بارتلت :4جدول 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.930 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 9979.897 

 df 861 

 Sig. 0.000 
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  هاي نيكويي برازششاخص :5جدول 

  هاي برازششاخص  حد مطلوب  مقدار
64/2   χ2/df  مناسب 3كمتر از 

94/0  0.9<NFI<0.95 (NFI)  شده برازندگي شاخص نرم  

96/0  0.95<NNFI<0.97  (NNFI)  زندگينشده برا  شاخص نرم  

97/0  0.95<CFI<0.97 (CFI)       شاخص برازندگي تطبيقي

91/0  0.90<GFI<95 (GFI)   شاخص برازندگي

91/0  Close to GFI (AGFI)   تعديل يافته شاخص برازندگي 

057/0  0.05<RMSEA<0.08 (RMSEA)  واريانس خطاي تقريب ريشه دوم برآورد  

  
  

  نمودار ضريب مسير
ن متغيرها را با يكديگر در مدل نشان ارتباط ميا) 2(نمودار 

در نمودار ذيل ضرايب مسير تحقيق موجود نشان  دهد،مي
ها نشانه ضرايب مسير اعداد روي فلش .داده شده است

ه دست هاست كه با استفاده از نرم افزار ليزرل بميان متغير
  . آمده است

  
 T نمودار مقادير آماره

  ي هر ضريب نشان مقادير آمار آزمون را برا) 3(نمودار 
آماره تي استيودنت است كه با توجه  ،آماره آزمون. دهدمي

رد يا پذيرفته ) فرضيه صفر( به مقدار آن، فرضيه آزمون
، باشد 96/1اگر مقدار آماره تي بزرگتر از عدد . شودمي

  .شودرد مي 05/0در سطح خطاي  H0فرضيه آزمون 
  

  نتايج حاصل از فرضيات   
 تشويق رفتارهاي نقش كارمندان در نميا: فرضيه اصلي

  .شهروندي مشتريان رابطه مثبت وجود دارد
ضريب مسير ميان ارزش ويژه نقش كارمندان بانك در 
تشويق رفتارهاي شهروندي مشتريان در سطح معناداري 

لذا  باشد دار مي مقداري معني  = 86/12t با ارزش 05/0
هروندي ميان نقش كارمندان بانك درتشويق رفتارهاي ش

شواهدي  به عبارت ديگر مشتريان رابطه مثبت وجود دارد
  .رد فرضيه وجود ندارد مبني بر

ميان تعهد مشتري به كارمندان بانك و بروز رفتار  :1فرضيه
  .اي مثبت وجود دارد مشتريان رابطه  شهروندي

ضريب مسير ميان ارزش تعهد مشتري به كارمندان بانك و 
با  05/0ان در سطح معناداري بروز رفتار شهروندي مشتري

به عبارت . باشد دار نمي مقداري معني t =153/0 ارزش
مندان بانك و بروز رفتار ديگر ميان تعهد مشتري به كار

و فرضيه فوق  مشتريان رابطه مثبت وجود ندارد شهروندي
  .گرددرد مي

روز رفتار ميان اعتبار كارمندان بانك و ب :2فرضيه 
  . اي مثبت وجود داردطهشهروندي مشتريان راب

  ضريب مسير ميان ارزش اعتبار كارمندان بانك و بروز رفتار
 با ارزش 05/0شهروندي مشتريان در سطح معناداري 

245/0t =  به عبارت ديگر . باشد دار نمي مقداري معني
 ميان اعتبار كارمندان بانك و بروز رفتار شهروندي  مشتريان

  .گردده فوق رد ميبت وجود ندارد و فرضيرابطه مث
روز رفتار ميان خيرخواهي كارمندان بانك و ب :3فرضيه 

   .اي مثبت وجود داردشهروندي مشتريان رابطه
ضريب مسير ميان ارزش خيرخواهي كارمندان بانك و بروز 

با  05/0رفتار شهروندي مشتريان در سطح معناداري 
به عبارت . باشد دار نمي مقداري معني  = 010/0t ارزش

ديگر ميان خيرخواهي كارمندان بانك و بروز رفتار 
بت وجود ندارد و فرضيه فوق شهروندي  مشتريان رابطه مث

  .گرددرد مي
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  ضرايب مسير مدل :2نمودار 
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را براي هر ضريب tمقادير آماره آزمون  :3 نمودار
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مشتريان نسبت به ميان وفاداري شخصي  :4فرضيه 
اي وز رفتار شهروندي مشتريان رابطهركارمندان بانك و ب

  . مثبت وجود دارد
ضريب مسير ميان ارزش وفاداري شخصي مشتريان نسبت 
به كارمندان بانك و بروز رفتار شهروندي مشتريان در سطح 

دار  مقداري معني  = 145/1t با ارزش 05/0معناداري 
مشتريان ه عبارت ديگر ميان وفاداري شخصي ب. باشد نمي

كارمندان بانك و بروز رفتار شهروندي مشتريان نسبت به 
  . گرددمي رابطه مثبت وجود ندارد و فرضيه فوق رد

 ميان ادراك مشتريان از عدالت توزيعي و بروز :5فرضيه 
  . اي مثبت وجود داردرفتارهاي شهروندي مشتريان رابطه

ضريب مسير ميان ارزش ويژه ادراك مشتريان از عدالت 
تارهاي شهروندي مشتريان در سطح توزيعي و بروز رف

دار  مقداري معني  = 996/1t با ارزش 05/0معناداري 

به عبارت ديگر ميان ارزش ويژه ادراك مشتريان . باشد مي
عدالت توزيعي و بروز رفتارهاي شهروندي مشتريان  از

رد فرضيه  لذا شواهدي مبني بر. رابطه مثبت وجود دارد
  . وجود ندارد

اي و بروز عدالت مراوده ادراك مشتريان ازميان   :6فرضيه 
  . رفتارهاي شهروندي مشتريان رابطه اي مثبت وجود دارد

اي و عدالت مراوده ضريب مسير ميان ادراك مشتريان از
با  05/0بروز رفتار شهروندي مشتريان در سطح معناداري 

به عبارت . باشد دار نمي مقداري معني  = 149/1t ارزش
اي و بروز رفتار دالت مراودهع ك مشتريان ازديگر ميان ادرا

فرضيه فوق  مشتريان رابطه مثبت وجود ندارد و رونديشه
  .گرددرد مي

ه طور خلاصه ب )6(با توجه به نتايج فوق الاشاره جدول 
  .دهدنتايج آزمون فرضيات را نشان مي

  

  

 هانتايج آزمون فرضيه: 6جدول 

 ضريب مسير tآماره   فرضيه
 ون در سطحنتايج آزم

 %95اطمينان 
ميان نقش كارمندان بانك در تشويق رفتارهاي شهروندي مشتريان رابطه مثبت 

86/12 .وجود دارد  79/0  تاييد فرضيه 

اي مثبت رفتار شهروندي  مشتريان رابطه ميان تعهد مشتري به كارمندان بانك و
153/0 .وجود دارد  040/0  رد فرضيه 

اي مثبت وجود روز رفتار شهروندي مشتريان رابطهو ب ميان اعتبار كارمندان بانك
245/0 .دارد  145/0  رد فرضيه 

اي مثبت هميان خيرخواهي كارمندان بانك و بروز رفتار شهروندي مشتريان رابط
010/0 .وجود دارد  002/0  رد فرضيه 

روز رفتار شهروندي مشتريان نسبت به كارمندان بانك و بميان وفاداري شخصي 
145/1 .اي مثبت وجود داردن رابطهمشتريا  071/0  رد فرضيه 

 رفتارهاي شهروندي مشتريان ميان ادراك مشتريان از عدالت توزيعي و بروز
996/1 .اي مثبت وجود داردرابطه  450/0  تاييد فرضيه 

رفتارهاي شهروندي مشتريان  اي و بروزعدالت مراوده ميان ادراك مشتريان از
149/1 .ارداي مثبت وجود درابطه  267/0  رد فرضيه 
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  جمع بندي و نتيجه گيري
در شرايطي كه رقابت بسيار شديد و منابع رو به كاهش 

ها همواره به دنبال روشي براي افزايش است سازمان
ملموس با توجه به ماهيت نا. خود هستند توانايي و كارايي

خدمات، تجويز و استاندارد سازي رفتار كاركنان خدماتي 
ها بيشتر از كه سازمان با توجه به اين. باشد شكل ميم

و  نگرند گذشته به مشتري به عنوان دارايي كليدي مي
دانند   ها را نوعي مزيت استراتژيك مي مديريت موثر مشتري

تواند نقش  لذا رفتارهاي اختياري شهروندي مشتريان، مي
  .خدمات رساني ايفا نمايد بسيار مهمي را در

اخت سود بيشتر و ارائه خدمات در محيطي رقابت در پرد
جلب رضايت مشتريان بانك چند در  هرزيبا و آراسته، 

، ولي بايد توجه داشت مزيت رقابتي متمايز موثر است
 اي است كه در اي ايجاد نشده است و تنها حربهنندهك

   .ها را نجات دهدتواند بانك كوتاه مدت مي
. مشتريان به آن استترين سرمايه يك بانك، اعتماد بزرگ

بانكي كه هدف اصلي آن جلب مشتري باشد، بايد تمامي 
هم و غم خود را صرف توسعه كمي و كيفي وظايف خود 

اگر . در ارتباط با مشتريان وحفظ اعتبار و شهرت نمايد
است  بانك تجارت به دنبال كسب سهم بيشتري از بازار

د، وفاداري و بايد با پيشي گرفتن از رقبا، ايجاد علاقه، تعه
تقويت رفتارهاي شهروندي در مشتريان به كسب منافع 

  .بيشتري براي خود بپردازد 
ميان كارمندان  كه دهد هاي اين پژوهش نشان مي يافته

تشويق رفتارهاي شهروندي مشتريان رابطه مثبت  بانك در
اين تحقيق پشتيباني تجربي براي نقش كليدي . دارد وجود

يق رفتارهاي شهروندي سازماني كارمند خدماتي در تشو
شوند تا مشتريان ترغيب مي. آورد مشتري را فراهم مي

هاي نقش اند ازكه به كارمندان خدماتي متعهد شده زماني
از اين رو، مديران خدماتي بايد به . روند تجويزي خود فراتر

  .عنوان منابع با ارزش نگاه كننده مشتريان ب
 توانند در لي را كه ميهمچنين نتايج اين پژوهش عوام

كارگيري رفتار شهروندي مشتريان تاثيرگذار ه ب ايجاد و
توانند با  باشد را مشخص نموده و مديران و بازاريابان مي

 هاي لازم و با تكيه بر اين مزايا علاوهفراهم آوردن زيرساخت

سود آوري  ،از مشتريان ايگستردهدست آوردن طيف ه بر ب
  .را هم افزايش دهندو موقعيت رقابتي خود 

خصوص عوامل موثر  كه مطالعات جامعي در جايي از آن
 نگرفتهدر بروز رفتار شهروندي مشتريان در ايران صورت 

هاي است و اكثريت قريب به اتفاق مديران ارشد سازمان
اي رفتار شهروندي ايراني با مضامين، مفاهيم و مزاي

لاعات كاربردي تواند اطپژوهش مي اين .اندمشتريان بيگانه
هاي رقابتي و بازاريابان جهت ايجاد استراتژيبراي مديران 
، ايجاد يك هابا توجه به رقابت بالاي سازمان .فراهم نمايد

تواند كمك مي استفاده از اين ابزار نوين خدمت جديد و
  .زيادي به پيشرفت و رشد سهم بازار نمايد

ه خدماتي را بادبيات بازاريابي  اين تحقيق دانش موجود در
حوزه  وسيله گسترش رفتارهاي شهروندي مشتريان در

  .دهدمشتريان گسترش مي
رسد موارد ذيل در خصوص رد فرضيات پژوهش به نظر مي

  :قابل مطرح شدن باشد
تمايلات مشتريان به  مطالعات انجام شده در خصوص

اصناف مختلف نشان داده است كه مشتريان عموما نسبت 
 در حال داراي حس عدم اطمينان هستندبه موسسات مالي 

مناسب شرايط نادر  هاحاضر اين موسسات از جمله بانك
اعتمادي  دارند كه اين موضوع به بي اقتصادي و تحريم قرار

ترين الزام رسد مهملذا به نظر مي .دامن زده استمشتريان 
ها انديشيدن تمهيداتي اثر بخش جهت پيش روي بانك

كار مناسب راه عتمادي موجود و ايجادغلبه بر فرهنگ بي ا
عدم مواجهه با تغييرات  جهت حصول اطمينان ايشان از

  . باشدبيني مي قابل پيشغير
كه صنعت بانكداري ايران به شدت تحت  جايي از آن
تمامي جزييات  ،ره نهادهاي نظارتي مالي كشور استسيط

شده هاي ابلاغ ها بايد بر اساس آيين نامههاي بانكفعاليت
هاي مذكور با گونه تخلف از بخشنامه انجام پذيرد و هر

در  لذا .شودورد نهاد نظارتي مربوطه رو به رو ميبرخ
عملا هر  ها، انجام وظايف الويت دارد، وساختار فعلي بانك

كنند در درجه اول وظيفه سازماني يك از واحدها تلاش مي
مقررات  خود را به بهترين نحو ممكن و با رعايت ضوابط و

اما اين ضوابط و مقررات بر اساس سليقه   به انجام رسانند،
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و نيازهاي مشتريان تدوين نشده است و عملا در بسياري 
  .از موارد نارضايتي مشتريان را در پي دارد

كار داشتن  و سر اصولاهاي به عمل آمده بر اساس بررسي
ه ب با مبالغ هنگفتي از وجوه نقد متعلقكارمندان همه روزه 

ها و صدور انواع و اقسام شركت ،هاي دولتيدستگاه ،مردم
  اي كه ذره ،و مدارك بانكي براي مشتريان شعب اسناد

احتياطي و اشتباه در آن بهاء سنگين براي كاركنان به   بي
آور  نفسه اضطراب  ها را به شغل فيدر بانك رهمراه دارد كا

سئوليت حجم بالاي كارو م و آفرين تبديل كرده و تنش
اي است كه موجب  ها به گونهمالي  موجود در شعب بانك

هاي خدمت فرسايش شديد جسمي و روحي آنان طي سال
ترين  كوش  ترين و سخت شناس  كه حتي وظيفه ،شودمي

 ،ه پاسخگويي همه انتظارات مشتريانكاركنان نيز قادر ب
 و رعايت ادب و احترام و خوش رويي رضايت كامل  جلب

   .نيستند
ها هر كدام از واحدهاي بانك در ساختار فعلي بانك

هاي تعريف شده عمدتا تخصصي دارند كه به وليتمسئ
پردازند كه اين ميانجام وظايف با رعايت مقررات و ضوابط 

 ار يكپارچگي و هماهنگي ميانكه ك آن نوع ساختار علاوه بر
تمركز و توجه كامل به مشتري  سازد،واحدها را دشوار مي

كه در  سازدمشكل مي) عملا به شكلي كه وي انتظار دارد(
اين راستا ارتقا فرهنگ سازماني جهت افزايش تعامل ميان 

  .كاري مناسب باشدتواند راهمي واحدها
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Abstract 
 
The current research aims to assess the impact of personal role of service employees on encouraging 
the customer citizenship behaviors in the best branches of Tejarat Bank. The sample size of this 
research comprises 499 participants that are chosen by cluster sampling method. The data are gathered 
using quantitative research method and questionnaire and analyzed with the help of structural 
equitation modeling.  
Based on previous studies, in order to evaluate the customer citizenship behaviors, 6 variables were 
derived namely: 
credibility of service worker” “benevolence of service worker ,“commitment to the service worker”,” 
Personal loyalty to the service worker”,”interactional justice”,”distributive justice” 
The results indicate that the employees have critical role in stimulating the citizenship behaviors of 
customers. 
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