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  چکیده
هاي اخیر رفتار شهروندي مشتریان در حوزه بازاریابی کانون توجهات زیادي بوده در سال

اي از رفتارهاي شهروندي درگیر شوند که این امکان وجود دارد که مشتریان در مجموعه. است
 رفتار شهروندي مشتریان متاثر از. کنندهمانند کارکنان، سازمان را در یک جهت خاص هدایت می

با توجه به نقش و اهمیت مشتري در بقاي سازمان، مدیران ضرورتاً نیازمند . باشدعوامل مختلفی می
هاي پیشین و پس از مرور و بازبینی پژوهش. باشنددرك اهمیت این عوامل در بین مشتریان می

در اي تهیه و در اختیار مشتریان بانک شهر شیراز قرار گرفت و ساخت مدل مفهومی، پرسشنامه
پرسشنامه با کمک روش معادلات ساختاري مورد تجزیه و  503هاي گردآوري شده از نهایت داده

نتایج حاصل از این پژوهش، مدل مفهومی ارائه شده را تایید نمود و نشان داد . تحلیل قرار گرفت
وه اعتبار به علا. داري بر رفتار شهروندي مشتریان داردکه محیط فیزیکی سازمان تاثیر مثبت و معنی

از طرفی رضایت، . داري بر رضایت، وفاداري و تعهد مشتریان داردسازمان تاثیر مثبت و معنی
. ها داردداري بر رفتارهاي شهروندي از سوي آنوفاداري و تعهد مشتریان تاثیر مثبت و معنی

دي تاثیر عدالت درك شده بر تعهد و اعتماد مشتریان و همچنین اعتماد مشتریان بر رفتار شهرون
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نماید ها و مؤسسات را وادار میالملل، سازمانهاي خدماتی و اقتصاد آزاد بینشدن فعالیتجهانی
.(Yi & Gong,2008)رقابتی خود را ارتقا و بهبود بخشند هايقابلیتتا بصورت مداوم و مستمر

ارتقاء مزایاي رقابتی خود، توجه بیشتر به مشتریان را در به منظور بهبود وهاي خدماتی نیزشرکت
بنا به اهمیت نقش مشتریان، رفتار آنها از چنان . (Yi & Gong, 2008انددستور کار خود قرار داده
  . اندبسیاري از پژوهشگران آن را موضوع کار خود قرار دادهاهمیتی برخوردار است که 

دهد که مشتریان به ندرت در فرایند مطالعات انجام شده در یک سازمان تولیدي نشان می
مشتریان در زمان هاي خدماتیاما در سازمان.(Abbasi & et .al, 2011)شوندتولید درگیر می

د، بنابراین هم مشتریان و هم کارکنان به عنوان ارائه خدمات به صورت فیزیکی حضور دارن
et al ,2011 &؛1389؛شریفی فر،1389قاسمی و امیري،(آیندمنابع انسانی سازمان به حساب می

(Abbasi .دهند که کارکنان سازمان ممکن است همان کار را مشتریان اغلب کاري را انجام می
هاي اي جایگزین کارکنان در سازمانگونهاي دیگر انجام دهند و حتی ممکن است به به شیوه

هاي خدماتی حداقل گردد که سازمانبا توجه به این موارد پیشنهاد می. مبتنی بر خدمت شوند
. اي صحیح به مشتریان خود همچون کارکنان یا اعضاي سازمان بنگرنددر برخی موارد، به شیوه

تار شهروندي همانند کارکنان ارائه بر اساس این تعاریف، امکان اینکه مشتریان خدماتی، رف
تواند در حوزه مشتري نیز به کار گرفته شودبنابراین تحقیقات سنتی می. پذیر استدهند امکان

  ).1389قاسمی و امیري،(
هاي جدیدي هستند که ها در جستجوي راهدر دنیاي رقابتی و به شدت در حال تغییر ما، سازمان

هایی رفتار شهروندي مشتریان یکی از راه. زمان را افزایش دهداثربخشی و کارایی و سودآوري سا
توانند به مزیت رقابتی دست هاي خدماتی بدون پرداخت هزینه، میاست که بدین وسیله سازمان

لذا این امکان . Rezaie Dolatabadi & Mosavizadeh Noghabi, 2012)؛ Bove & et al, 2003(یابند
اي از رفتارهاي شهروندي درگیر شوند که همانند کارکنان، موعهوجود دارد که مشتریان در مج

رفتار شهروندي بعنوان . Abbasi & et .al, 2011)(کنندسازمان را در یک جهت خاص هدایت 
گردد که این دسته از رفتارها به طور صریح و مستقیم به وسیله تعریف می اختیار فردرفتارهاي تحت 

هاي سازمان گیرد ولی باعث ارتقاء اثربخشی کارکردتوجه قرار نمیهاي پاداش رسمی مورد سیستم
  .(Yi & Gong, 2008)دگردمی

هایشان با ارباب رجوع و مشتري هایی که به فراخور نوع فعالیترفتار مشتریان در سازمان
سروکار دارند، از اهمیت بالایی برخوردار است و به همان نسبت که رفتارهاي مثبت و سازنده 
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رفتارهاي منفی و مخرب آنها نیز تواند به سازمان در رسیدن به اهدافش کمک کند،ها میآن
با توجه به ). 1388قاسمی و امیري، (هاي سازمان اخلال ایجاد کند تواند در روند فعالیتمی

حتی زمانی که شود،در حضور سایر مشتریان انجام می هابانک بسیاري از خدماتاینکه 
 دیگر مشتریان و نگرش بر رفتار تاثیرها باعث حضور آننباشند، دیگر در تعامل مشتریان با یک

پژوهش حاضر بر آن است تا با بررسی عوامل مختلف و تاثیرگذار لذا. شودنسبت به سازمان می
کنند، بر رفتار مشتریان، درك روشنی از این عوامل و مشتریانی که چنین رفتارهایی را اتخاذ می

هاي خدماتی و کیفیت رفتارهایی بنابراین با توجه به اهمیت مشتریان در سازمان. بدست آورد
دهند و همچنین فقدان مدلی جامع در تدوین عوامل موثر بر رفتار که از خود نشان می

شناسایی عوامل موثر بر رفتار شهروندي  "شهروندي مشتریان، مسئله اصلی این پژوهش 
  . است "مشتریان

  
  ژوهشکاوي پپیشینه

گونه توسط اورگان بدین 1988در سال رفتار شهروندي سازمانی :رفتار شهروندي مشتریان
رفتاري که از روي میل و اراده فردي بوده و به طور مستقیم و یا صریح از طریق : تعریف شده است

Nezakati & Asghari, 2010; L. Daunt)گیردسیستم پاداش رسمی سازمان مورد تقدیر قرار نمی & 

C. Harris, 2011) تعریف دیگري از رفتار شهروندي ارائه کرد، به معنی  1997وي در سال
کند که این امر رفتارهایی که به حفظ و گسترش فضاي اجتماعی و روانی محیط کار کمک می

. کردبر رفتار درون سازمانی تاکید می OCBتحقیقات اولیه . منجر به عملکرد کاري بهتر خواهد شد
رفتارچارچوبز آن در زمینه خدمات، مورد توجه و تاکید محققان قرار گرفت و به تدریجپس ا

 .L. Daunt & C)ت هاي خدماتی گسترش یافمشتریان در سازمانسمتبهسازمانیشهروندي

Harris, 2011) . او این رفتار را به عنوان رفتار فرانقش در نظر گرفته که براي سازمان مفید است اما به
. (Kalemci Tuzun & Korkmaz Devrani, 2011)ور رسمی مورد نیاز سازمان نیستط

اصطلاح دیگري به کار برده و رفتار شهروندي را به عنوان عملکرد داوطلبانه )1997(بتنکورت
رفتارهاي اختیاري و "او  عملکرد داوطلبانه مشتریان را به عنوان . مشتریان معرفی کرده است

 ,bettencourt)تعریف نمود "دهدهاي خدماتی را ارتقا مید سازمانکه عملکرداوطلبانه مشتریان 

1997; Woo, 2009) .رفتار شهروندي مشتریان را به عنوان رفتارهاي آگاهانه و ) 2005(گروث
داوطلبانه مشتریان که به طور مستقیم و صریح توسط سیستم پاداش رسمی سازمان به رسمیت شناخته 
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هاي خدماتی موع به کیفیت بالاتر خدمات و ارتقاء اثربخشی عملکرد سازمانشود اما در مجنمی
 ,Groth))هاي خدماتیهمچون کمک به دیگر مشتریان و یا ارائه پیشنهاد به سازمان(نمایدکمک می

گیرد که در رفتار مشتریان تحت تاثیر عوامل مختلفی قرار میبا توجه به ادبیات نظري موجود. (2005
  :کنیمها اشاره مینزیر به آ

نتایج . شهرت سازمان عاملی کلیدي در موفقیت سازمان است :شهرت و اعتبار سازمان
. نفعان را به همراه داردسودمند داشتن یک شهرت خوب، سطح بالایی از تعهد و حمایت ذي

راد تا کننده این است که افتوان ارزیابی کلی افراد از سازمان، که منعکساعتبار سازمان را می
مفهوم شهرت .(Laufer & Coombs, 2006)دانند، تعریف کردچه حد سازمان را خوب یا بد می

 ,Maden, Telci, & Kantur)بین محققان تبدیل شده است اي عمدهبه مساله1950سازمان، از سال 

 انداز آینده سازمان که تمامدرك مشتریان از اقدامات گذشته و چشم"شهرت سازمان . (2012
 ,Money & et al,2010)(Alniacik & et al;"دکنناقدامات سازمان را با دیگر رقبا مقایسه می

نفعان نسبت به سازمان دانست، که این هاي ذيتوان، مجموعه برداشتشهرت را می. 2011
 ,Alniacik & et al)ها و سایر جوامع باشندکنندگان، رسانهتواند مشتریان، تامیننفعان میذي

درك مشتریان از محیط سازمان، کیفیت  "تواند به وسیله چند بعدشهرت سازمان می. (2011
. (Money & et al, 2010)سنجیده شود "محصولات و خدمات سازمان و عملکرد مالی سازمان

مداري، عملکرد و توانایی مالی، مشتري "بعد براي اعتبار سازمان تعریف کرده است 6فومبران 
ی سازمان، کیفیت محصولات و خدمات، چشم انداز و شرایط محیط مسئولیت اجتماع

دهد که شهرت تحقیقات پیشین نشان می. (oncer & yildiz, 2012; Fombrun, 1996)."کار
کنند که مشتریان محققان بسیاري بیان می. سازمان اثر مثبتی بر عملکرد مالی سازمان دارد

ها به سازمان بیشتر به سازمان متعهدتر و اعتماد آن هایی با شهرت واعتبار خوب، خود راسازمان
,Fombrunشودمی 1996;Sung & Yung 2008) .(احمدي و تاروه)در پژوهشی که بر ) 2011

روي مشتریان بانک تجارت و کشاورزي شهر شیراز انجام دادند، به این نتیجه رسیدند که اعتبار 
 Ahmadi & Tavreh, 2011)(Bartikowskiدارد سازمان بر تعهد و وفاداري مشتریان تاثیر مثبت

& Walsh, 2011; Abbasi, et al 2011;.  
مشتریان عدالت را از طریق فرایندهاي ارائه و دریافت خدمات  :ادراك مشتري از عدالت

نظرات مربوط به عدالت به موازات گسترش و پیشرفت جامعه بشري تکامل یافته و . نماینددرك می
). 1382اخوان کاظمی،(یات ادیان و فلاسفه به تحقیقات تجربی کشیده شده استدامنه آن از نظر
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به عنوان یک نظریه رشد، براي توصیف و  1990عدالت سازمانی، به وسیله گرینبرگ در سال 
اند که فرآیندهاي عدالت تحقیقات نشان داده. سازي شدتشریح نقش عدالت در محیط کاري مفهوم

کنند و چگونگی برخورد با افراد، ممکن است که باورها، احساسات ا مینقش مهمی در سازمان ایف
ادراك مشتري از عدالت یک . (De Backer, et al., 2011)هاي افراد را تحت تاثیر قرار دهدو نگرش

 اي را در براي و عدالت مراودهساخت چند وجهی است که سه بعد عدالت توزیعی، عدالت رویه
سرچشمه ) 1965(ارائه خدمات، عدالت توزیعی از نظریه انصاف و برابري آدامز در زمینه. گیردمی
کنند افراد موقعیت خود را بررسی و ارزیابی میکه بر اساس آن (Patterson & et al, 2004)ردگیمی

به تعبیري، . گیرند که آیا نتیجه بر اساس موقعیت مشخص بر طبق عدالت است یا نهو بعد تصمیم می
شود سه اصل مدهاي بحث شده اطلاق میاها، نتایج و پیدر بازده يبرابرتوزیعی به عدالت و عدالت

 ,Lambert)انصاف، برابري، نیاز: اندعمده به عنوان پایه و اساس عدالت توزیعی چنین بیان شده

2003; Patterson & et al , 2004). یج عدالت توزیعی به میزان رضایتمندي مشتریان نسبت به نتا
ري ارزیابی گردیده است، اشاره اي توسط مشتحاصله از خدمات دریافتی که بصورت منصفانه

ها و کارکردهاي سازمان اشاره اي به بیطرفی و انصاف مشاهده شده از سیاستعدالت رویه. نمایدمی
ناشی از هاي سازمان براي مقابله با مشکلات اي اشاره به روشعدالت رویه. (Yi & Gong, 2008)دارد

ائه خدمات، تاخیر و میزان سرعت ار/ ارائه خدمات نادرست از جمله دسترسی به خدمات، زمان
اي اشاره به عدالت در در واقع عدالت رویه. کننده داردپذیري براي انطباق با نیازهاي مصرفانعطاف
ز برخوردي که در افراد عدالت را ا .(Río-Lanza & et al,2009)هاي سازمان داردها و رویهسیاست

این پدیده را براي نخستین بار دو . کنندشود نیز استنباط میروابط متقابل شخصی با آنان می
. انداي مطرح نمودهتحت عنوان عدالت مراوده 1986در سال  1هاي بایاس و مواگپژوهشگر به نام

ها به د، طی مدتی که رویهاي به منصفانه بودن رفتار بین فردي افرااین بعد از عدالت بطور گسترده
طرفی برخورد میان فردي اشخاص، که در طول عدالت تعاملی به بی. آیند، اشاره دارداجرا در می

؛کاظمی و برید Patterson & et al, 2004(در ارتباط است "شودها ادراك میسازي رویهپیاده
ها اي دارد، آنها رفتار منصفانهآن زمانی که مشتریان به این باور برسند که سازمان با. )1389نظیف،

  .شودکنند و به سازمان متعهدتر میبه احتمال زیاد روابط پایداري با سازمان برقرار می
اي که احتمال بازگشت مجدد خریداران و خرید مجدد وفاداري به عنوان سازه :وفاداري

معتقدند،)1999(ريآرمامارتینوکاستروبارروسو .شودها را می سنجد، تعریف میآن
                                                                                                                                                     
1. Bies and Moag
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بتواندتادهندمیامکانتجارتبهبلکهبرندمیرا بالاتجارتارزشتنهانهوفادارمشتریان
؛ موسی خانی 1389صدرائی، (نگهدارندپایینمشتریان جدیدجذببهنسبتراخودهايهزینه

آنهابررسیبهادامهدرکهاستشدهوفاداري ارائهازمتفاوتیتعاریف .)1391و همکاران، 
یامحصولیکخرید مجددبرايقويتعهدیکبه "راوفاداري،)1999(اولیور :پردازیممی

رغمعلییا محصولماركهمانکهصورتیبهشود،میاطلاقآیندهدربرترخدمتیک
؛ 1388نادي و همکاران، (کندمیتعریف "گرددخریداريرقبا،بازاریابیهايتلاشوتأثیرات

درتعهدایجادوفاداري":معتقدند)2004(سولاناولارسون). 1391وسی خانی و همکاران، م
  ".استمکررطوربهخدماتوکالاهاخریدوخاصیک سازمانبامعاملهانجامبرايمشتري
بنابراین کند،میتعریفتجارينشانمورددررفتاریکعنوانبهراوفاداري،)1992(آسائل

موسی خانی و همکاران،تابستان (گرددمیتجاريماركآنمداومخریدبهرمنجامراین
اي انجام دهند که این رفتارها مشتریان وفادار ممکن است رفتارهاي مثبت و داوطلبانه). 1391

مشتریان وفادار رفتارهایی را از خود بروز . شودمنجر به ایجاد ارزش افزوده براي سازمان می
این رفتارها، را رفتار شهروندي سازمانی . شودایجاد ارزش براي سازمان می دهند که منجر بهمی
) 2011(در پژوهشی که توسط احمدي وتاروه (D. Gremler & W. Brown, 2000)دمننامی

را مورد ) کمک به دیگر مشتریان و کمک به شرکت(انجام شد دو بعد از رفتار شهروندي 
رسیدند که وفاداري با بعد کمک به سازمان ارتباط مثبتی دارد بررسی قرار دادند و به این نتیجه 

؛ Ahmadi & Tavreh, 2011؛ (Abbasi,et al, 2011ولی با کمک به دیگر مشتریان ارتباطی ندارد
(Bartikowski & Walsh, 2011.  

به  تعهد. هایی است، که بر رفتار مشتریان بطور مستقیم تاثیر داردتعهد یکی دیگر از متغیر :تعهد
). 1387وظیفه دوست و نیک نژاد طهرانی، (گرددعنوان میل براي نگهداري روابط ارزشمند بیان می

محققان بسیاري، تعهد را به عنوان عاملی کلیدي در ایجاد و حفظ روابط بلندمدت با مشتریان معرفی 
تعهد. سازدآشکار میتعهد، اهمیت این روابط و تمایل افراد براي ادامه روابط در آینده را . اندکرده

یاصریحقیدنوعی:استشدهتعریفشکلاینبهمشتریانوخدمتکنندگانارائهبینروابطدر
،)1992(زالتمنودشپاندهمورمن،مشابهايگونهبه. مبادلهاعضايبینرابطهاستمرارمبنی برضمنی

بیندرراتعهدهاگروه.اندنمودهریفتعارزشبايرابطهحفظدربادواممیلنوعیعنوانبهراتعهد
تلاشوکردهمشخصآنهابرايارزشباکسب پیامدهايدرکلیديعاملبعنوانمبادلهاعضاي

. (Cater & Zabkar, 2009)نمایندحفظودادهتوسعهروابطدرراگرانبهاییویژگیچنینتاکنندمی
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-ي با ارزش تعریف نمودهبا دوام در حفظ رابطه تعهد را به عنوان نوعی میل) 1987(مومن و دیگران
 & Yi)اند، در واقع تعهد به سازمان به میزان درگیر شدن فرد در یک سازمان مشخص، اشاره دارد

Gong, 2006). کنند که تعهد شدیداً با رفتار شهروندي در ارتباط استهاي پیشین بیان میپژوهش .
که بین رفتارشهروندي سازمانی و تعهد ارتباط محکمی  به این نتیجه رسیدند) 1984(مایر و الن 
در واقع مشتریانی که تعهد بیشتري به یک سازمان دارند رفتارهاي  .(Yi & Gong, 2006)برقرار است

دهد که اما تحقیقاتی چند نشان می. (Yi & Gong, 2006)دهندشهروندي بیشتري از خود نشان می
تاثیر دارد ولی با بعد کمک به دیگر مشتریان ) به شرکت کمک(تعهد بر یک بعد رفتار شهروندي

.  Bartikowski & Walsh, 2011)؛Ahmadi & Tavreh,2011؛ (Abbasi, et al, 2011ارتباطی ندارد
باشد، که شامل اعتماد به کارکنان هاي تاثیر گذار بر رفتار مشتریان مییکی از متغیر :اعتماد

ارکنانی که در تماس با مشتري هستند، نقشی اساسی در ک. باشدو اعتماد به سازمان می
چرا که اغلب این کارکنان . کنندبرانگیختن مشتریان در بروز رفتارهاي شهروندي ایفا می

). 1389, شریفی فر(ترین نقطه تماس سازمان با مشتري در هنگام ارائه خدمات هستندعمده
اعتبار کارمند . شودکارکنان تقسیم می دوستی و اعتباراعتماد به کارکنان به دو بخش نوع

بخش وظیفه ایست که این مشتریان معتقدند که کارکنان از تخصص لازم براي انجام اثرمحدوده
بیند کارمند موجبات رفاه حال او را با اقدامات همچنین وقتی مشتري می. محوله برخوردارند

در . دوست استخیراندیش و نوعکند که کارمند کند احساس میداوطلبانه خود، فراهم می
واقع یک انسان خیرخواه نگران رفاه حال دیگر افراد است و براي انجام خوب و دقیق این 

اعتماد مشتریان به سازمان نیز، تاثیر زیادي در  .(L. Bove,et al , 2009)اقدامات انگیزه لازم دارد
.(Wingwon & Piriyakul, 2010)بروز رفتارشهروندي در مشتریان دارد

رضایت . از جمله عوامل موثر بر رفتار شهروندي مشتریان، رضایت مشتري است :رضایت
دهد که مشتریان تحقیقات انجام شده نشان می. مشتري تاثیري مثبت بر سودآوري سازمان دارد

گذارند، برعکس مشتریان در میان می) نفر 6-5شاید(راضی، تجربه خرید خود را با دیگر افراد 
 Angelova)دهندنفر انتقال می 10تجربه خود را نسبت به محصول یا خدمت، به بیش از  ناراضی

& Zekiri, 2011) ،لذا رضایت مشتري امري ضروري در بقا و موفقیت سازمان است(Chung, 

2006; Angelova & Zekiri, 2011) .مندي مشتري تعاریف مختلفی از در رابطه با مفهوم رضایت
اي مندي مشتري را به عنوان درجه کاتلر، رضایت.ان بازاریابی ارائه شده استپردازسوي نظریه

 & Anderson)کند انتظارات مشتري را برآورده کند، تعریف می سازمانکه عملکرد واقعی یک 
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et al, 1994). به واکنش احساسی مشتریان نسبت به استفاده از محصولات و خدمات تحت
تحقیقات انجام . شوددر فرایند استفاده از خدمات ایجاد می کهشرایط مشخصی اشاره دارد،

دهد که رضایت مشتري موجب تکرار خرید، تبیغات شفاهی و رفتار شهروندي شده نشان می
  .Chung, 2006)(Wingwon & Piriyakul, 2010 ;گرددسازمانی توسط مشتریان می

محیط . رفتار مشتریان تاثیر دارد از جمله عوامل مهمی است که بر :هاي محیط فیزیکیویژگی
. هاي محیط فیزیکی اشاره دارد که در اطراف مشتریان قرار دارددسته از ویژگیخرید به آن

عوامل محیطی، این )1:بندي کردههاي محیط فیزیکی را به سه دسته طبقهاین ویژگی)1986(باکر
عوامل طراحی، )2، )و تمیزيهمچون، موسیقی، صدا (گذاردعوامل بر احساسات افراد تاثیر می

همچون دکوراسیون و طراحی داخلی (عواملی که به طور مستقیم توسط افراد قابل درك است
همچون دیگر مشتریان و (عوامل اجتماعی، شامل افرادي است که در سازمان هستند)3و )سازمان

,Andreu, Bigne, & Chumpitaz, 2003; Venkatraman & Nelson))خدماتیکارکنان  2008) .
 & Reynolds)هاي محیط فیزیکی، تعبیر، تفسیر و ارزیابی افراد از  محیط فیزیکی سازمان،ویژگی

Harris, 2008) هاي محسوس و نامحسوس محیط مبادله اشاره و یا به ارزیابی مشتریان از ویژگی
ی سازمان، ها شامل چهار زیر مجموعه طراحکه این ویژگی L. Reynolds & C. Harris, 2009)دارد

.(Reynolds & Harris, 2009)فضاي سازمان، رفتار دیگر مشتریان و فضاي بیرونی سازمان است
) 1992(1بیتنر.اندهاي محیط فیزیکی بر رفتار مصرف کننده پرداختهتحقیقات پیشین به تاثیر ویژگی

. زیبایی محیط فیزیکیعوامل وابسته به ) 2فضاي سازمان و )1:ها را به دو بعد تقسیم کرداین ویژگی
ها و فضاي سازمان اشاره دارد به چگونگی طراحی بیرون سازمان، طراحی درون سازمان، صندلی

. گرددها عواملی هستند که منجر به آسودگی و راحتی در سازمان میاین. کلیه تجهیزات سازمان
راف سازمان و میزان شناختی اشاره دارد به عواملی همچون فضاي بیرونی و اطفاکتورهاي زیبایی

 & Wakefield)گرددپاکیزگی سازمان و دیگر عواملی که منجر به زیبایی محیط سازمان می

Blodgett, 1994).در پژوهش خود به این نتیجه رسیدند که رابطه مثبت و ) 1980(گراهام و همکاران
وجود ) ضد شهرونديرفتار (داري بین میزان تمیزي و جذابیت سازمان با پرخاشگري مشتریانمعنی
نیز در پژوهش خود بیان کردند که ) 1980(رز و همکاران.(Graham & et al,1980)دارد

هاي محیط سازمان همچون میزان شلوغی، موسیقی، درجه حرارت و دکوراسیون سازمان بر ویژگی
  . (Reynolds & Harris, 2009)شدت پرخاشگري مشتریان تاثیر مثبت دارد

                                                                                                                                                     
1. Bitner



67  بررسی عوامل مؤثر بر رفتار شهروندي مشتریان خدمات بانکی

رفتار . سازمان، مشتریان ممکن است درگیر رفتارهاي متنوع شهروندي گردند همانند کارکنان
در سال  1باو و همکاران). 1389, قاسمی و امیري(باشدشهروندي مشتري متاثر از عوامل مختلفی می

نقش کارکنان خدماتی در تشویق مشتریان به رفتار شهروندي  "پژوهشی تحت عنوان 2009
ین منظور، محققان به بررسی تاثیر وفاداري و تعهد به کارکنان خدماتی و بد. انجام دادند "سازمانی

نتیجه این پژوهش حاکی از آن است که همه . اعتماد مشتریان بر بروز رفتار شهروندي پرداختند
اما در این میان، تعهد به کارکنان خدماتی . داري بر رفتار شهروندي دارندعوامل تاثیر مثبت و معنی

. (Bove, Robertson, & Pervan, 2003)تیر را بر رفتار شهروندي مشتریان داشبیشترین تاث
بر این باور بودند که شهرت و اعتبار سازمان موجب بروز  2011والش و بارتیسکی در سال 

شود و دو متغیر تعهد و وفاداري به عنوان متغیرهاي میانجی بین رفتارهاي شهروندي مشتریان می
نفري از مشتریان  583براي آزمون فرضیه از یک نمونه . باشندندي مشتریان میشهرت و رفتار شهرو

هاي خدماتی استفاده شده که شهرت و اعتبار سازمان و رفتارشهروندي مشتریان را ارزیابی سازمان
نتایج این پژوهش نشان داد که شهرت و اعتبار سازمان تاثیر مثبت و قابل توجهی بر تعهد، . کردند

تعهد و وفاداري مشتریان بر بعد کمک به دیگر مشتریان . و رفتار شهروندي مشتریان داردوفاداري 
 Bartikowski & Walsh, Investigating)تاثیري ندارد اما بر کمک به سازمان تاثیر مثبت دارد

mediators between corporate reputation and customer citizenship behaviors, 2011) . پژوهشی
نتایج این پژوهش نشان داد که اعتبار سازمان بر وفاداري . انجام دادند)2011(شابه عباسی و همکارانم

هاي مربوط به تاثیر اعتبار سازمان بر رفتار از طرفی فرضیه. و تعهد مشتري بیشترین تاثیر را دارد
 Abbasi, Safarnia, & Baradaran, A Study of factors effecting customer)شهروندي رد شد

citizenship behavior, 2011) . نشان داد که شهرت  2011پژوهشی مشابه احمدي و تاروه در سال
سازمان و تعهد و وفاداري با یکدیگر ارتباط مستقیمی دارند، ولی فرضیه هاي مربوط به ارتباط 

 Ahmadi & Tavreh, The relationship between)وفاداري و تعهد با رفتار شهروندي مشتریان رد شد

corporate reputation and customer citizenship behaviors, 2011).
داري میان وجهه و نشان داد که رابطه قوي و معنی) 1391(نتایج پژوهش عباسی و همکاران

روابط میان وجهه مؤسسه با تعهد مشتریان نسبت . اعتبار مؤسسه و کمک به سایر مشتریان وجود دارد
خواهندمیکهکه مدیرانیکندمیبیانواضحطوربهبنابراین نتایج. اري، شدت بیشتري داردبه وفاد

دهندارتقاءراسازمانسازيوجهههايبرنامهبایددهندافزایشرامشتریانمیانمفیدانفعالاتوفعل
                                                                                                                                                     
1. Bove & et al
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نه مشتریان در پژوهشی، مدلی براي عملکرد داوطلبا)1997(1بتنکورت .)1391, عباسی و همکاران(
ارائه داد و این مدل را بر روي یک نمونه از مشتریان صنعت مواد غذایی به صورت تجربی مورد 

او سه بعد از رفتار شهروندي شامل همکاري، مشارکت و وفاداري مشتریان را در . آزمون قرار داد
شتریان نتایج این پژوهش حاکی از آن است که تعهد، رضایت و حمایت درك شده م. نظر گرفت

    .(bettencourt, 1997)دتاثیر مثبت و قابل توجهی بر هر سه بعد رفتار شهروندي مشتریان دار
به بررسی ارتباط میان کیفیت درك شده خدمات، رضایت مشتري و   2006در سال  2چانگ

آموز کالج در جنوب شرقی دانش 228هاي این پژوهش از داده. رفتار شهروندي مشتریان پرداختند
دهد که کیفیت درك شده خدمات و نتایج این پژوهش نشان می. آوري شده استمریکا جمعآ

همچنین کیفیت خدمات تاثیر . رضایت مشتریان تاثیر مثبتی در بروز رفتار شهروندي مشتریان دارد
در پژوهشی، به طور همزمان )2006(3یی و گنگ. (Chung, 2006)مثبت بر رضایت مشتریان دارد

با بررسی تاثیر عواطف منفی، عدالت . و عوامل موثر بر رفتار مشتریان را مورد آزمون قرار دادپیامدها 
به این نتیجه رسیدند که درك ) شهروندي و مخرب(و تعهد بر رفتارهاي خارج نقش مشتریان 

عدم درك عدالت موجب دهد وعدالت و تعهد، میزان رفتار شهروندي مشتریان را افزایش می
رفتارهاي مخرب مشتریان می  سازشود که این خود زمینهعواطف منفی مشتریان می برانگیختن

. (Yi & Gong, 2006)شود
  

  مدل مفهومی پژوهش
هاي مرتبط با رفتار شهروندي مشتریان هر یک دهد که پژوهشمرور ادبیات نظري نشان می

لذا با توجه به فقدان مدلی . اندعواملی را به عنوان عوامل موثر بر رفتار شهروندي بیان نموده
جامع در تدوین عوامل موثر بر رفتار شهروندي، این پژوهش بر آن است  تاثیر غیر مستقیم 
شهرت و اعتبار سازمان و عدالت درك شده مشتریان و همچنین تاثیر مستقیم رضایت، 

د بررسی وفاداري، تعهد، اعتماد و  محیط فیزیکی سازمان بر رفتار شهروندي مشتریان را مور
باشد که در قسمت پیش به آن فرضیه می 11مدل مفهومی این پژوهش دربرگیرنده . قرار دهد

  .دهدشکل زیر نماي کلی مدل مفهومی این پژوهش را نشان می. اشاره شده است
  
  

                                                                                                                                                     
1.  bettencourt
2.  Chung
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  )عوامل موثر بر رفتار شهروندي مشتریان(مدل مفهومی پژوهش - 1شکل
  

  :هاي این پژوهش عبارتند ازجه به مدل مفهومی، فرضیهبا تو
  . داري دارداعتبار سازمان بر وفاداري مشتریان تاثیر مثبت و معنی: فرضیه اول
  .داري دارداعتبار سازمان بر تعهد مشتریان تاثیر مثبت و معنی: فرضیه دوم
  .ري دارددااعتبار سازمان بر اعتماد مشتریان تاثیر مثبت و معنی:فرضیه سوم

  .داري دارداعتبار سازمان بر رضایت مشتریان تاثیر مثبت و معنی: فرضیه چهارم
  .داري داردادراك افراد از عدالت بر میزان تعهد آنها تاثیر مثبت و معنی: فرضیه پنجم
  .داري داردادراك افراد از عدالت بر اعتماد افراد تاثیر مثبت و معنی:فرضیه ششم
  . داري دارداري بر رفتار  شهروندي مشتریان تاثیر مثبت و معنیوفاد: فرضیه هفتم 
  .داري داردتعهد مشتریان بر رفتار شهروندي مشتریان تاثیر مثبت و معنی: فرضیه هشتم

  .داري دارداعتماد مشتریان بر رفتار شهروندي مشتریان تاثیر مثبت و معنی: فرضیه نهم
  .داري داردروندي مشتریان تاثیر مثبت و معنیرضایت مشتري بر رفتار شه: فرضیه دهم 

.داري داردمحیط فیزیکی بر رفتار شهروندي مشتریان تاثیر مثبت و معنی: فرضیه یازدهم
  

شناسی پژوهشروش
. هاي کاربردي بوده که به صورت پیمایشی انجام شده استپژوهش حاضر از نوع پژوهش

مشتریان بانک شهر شیراز جامعه آماري این . ی استها این پژوهش از نوع عل بنا به ماهیت فرضیه
بنا به در دسترس نبودن حجم جامعه، جامعه نامحدود در نظرگرفته . اندپژوهش را تشکیل داده

گیري در دسترس و براي تعیین حجم نمونه از شده و براي انتخاب نمونه آماري از روش نمونه
  :باشدمی فرمول کوکران استفاده شده است که به صورت زیر
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اي نفر از اعضاي جامعه پرسشنامه 30به منظور برآورد انحراف معیار در فرمول کوکران، در میان 
توزیع شد و سپس انحراف معیار متغیر اصلی این پژوهش که رفتار شهروندي مشتریان است، محاسبه 

در نظر  0,05گیريهمچنین در این فرمول خطاي نمونه. اري گردیدشد که در فرمول بالا جایگذ
بر این اساس، تعداد . نفر تخمین زده شد 423گرفته شده است، لذا تعداد نمونه این پژوهش 

اي هاي مخدوش، نمونهپرسشنامه در میان مشتریان بانک توزیع گردید و پس از حذف پرسشنامه700
پایایی پرسشنامه از طریق . نک جهت تحلیل مورد استفاده قرار گرفتنفر از مشتریان با 503مشتمل بر 

درصد باشد، آزمون  70چنانچه ضریب آلفا بیشتر از . آلفاي کرونباخ مورد بررسی قرار گرفته است
نتایج پایایی متغیرهاي . )1392, حسینی &, میرزایی, دانایی فرد(از پایایی قابل قبولی برخوردار است

  :باشده شرح زیر میمورد مطالعه، ب
  وضعیت پایایی متغیرهاي پژوهش -1جدول 

  

  آلفاي کرونباخ  پژوهشگر  تعداد سوال  متغیر
  

عدالت 
  درك شده

  3  عدالت تعاملی
Invalid source 

specified.  
  
  

83/0  
  755/0  4  ايعدالت رویه

  714/0  3  عدالت توزیعی
  726/0  6  رفتار شهروندي مشتریان

  866/0  (Di &et al, 2010)  6  سازمانیاعتماد   اعتماد
 & Reynolds)  7  هاي محیط فیزیکیویژگی

Harris, 2009)  
791/0  

  852/0  3  رضایت مشتري
    3  تعهد

  
  

(Bartikowski & 
Walsh, 

Investigating 
mediators between 

corporate 
reputation and 

customer 
citizenship 

behaviors, 2011)  

704/0  
  811/0  3  وفاداري

اعتبار و 
شهرت 
  سازمان

  707/0  2  مداريمشتري
  741/0  3  توانایی مالی

  624/0  3  کیفیت خدمات
مسئولیت 
  796/0  3  اجتماعی
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. روایی پرسشنامه نیز، از دو جنبه روایی محتوا و روایی سازه مورد بررسی قرار گرفته شد
کارشناسان و اساتید قرار گرفت و با توجه به براي روایی محتوا پرسشنامه در اختیار چند نفر از 

براي تحلیل عاملی تاییدي نیز . نظرات ایشان روایی محتوا بررسی و تغییرات لازم انجام پذیرفت
براي سنجش روایی سازه نیز، از آزمون . از روش مدل سازي معادلات ساختاري استفاده گردید

هاي ارزیابی در این آزمون، شاخص. ه استاستفاده شد  SPSSافزار آماريتحلیل عاملی و نرم
نتایج این آزمون در جدول . و سطح معناداري بارتلت هستند 1برداريآماره کفایت نمونه

  . آمده است) 2(شماره
  

  نتایج تحلیل عاملی براي روایی سازه متغیرهاي پژوهش - )2(جدول
  

  سطح معناداري بارتلتKMOمعیار   متغیر
  000/0  930/0  عدالت درك شده

  000/0  687/0  رفتار شهروندي مشتریان
  000/0  685/0  وفاداري

  000/0  877/0  اعتبار و شهرت سازمان
  000/0  816/0  محیط فیزیکی

  000/0  614/0  تعهد
  000/0  891/0  اعتماد

  000/0  726/0  رضایت
  

د و درصد داشته باش 5جهت تایید روایی سازه، سطح معناداري بارتلت باید مقداري کمتر از 
, دانایی فرد(قابل قبول است 50/0برداري نیز معمولا مقادیر بیش از براي آماره کفایت نمونه 

گیري شد و با هاي مذکور براي متغیرهاي پژوهش اندازهشاخص. )1392, حسینی &, میرزایی
  .توجه به مقادیر به دست آمده، روایی سازه متغیرها مورد تایید قرار گرفت

  
  هادادهتجزیه و تحلیل 

دهندگان به پرسشنامه مورد ارزیابی قرار گرفت که از میان این پاسخ 503در این پژوهش 
از نظر سطح تحصیلات . انددرصد را مردان تشکیل داده 7/53درصد را زنان و  3/46پرسشنامه 

                                                                                                                                                     
1. KMO
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 7/16درصد لیسانس و  2/35درصد فوق دیپلم،  5/20دهندگان دیپلم، درصد از پاسخ 6/27
  .قابل مشاهده است) 3(که به طورکلی این موارد در جدول شماره. ق دیپلم هستنددرصد فو

  

  دهندگانهاي جمعیت شناختی پاسخویژگی -3جدول 
  

  
  

در این پژوهش براي بررسی و آزمون مدل مفهومی ارائه شده :آزمون مدل مفهومی پژوهش
سازي مدل. اده شده استاستف Amosافزار توسط پژوهشگر، از روش معادلات ساختاري و نرم

رساند تا الگویی نظري را که از اجزاي مختلف و معادلات ساختاري به پژوهشگر یاري می
. اي جزیی مورد آزمون و بررسی قرار دهدمتنوعی تشکیل یافته، هم به طور کلی و هم به گونه

  . تارائه شده اس 4هاي برازش براي مدل مفهومی پژوهش در جدول شماره وضعیت شاخص
  

  هاي برازش مدل مفهومی پژوهشوضعیت شاحص -4جدول 
  

مدل   نام شاخص  هابندي شاخصگروه
  برازش قابل قبول  اولیه

هاي برازش شاخص
  مطلق

  P>5%  00/0  سطح تحت پوشش کاي اسکوئر
  GFI>90%  85/0  شاخص نیکویی برازش

  AGFI>90%  756/0  شاخص نیکویی برازش اصلاح شده

هاي برازش شاخص
  بیقیتط

  NFI>90%  80/0  شاخص برازش هنجار شده
  CFI>90%  769/0  شاخص برازش تطبیقی
  RFI>90%  83/0  شاخص برازش نسبی

  IFI>90%  76/0  شاخص برازش افزایشی

هاي برازش شاخص
  مقتصد

  PNFI>50%  65/0  شاخص برازش مقتصد هنجار شده
  RMSEA<10%  05/0  ریشه میانگین مربعات خطاي برآورد

  3و  1مقدار بین   41/2  مربع بهنجار شده به درجه آزاديکاي 
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هاي برازش براي مدل پژوهش وضعیت مناسبی را نشان با توجه به نتایج جدول، شاخص
) AGFI(، شاخص نیکویی برازش اصلاح شده85/0) GFI(شاخص نیکویی برازش. دهندنمی
برابر با ) CFI(ش تطبیقی، شاخص براز80/0برابر با ) NFI(، شاخص برازش هنجار شده756/0
به 76/0برابر با ) IFI(و برازش افزایشی 83/0برابر با ) RFI(شاخص برازش نسبی. باشدمی 769/0

توان از نمی. درصد باشد 90ها باید بالاي با توجه به اینکه مقدار این شاخص. دست آمده است
با توجه به . )1392, و حسینی ابارشی(هاي تجربی با مدل نظري اطمینان حاصل نمودانطباق داده

تایید نشدن مدل، بخشی از روابطی که در مدل معنادار شناخته نشده بودند از مدل حذف شدند 
پس از تغییرات، مدل . و بخشی از روابط که در مدل ایجاد نشده بودند در مدل برقرار گردید

لاح شده را به نماي کلی مدل مفهومی اص 2شکل . پژوهش پژوهش مورد آزمون قرار گرفت
  .  دهدهمراه ضریب استاندارد برآورد شده نشان می

  
  مدل مفهومی پژوهش به همراه ضریب استاندارد برآورد شده- 2شکل
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.نشان داده شده است 5نتایج برازش مدل اصلاح شده در جدول 
  

  هاي برازش مدلشاخص-5جدول
بندي گروه

دل اصلاح م  نام شاخص  هاشاخص
  برازش قابل قبول  شده

هاي شاخص
  برازش مطلق

سطح تحت پوشش کاي 
  P>5%  00/0  اسکوئر

  GFI>90%  93/0  شاخص نیکویی برازش
شاخص نیکویی برازش 

  AGFI>90%  91/0  اصلاح شده

هاي شاخص
  برازش تطبیقی

  NFI>90%  92/0  شاخص برازش هنجار شده
  CFI>90%  96/0  شاخص برازش تطبیقی

  RFI>90%  90/0  ص برازش نسبیشاخ
  IFI>90%  96/0  شاخص برازش افزایشی

هاي شاخص
  برازش مقتصد

شاخص برازش مقتصد 
  PNFI>50%  75/0  هنجار شده

ریشه میانگین مربعات خطاي 
  RMSEA<10%  05/0  برآورد

کاي مربع بهنجار شده به 
  3و  1مقدار بین   11/2  درجه آزادي

  

هاي برازش مدل، وضعیت مناسبی را در ص است، شاخصمشخ)5(همانطور که در جدول 
، مقدار نیکویی 93/0برابر با ) GFI(شاخص نیکویی برازش. دهندمقایسه با مدل اولیه نشان می

برابر ) CFI(هاي برازش تطبیقیشاخص. باشدمی 91/0نیز برابر با) AGFI(برازش اصلاح شده
مقداري 96/0برابر با ) IFI(برازش افزایشی و 90/0برابر با) RFI(، شاخص برازش نسبی 96/0با

و 05/0علاوه بر آن مقدار ریشه میانگین مربعات خطاي برآورد . دهدمورد پذیرش را نشان می
هاي برازش نشان از قابل قبول بودن شاخص. است 11/2نسبت کاي مربع به درجه آزادي برابر با 

هاي جزئی مدل در داري شاخصمعنا. تایید کلی مدل پژوهش در حالت اصلاح شده دارد
  . نشان داده شده است 6جدول 
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  هاي برازش جزئی مدلمعناداري شاخص: 6جدول 

روابط مدل مفهومی
ضریب 

مسیر
نسبت 
بحرانی

سطح 
معناداري

نتیجه

شهرت و اعتبار 
تایید***71/018/10وفاداري>سازمان

شهرت و اعتبار 
تایید***34/111/10تعهد  >  سازمان

شهرت و اعتبار 
تایید***03/191/11اعتماد  >  سازمان

شهرت و اعتبار 
  تایید  ***  99/15  15/1  رضایت  >  سازمان

  رد  ***  -35/4  -43/0  تعهد  >  عدالت درك شده
  رد  88/0  15/0  01/0  اعتماد  >  عدالت درك شده

  >  وفاداري
رفتار 

شهروندي 
مشتریان

تایید37/039/300/0

  >  تعهد
رفتار 

روندي شه
  مشتریان

  تایید  ***  90/3  26/0

  >  اعتماد
رفتار 

شهروندي 
  مشتریان

رد06/0-65/0-62/0

  >  رضایت
رفتار 

شهروندي 
  مشتریان

تایید***25/026/3

  >  محیط فیزیکی سازمان
رفتار 

شهروندي 
  مشتریان

تایید23/074/201/0
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ار سازمان بر وفاداري مشخص است، ضریب تاثیر اعتب 6همانگونه که در جدول شماره 
است، فرضیه ) 96/1(بزرگتر از ) 18/10(داري آن است؛ از آنجا که عدد معنی 71/0مشتریان 

. گردددار اعتبار سازمان بر وفاداري مشتریان تایید میاول پژوهش مبنی بر تاثیر مثبت و معنی
این میزان تاثیر، با عدد باشد، که می 34/1ضریب تاثیر شهرت و اعتبار سازمان بر تعهد مشتریان 

دار است؛ لذا فرضیه دوم این پژوهش مبنی بر معنی% 95در سطح اطمینان  11/10داري معنی
ضریب تاثیر . گیرددار اعتبار سازمان بر تعهد مشتریان مورد تایید قرار میتاثیر مثبت و معنی

- است که این نشان 91/11داري آنو همچنین عدد معنی 03/1اعتبار سازمان بر اعتماد مشتریان
دار اعتبار سازمان بر اعتماد دهنده پذیرش فرضیه سوم پژوهش مبنی بر تاثیر مثبت و معنی

دهنده باشد که نشانمی) 15/1(همچنین ضریب تاثیر اعتبار سازمان بر رضایت . باشدمشتریان می
) 99/15(داري آننیتاثیر مستقیم اعتبار سازمان بر رضایت مشتریان است، به علاوه که عدد مع

دار اعتبار سازمان است، فرضیه چهارم این پژوهش مبنی بر تاثیر مثبت و معنی) 96/1(بزرگتر از 
و ) - 43/0(ضریب تاثیر عدالت درك شده بر تعهد مشتریان. گرددبر رضایت مشتریان تایید می

به . باشدیدهنده رد فرضیه پژوهش ماست که این میزان نشان) -35/4(داري آن عددمعنی
 88/0داري آن و عدد معنی 01/0علاوه، ضریب تاثیر عدالت درك شده بر اعتماد مشتریان 

  . باشدرد فرضیه ششم پژوهش می باشد که این به معنیمی
گذارد، که این بر رفتار شهروندي مشتریان تاثیر می 37/0وفاداري مشتریان با ضریب تاثیر  

دار است؛ لذا فرضیه هفتم این معنی% 95در سطح اطمینان  39/3داري میزان تاثیر با عدد معنی
دار وفاداري مشتریان بر رفتار شهروندي مشتریان مورد تایید پژوهش مبنی بر تاثیر مثبت و معنی

-می 26/0همچنین، میزان ضریب تاثیر تعهد مشتریان بر رفتار شهروندي مشتریان . گیردقرار می
- مستقیم تعهد بر رفتار شهروندي مشتریان است، به علاوه عدد معنیدهنده تاثیر باشد؛ که نشان

دار رضایت است، فرضیه هشتم مبنی بر تاثیر مثبت و معنی) 96/1(بزرگتر از ) 90/3(داري آن
ضریب تاثیر اعتماد بر رفتار شهروندي . گیردمشتریان بر رفتار شهروندي مورد تایید قرار می

است ) 96/1(کوچکتراز ) - 65/0(داري آن آنجا که عدد معنیاز . باشدمی) -06/0( مشتریان
- دار اعتماد مشتریان بر رفتار شهروندي مشتریان رد میفرضیه نهم مبنی بر تاثیر مثبت و معنی

دهنده باشد که نشانمی) 25/0(همچنین ضریب تاثیر رضایت مشتریان بر رفتار شهروندي . گردد
داري ار شهروندي مشتریان است، به علاوه که عدد معنیتاثیر مستقیم رضایت مشتریان بر رفت

دار است، فرضیه دهم این پژوهش مبنی بر تاثیر مثبت و معنی) 96/1(بزرگتر از ) 26/3(آن
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همچنین ضریب تاثیر محیط فیزیکی بر رفتار . گرددرضایت بر رفتار شهروندي مشتریان تایید می
دار است، لذا معنی 74/2داري ان تاثیر با عدد معنیباشد، که این میزمی 23/0شهروندي مشتریان 

دار محیط فیزیکی سازمان بر رفتار فرضیه یازدهم این پژوهش مبنی بر تاثیر مثبت و معنی
  . گیردشهروندي مشتریان مود تایید قرار می

  
  گیرينتیجه

داري بر نیدهد که شهرت و اعتبار سازمان، تاثیر مثبت و معهاي این پژوهش نشان مییافته
هایی که از اعتبار و شهرت به عبارت دیگر، سازمان. تعهد، رضایت و وفاداري مشتریان دارد

که این . ها از میزان بالاي رضایت، وفاداري و تعهد برخوردارندبالایی برخوردارند، مشتریان آن
، )2011(، احمدي و تاروه)2011(،عباسی و همکاران)2011(1هاي والش و باتیوسکیبا یافته

دار بر همچنین اعتبار سازمان تاثیري مثبت و معنی. مطابقت دارد) 1391(عباسی و همکاران
. مطابقت دارد) 2010(رضایت مشتریان دارد، که این نتیجه با پژوهش وینگ ون و پري یاکوال

همچنین عدالت درك شده بر تعهد مشتریان تاثیر ندارد که این برخلاف یافته مطالعاتی یی و 
به علاوه، اعتماد مشتري در بروز رفتار شهروندي مشتریان تاثیر ندارد که . است) 2006(گگن

داري بر تعهد مشتریان تاثیر مثبت و معنی. باشدمی) 2009(این برخلاف یافته باو و همکاران
) 2006(و یی و گنگ ) 1997(رفتار شهروندي مشتریان دارد که این با یافته پژوهش بتنکورت

رضایت مشتریان تاثیر مثبت و . است) 2011(رد اما برخلاف یافته والش و بارتیسکیمطابقت دا
، وینگ ون و )1997(هاي بتنکورتبا یافته این یافته. داري بر رفتار شهروندي مشتریان داردمعنی

از دیگر نتایج این پژوهش تاثیر مثبت و . مطابقت دارد) 2006(و چانگ ) 2010(پري یاکوال
هاي اداري مشتریان در بروز رفتار شهروندي مشتریان است که با یافتهدار وفمعنی

، احمدي و )2011(، عباسی و همکاران)2011(، والش و باتیوسکی)1997(بتنکورت
همچنین یکی دیگر از نتایج این . مطابقت دارد) 1391(و عباسی و همکاران) 2011(تاروه

ان بر رفتار شهروندي مشتریان است که دار محیط فیزیکی سازمپژوهش تاثیر مثبت و معنی
تاکنون هیچ پژوهشی ارتباط محیط فیزیکی و رفتار شهروندي مشتریان را مورد بررسی قرار 

  . نداده است

                                                                                                                                                     
1. Bartikowski
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