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مندی مشتریان شهروندی کارکنان بر علاقه  
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 چکیده
، توجاه باه تراانیا  و مواتال تدانر در رواایت و       وکارهاا  کسببه دلیل رقابت فزاینده در 

این خصاو  ییوداد تارینهاای درو  ساا تا  ت ال       در. بسیار تهم و حیاتی است ها آ تندی ملاقه
مناوا  یام تاریان خاار  ا  ساا تا       باه  یا تراان  یتناد ملاقه یارتقا درکارکنا   یرفاار شهنودد

رفااار شاهنوددی کارکناا  بان      تاثثین بنرسای  هدف ا  یژوهش حاون . و جالب باشد تؤثنتوادد  تی
هدف  ا دظنیژوهش حاون . باشدتی شده ادراردقش ار ش  در دظن گنفان با تندی ترانیا  ملاقه

 بادام  تراانیا   شااتل  یاژوهش جاتعه آتاری ایان  . باشد کاربندی ا  دوع همبساگی تی -توصیفی 
به دلیل مدم اتکاا  دسانسای باه آتاار هماه تراانیا ، جاتعاه        . است اساا  خناسا  روویتسکن 

در  غیان احاماالی  یانی  گ دموداه ا  روش  داچاار  باه شاد و   دظان گنفااه  آتاری یژوهش، داتدادود در  
روش همبساگی یینساو   ا   دیز ها وتدلیل داده جهت تجزیه. اسافاده شد گینی دمودهدسانس، بنای 

 SPSSو  Amos افازار  های آتاری این یاژوهش ا  دانم  وتدلیل در تجزیه اسافاده شد و تدلیل تسینو 
نوددی کارکناا  ا  تساین   های یژوهش حاون حاکی ا  آ  است که رفاار شهیافاه .گندیداسافاده 

همچناین مواتال رفااار    . ت بات دارد  تاثثین تندی ترانیا  بادم تساکن  شده بن ملاقهار ش ادرار
دزاکت کارکنا  بن ارتقاء  ی وجوادمند ی،وجدا  کار ،دوسای دوع ی،تدد یلتفضشهنوددی شاتل 
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 مقدمه .1

ها بهه ایهو واقتیهت    امروزه با رقابتی شدن بازارها و تغییرات پیوسته محیط، سازمان

بهه گسهترش و بازارههای در    اند که دیگر مثل گذشته با یک نظها  اقتاهادی رو    پی برده

حال رشد روبرو نیستند، لذا هر مشتری ارزش ویژه خهود را داشهته و بهرای بهه دسهت      

 Nazary) دههاداری داشته باشنهد وفهههبای انهمشتریری از بازار، هههم بیشتهههآوردن سه

& Palo, 2021.) ویهژه  هنیروی حیاتی یک سازمان خهدماتی، کارکنهان آن، به بیو  در ایو

، خهدمات در  حاهوتت برخلاف م. (et al., 2015 Arasli) باشهدمی رکنان خط مقد کا

-گردند و کارکنان خدماتی، ذاتها  تولیدکننهده خهدمات مهی    زمان تولید و مارف می یک

ایو جنبه از خدمات باعث شده است تا تمرکز زیادی بهر نقهح حیهاتی کارکنهان     . باشند

درواقهع، وهون    .(Aydin & Özer, 2015)دد خدماتی در توزیع خدمات باکیفیت بات گر

طور مستقیم بههر   باشند، بهدهنهده خدمات سازمان میکارکنهان مهرتبط بها مهشتری ارائهه

در حقیقهت،  . نماینهد گذارند و نقح بازاریابهان را ایفها مهی   تأثیر می یانمشتر یمندعلاقه

وانند ایو کارکردها را که به سهود  تها می آن. نماینهدها کارکردهای بازاریابی را ایفا می آن

عنوان مزیتی برای سازمان در نظر گرفتهه شهود    خوبی انجا  دهند و به باشد بهسازمان می

 باشهد گر ضتیفی از ایو کارکردها باشند کهه بهه سههود سهازمان نمهی   توانند ارائهو یا می

(Espejel, 2013.) 
در ارائهه خدمات به مشهتریان،  واقع، مجموعه خاصی از رفتارهای کارکنانی کهه  در

بهر ادرا    یتهوجه  توانهد تهأثیر قابهل   کننهد، مهی  ها تماس داشته و تتامل برقرار می با آن

رفتارههای داوطببانهه و اختیهاری کهه      یهژه و مشتریان از کیفیهت خهدمات داشته باشد، به

فتارههای  ، رهها ایهو رفتار. دهندکارکنان، هم برای مشتریان و هم برای سازمان انجا  می

عنوان مشارکت فرد در محیط کاری  شهود کهه بهنامیده می( OCBs)شهروندی سازمانی 

طهور مسهتقیم و    باشد و بهه ی الزامات ویژه نقح آن فرد می هباشد و خارج از محدودمی
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 & Pantouvakis) گیردصهریحی، توسط سیستم رسمی پاداش مورد شناسایی قرار نمی

Lymperopoulos, 2008.) 
وری، کهارایی و موفقیهت   به بههرهرفتار شهروندی کارکنان اند که  ققان بیان داشتهمح

باعههث اسههتفاده هروهه     کارکنهان نمایهد زیهرا رفتارههای شههروندی   سازمان کمک می

-دهد تا بیشتر وقت خود را صرف فتالیتگردد و به مدیران اجازه میتر از منابع میاکار

-توانایی کارکنان را برای انجها  واایفشهان بهبهود مهی    نمایند و همچنیو  یور های بهره

 (.Gomes, 2016) بخشد

، تحقیقهات زیهادی در زمینهه بازاریابی و مدیریت منهابع انسهانی،   های اخیرسالدر 

نیازهای مرتبط بها رفتارههای شههروندی سهازمانی از      منظور بررسهی مقهدمات و پیح به

 & Kietzmann)... انی، تتههد سهازمانی و  قبیل رضایت شهغبی، اعتمهاد، عهدالت سهازم  

Canhoto, 2013)  و نیز تأثیر رفتارهای شهروندی سازمانی بر ارزیابی عمبكهرد مهدیران

بیههشتر تحقیقهات رفتارههای    . (Lim et al., 2015) شده اسههت  از کارکنهان خهود، انجا 

هها و  ها، ادرا شهروندی سازمانی بر تأثیر متغیرههای سهطوح کارکنهان از قبیهل نگرش

تمایلات شخای، متمرکهز گهشته اسهت و محهدود بهه تهأثیرات رفتارههای شههروندی      

؛ امها  (Sanzo, 2015)باشهد  سازمانی بهر روی ارزیهابی مهدیریتی عمبكهرد کارکنان مهی 

ویهژه  هتوجه بسیار کمی بهه سهایر تهأثیرات محتمهل رفتارهای شهروندی سهازمانی و به  

، شده اسهت و سهلال بسهیار مهمهی کهه در ایهو زمینهه        یانمشتر یندمرابطه آن با علاقه

عنوان یک متغیهر   بهکارکنان  یرفتار شهروند آیا :تهوان مطهرح نمهود ایهو اسهت کهه می

عنوان یک متغیهر   به یانمشتر یمندعلاقه یارتقا تواند موجب مربوط به درون سازمان می

 مربوط به خارج از سازمان شود؟

مشهتری نیهز از اهمیهت بسهیاری     مندی  علاقهبر  2شده ادرا أثیر ارزش بیو ت  ایو در

                                                                 
1
 Perceived Value 
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در برخی از مطالتات خهارجی ازجمبهه تحقیقهی کهه توسهط یانه  و       . برخوردار است

شهده   ارتبهاط مثبهت بهیو ارزش ادرا     صهورت گرفتهه اسهت،    0220در سهال   2پترسون

 و منافع شههده ارزش ادرا  .ههها تأییدشههده اسههت  منههدی آن کننههدگان و علاقهههماههرف

 (.Dunham, 2015) میباشدت محاوتف مارو  خرید از ناشی که ستا هایی هزینه

های خهدماتی بهها آن مواجهه    سهازمان عنوان ها بهبانککه  مسائبی یوتر یكی از مهم

ها و واهای  خهود را   باشند وگونگی انگیزش کارکنان است، به ایو منظور که نقحمی

ایو اطمینان حاصل گردد که مشتریان، خدمات را باکیفیهت  خوبی انجا  دهند تا نتیجتا   به

بسیار باتیی دریافت نمایند و ایو امر سهازمان را قهادر خواههد سههاخت تهها مشهتریان       

 ,.Barroso et al) موجود را حفظ نموده و همچنهیو مهشتریان جدیهدی را جذب نماید

نماید و نقح کبیهدی  ایجاد میها منافع فراوانی برای بانک مندی مشتریان؛ علاقه (.2014

مندی در مشهتریان   برای ایجاد علاقه. ها در بازار رقابتی کنونی دارد در حفظ موقتیت آن

هها   باید به بررسی عوامل ایجادکننده وفهاداری پرداخهت تها از ایهو طریهی بهرای بانهک       

 هعرضه . (Sanzo, 2015)مندی مشتریان ارائه گهردد   راهكارهایی جهت دستیابی به علاقه

 ایجهاد مزیهت   باعهث  طهور مسهتمر   بهه  عالی سطح در مناسب قیمت و باکیفیت خدماتی

 افهزایح  رقابتی، ایجاد موانع از توان می مزایا ایو ازجمبه که شود ها می بانک برای رقابتی

 بازاریهابی، افهزایح   های کاهح هزینه خدمات متمایز، عرضه و تولید مشتریان، وفاداری

 .(Palmer, 2005)نا  برد  ...و مندی مشتریان علاقه

ههای کمتهری بهرای     با توجه موارد ذکرشده با در نظر گرفتو ایو نكته کهه تحقیهی   

صورت گرفته است، در ایو پهژوهح   مندی مشتریان علاقهیرگذار بر تأثشناسایی عوامل 

 سهازمانی و  عنوان یهک متغیهر درون   به رفتارهای شهروندی کارکنانبه  زمان همپرداختو 

                                                                 
1
 Yang & Peterson 
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ههای نهوآوری ایهو     عنوان یک متغیر خهارج از سهازمان، از جنبهه    دی مشتریان بهمنعلاقه

همچنیو پژوهح حاضر درصدد است به بررسی تأثیر رفتهار شههروندی   . پژوهح است

فبهذا  . شهده برهردازد   زمان نقح ارزش ادرا  هم مندی مشتریان با تبییو کارکنان بر علاقه

ی رفتهار شههروند  هشی پاسخ دهد که آیها  ، بر آن است که به ایو مسئبه پژوپژوهحایو 

 تأثیر متناداری دارد؟بانک  یانمشتر یمندشده بر علاقه ارزش ادرا  یراز مس کارکنان

 مبانی نظری .2
 شهروندی سازمانی

. رفتار سازمانی ایجاد کرده اسهت  حوزهمفهو  رفتار شهروندی سازمانی، تحولی در 

انی، رفتاری فردی و داوطببانه اسهت  متتقد است رفتار شهروندی سازم( 0222) 2اورگان

رسهمی پهاداش در سهازمان طراحهی نشهده اسهت، امها         های سیستم وسیبه به مستقیما که 

اورگهان مقیهاس   . شهود  مهی و کارایی عمبكرد سهازمان   اثربخشیباعث ارتقا  وجود باایو

از رفتهار شههروندی سهازمانی ارائهه کهرد، ایهو مقیهاس متشهكل از ابتهادی           وندبتهدی 

، ایهو ابتهاد   دهنهد  مهی که ساختار رفتهار شههروندی سهازمانی را تشهكیل      هاست گان پنج

 ازآنچهه ای فراتهر  بهه شهیوه   شهده  تتیهیو انجا  واای  : شناسی وایفه (ال : از اند عبارت

( ب. ؛ همانند کار بتد از سهاعت اداری بهرای سهود رسهاندن بهه سهازمان      رود میانتظار 

و  غیرمتمهول ای انجها  واهای  در شهرایط    کمک به همكاران و کارکنان بر: دوستی نوع

( د. مسههتبز  حمایههت از عمبیههات اداری سههازمان اسههت : مههدنی فضههیبت (ج. خهها 

ادب و  (ه. منفهی آن  ههای  جنبهه  جهای  بهه مثبهت سهازمان    های جنبهبر  تأکید: جوانمردی

 رد و بهدل و  مشورت با دیگران قبل از اقدا  به عمل، دادن اطلاع قبهل از عمهل  : نزاکت

 واردکهردن هستند که بیانگر اجتنهاب از   هایی مللفهجوانمردی و نزاکت . طلاعاتکردن ا

عبارت اسهت از تمایهل بهه شهكیبایی در مقابهل       جوانمردی. خسارت به سازمان هستند

                                                                 
1
 Oregon 
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کاری بدون اینكهه گبهه و شهكایتی صهورت      های اجحافو  ناپذیر های اجتناب مزاحمت

و است که وطور اقدامات فرد بر دیگهران  اندیشیدن به ای دربارهنزاکت  که درحالی. گیرد

مفهو  باعث شده تا  ویا (.Markozi, 2004; Apple Roof et al., 2004) گذارد می تأثیر

مطالتهات  . ی نوآور، منتط ، موفی در برابر بقها و موفقیتشهان مسهئول باشهند    ها سازمان

 et al., 2015) دههد  اخیر، ارتباط بیو رفتار شهروندی سازمانی و رفتار اخلاقی نشان می

Arasli.) افهزون بهر   . شود رفتار شهروندی سازمانی موجب افزایح عمبكرد کارکنان می

ای برخهوردار   یهژه وایو، مفهو  رفتار شهروندی سازمانی در بخح خهدماتی از اهمیهت   

اسهت   درآمهده ی دیگر بهه اجهرا   ها سازمانو بسیاری از  ها هتلها،  است و در بیمارستان

(Sanzo, 2015.) افهزایح کهارایی خهود مفههو  رفتهار       منظهور  بهه هها   سیاری از سازمانب

های خاوصی و  و ونیو رفتاری را در سازمان اند گذاشتهشهروندی سازمانی را به اجرا 

اما در ایران مفهو  رفتار شهروندی سازمانی هنوز مفهومی ناآشهنا  ؛ اند دولتی افزایح داده

 (.2132زارع پور و همكاران، )شود  محسوب می

هها عهلاوه بهر     رفتار شهروندی کارکنان، رفتار فرانقشی است که کارکنان در سازمان 

، ایهو  شده انجا های  پژوهح درنتیجه. ورزند میواای  اصبی خود به انجا  آن مبادرت 

در سطح فردی باعث بهبهود  . نوع رفتارها دو پیامد مهم در سطح فردی و سازمانی دارند

شهود   وری مهی  مان و در سطح سازمانی باعهث ارتقهای بههره   عمبكرد و تتهد فرد به ساز

(Barroso et al., 2014). 

 مندی مشتری علاقه
یكی از اهداف متتالی مهدیریت بازاریهابی است که با توجه به  2مندی مشتری علاقه

گیری متنوع توسط مشتری، دسترسی  و امكان تامیم وکار کسبمتغیرهای فراوان محیط 

                                                                 
1
 Customer Interest 
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ااههار  ( 0202) 2نهونز  روسهاریو  .ی بسیار مشهكل گردیههده اسههت   به آن در عار کنون

خهدمت برتههر،    ارائهه  مههشاهده  درنتیجهه مههشتریان   منهدی  علاقهه  طهورکبی  بهدارد،  می

و ایهو   شهود  میهای باتتر یک خدمت ایجاد رفتهارهای بهینه و ممتاز کارکنهان و ارزش

رایح و رفتهار مثبهت او و   مشتری، گ مندی علاقه. است مندی رضایتموضوعی فراتر از 

ایجههاد   (.Sanzo, 2015)اسهت یک برند در آینهده  همچنیو تتهد تكرار خرید در مورد

به دلیل خها  و محهدود بهودن     های خدماتی و نگهداری مشتریان وفادار برای سازمان

، در کنهار نقهح آن در   هها  آنمههشتریان بههرای    گونهه  ایومشتریان و منافع فراوان ایجاد 

ها را بههه دسهتیابی بهه مشهتریان وفهادار همهواره ترغیههب        سهازمان گونه ایوی، سودآور

مدت و عمیی بها مشهتریان   ایجاد روابط طوتنی رو ازایو (.Anisimova 2015,)نماید  می

منهدی مهههشتری و    تها رسهیدن بهه علاقه 0در بازارهای خدماتی و حفظ رضایت ایهشان

یههک   1ههای اصهبی و کهلان    تواند جزء اسهتراتژی  می های او، فراتههر رفههتو از خواسته

ههای خها     اسهت ویژگهی   یهیبد (.Spagel, 2013)باشد  وکار کسبشهرکت در بازار 

خرید انبوه که گاها  موجب انحاار خهدمات بانهک بههه ایهو      ازجمبهمشتریان  گونه ایو

ازار سراسهر  تواند در به شهود میمهی ها آنحجم باتی تقاضهای  واسطه بهمشتریان عمده 

بنابرایو از راهبردهای مههم و اساسهی    ،(Gomes, 2016) پیچیهده امهروز راهگشا باشهد

سهاختو انتظهارات    بهرآورده تواند جذب و نگهداری مشتریان، یک سهازمان خدماتی می

ایجهاد رضههایت دائههم و حاهول     درنتیجههای مهشتری و  ، فراتر بودن از خواستهها آن

رو شهناخت عوامههل مهلثر بههر      ازایهو  .((Ball & Dwayne, 2014منهدی باشهد   علاقهه 

توانهد در   صورت تخااهی و عمیهی مهی    های خدماتی به مندی مشتری در سازمان علاقه

ههها و متغیرههای مسهتقل در مسههیر دسهتیابی بههه     اهمیهت و نقهح هههر یهک از شهاخ     

                                                                 
1
 Rosario Núñez 

2
 Customer satisfaction 

3
 Corporat strategy 
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در کهل بها توجهه بهه      (Rosario Núñez et al., 2020)  مندی مهشتری ملثر باشهد  علاقه

مندی مشتریان عبارت اسهت از تتههد عمیهی و کامهل     گفت علاقه توان میتتاری  فوق 

خرید مجدد یها تهشویی بهه خرید زیاد محاول یها خهدمات مسهتمر در     نسبت به ها آن

 بهاوجود و  شهود  مهی مثبهت   ههای  رویهه آینهده، بنهابرایو ایو امر موجب تكرار رفتهار و  

 .، اثرات و قدرت کهافی در ایجاد رفتارهای مثبت آتی داردملثرافزایح کار و بازاریابی 

 شده ادراکارزش 
 از گوناگون تتاری  مشتری، شده ادرا  ارزش رامونپی موجود با بررسی تتاری  

 مهورد  تهوان  اسهت را مهی   شده مطرح اخیر دهه دو ادبیات در که را شده ادرا  ارزش

 مهورد  مشهتری  شهده  ادرا  ارزش های سازی مفهو  های اخیر در سال. قراردادملاحظه 

 اکتشافی لتاتمطا در که کانون هایگروه و عمیی های مااحبه در و قرارگرفته بازبینی

ههای متنهوعی    پاسهخ  گرفتهه اسهت   صهورت  کنندگان مارف شده ادرا  ارزش پیرامون

 یهک  از که است ویزی آن هر ارزش،. است پاییو قیمت ارزش، :دریافت شده است

 پهردازد  مهی  کهه  قیمتهی  برابهر  در فرد که است کیفیتی ارزش،. رود میانتظار  محاول

 کنهد  مهی  هزینهه  آنچهه  برابر در فرد که ستا ویزی آن هر ارزش، دارد و می دریافت

 از کننهده  مارف کبی ارزیابی شده ادرا  ارزش. (Kuo­Ming, 2014) کند می دریافت

 دارد هها  و پرداختهی  از دریهافتی  کهه  اسهت  ادراکهاتی  بنها بهر   محاهول  یک مطبوبیت

(Rosario Núñez et al., 2020) شهامل   شده ادرا  ارزش که متتقدند و پیرسی راونزک

 حهال  یوباا. باشد می و مارف محاوتت خرید از ناشی که است هایی هزینه و منافع

 در را گونهاگونی  متهانی  مشتری شده ادرا  ارزش از مختب  تتاری  رسد می نظر به

 رفتهار  در گرفتهه  صهورت  تغییهرات  بهر اسهاس   تتهاری   ایهو  بتلاوه،. برداشته باشد

 رفتار شناخت با نزدیكی پیوند شده ادرا  ارزش شناخت. اند شده ارائه کنندگان مارف

عنهوان  توان بهرا می شده ادرا در کل ارزش (. Kim et al., 2010)دارد  کنندگان مارف

ههای  برآورد کبی مشتریان از میزان مطبوبیت محاوتت و خدمات با توجه به برداشهت 

 .تتری  نمود ها آنذهنی 

https://www.emerald.com/insight/search?q=Ana%20Rosario%20N&#xFA;&#xF1;ez
https://www.emerald.com/insight/search?q=Ana%20Rosario%20N&#xFA;&#xF1;ez
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 پیشینه پژوهش

 رفتهار  و سهاختاری  در تحقیقهی بها عنهوان توانمندسهازی    ( 0202) 2نارزاری و پهالو 

 رضایت کننده یلتتد تأثیر به بررسی شغبی؛ کننده رضایت یلتتد اثر: سازمانی شهروندی

مطالتهه   در ایو. پرداختند سازمانی شهروندی رفتار و ساختاری توانمندسازی بیو شغبی

 ماماههای  و پرسهتار  273 ازها  پاسخ. است شده انجا  استاندارد پرسشنامه از استفاده با که

 آسها   کهوکرجهر  و ویرنه   منهاطی  در اولیهه  بهداشهتی  یهها  مراقبهت  مراکهز  در شاغل

 متهادتت  مهدل  از اسهتفاده  بها  شهغبی  رضهایت  کننهده  یلتتهد  اثر. است شده یآور جمع

 کهه  دههد  مهی  نشهان  سهاختاری  متهادتت  یسهاز  مهدل  نتیجهه  .شهد  ارزیهابی  ساختاری

( 17/2) سهازمانی  شههروندی  رفتهار  و( 83/2) شغبی رضایت بر ساختاری توانمندسازی

 شههروندی  رفتهار  بهر  متناداری و مثبت تأثیر شغبی رضایت. دارد مثبت و دار یمتن تأثیر

 شههروندی  رفتهار  و سهاختاری  توانمندسهازی  بیو شغبی رضایت(. 12/2) دارد سازمانی

آنها روسهاریو و همكهاران    (. 2201) دارد کننهده  یلتتهد نقح  یتوجه قابل طور به سازمانی

پورتوریكو  های بانک در تتهد و سازمانی شهروندی بیو تحقیقی با عنوان رابطه( 0202)

 در تتههد  و سازمانی شهروندی بیو رابطه وتحبیل تجزیه مطالته ایو از نجا  دادند هدفا

 اقهدامات  شناسهایی  شهامل  اههداف . بود پورتوریكو در بانكی شتب کارکنان از ای نمونه

 بها  مهدنی  فضیبت و تحمل ادب، آگاهی، ،دوستی نوع رابطه تتییو و سازمانی شهروندی

 تحقیهی  ابهزار . بهود  از نهوع همبسهتگی   توصهیفی  می،ک تحقیی طرح .بود سازمانی تتهد

 بهیو  داری متنهی  آمهاری  رابطهه  نتهایج  .آورد دست به باتیی ضرایب و شد اعتبارسنجی

 تحقیهی  ایو. کند می تأیید را سازمانی تتهد با دوستی نوع و تحمل مدنی، فضیبت آگاهی،

 اههداف  بهه  یابیدست برای مثبت روش یک به شهروندی که رفتار کند بینی پیح توانست

                                                                 
1
 Narzary & Palo 

https://www.emerald.com/insight/search?q=Genuine%20Narzary
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. اسهت  مرتبط موفقیت استراتژی یک عنوان به صمیمیت تاویر و جو پرورش و عمبیاتی

 آمهوزش،  در شرکا، بیو در توسته فرآیندهای در تواند می سازمانی سیاست در مشارکت

در پژوهشی ( 0228) 2یوگودو یو وکو یون،است یبور،ت .شود ایجاد ها سیاست و مقررات

بههرای سههازمانی در دسههتیابی بههه عمبكههرد  منههدی مشههتریان قهههعلابررسههی اهمیههت بههه 

و با بررسی متغیرهای نا  و نشان تجاری و ارتباط آن با دو نهوع  یدکنندگان پرداختند تول

که وفهاداری نگرشی بها اعتمهاد بهه     یافتیم دستوفاداری نگرشی و رفتاری به ایو نتیجه 

تجاری رابطهه داشهته و بها سهایر     نا  و نشان تجاری، رضایت و ارزش ویژه نا  و نشان 

 .رابطهه دارد سازمانی داری ندارد و وفاداری رفتاری نیز با عمبكرد  متغیرهای رابطه متنی

 یحکارکنان و افهزا  یبر رفتار سازمان یرهبر تأثیردر تحقیقی به بررسی ( 0222) 0کونا 

 دار یمتنه  یرتهأث از  یحاک ییتحق های یافته. یمه پرداختدر مشتریان ب یتو رضا یوفادار

ملاحظهات  »و  «یختگهی فره یکتحر» ،«یآرمان یژگیو»و ابتاد  یوآفر تحول یسبک رهبر

و ابتهاد   یسهازمان  یرفتهار شههروند   دار یمتنه  تهأثیر  ؛کارکنهان  یبر رفتار سازمان «یفرد

و  مشتریان؛ یتبر رضا «یماحترا  و تكر» ،«یمدن یبتفض» ،«یجوانمرد» ،«شناسی یفهوا»

 ،«شناسهی  یفهه وا» ،«دوسهتی  نهوع »کارکنان و ابتاد  یرفتار سازمان دار ینمت تأثیر درنهایت

در پژوهشی ( 0220) 1وایتو .مندی مشتریان بود بر علاقه «یماحترا  و تكر» ،«یجوانمرد»

 یبر عمبكرد ارتباطات سازمان یمشتر یذهن یرو تاو یتعوامل رضا یراتتأث یبررسبه 

 SPSSو  Amos یافزارهها  با استفاده از نهر   شده یآور جمع یها داده. پرداخت ها فروشگاه

 یسهاز  بها اسهتفاده از مهدل    ییتحق یاتفرض درنهایتوتحبیل قرار گرفتند و  مورد تجزیه

و  شد زارشگ یقبول قابلبرازش  یها قرار گرفتند و شاخ  تأییدمورد  یمتادله ساختار

 یاطات سهازمان بر عمبكرد ارتب ی از تاویر شرکتمشتر یذهن یرو تاو یتعوامل رضا

                                                                 
1
 Taylor, Steven, Kevin, & Goodwin 

2
 Konak 

3
 Whitten 
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، رابطه بیو رفتار کارکنان، (0222) 2کو، وو و دن  .داشت تأثیرشهر نیوآر   هافروشگاه

 افهزوده  ارزشرا در خهدمات   0ارزش در  شده، رضایت مشتری و قاد خرید در آینده

ی متهادتت  سهاز  مهدل در ایهو تحقیهی از روش   . تبفو همراه در تایوان بررسهی کردنهد  

. اسهت  شده استفادهها  وتحبیل داده منظور تجزیه یون وندگانه بهساختاری و تحبیل رگرس

مثبهت بهر ارزش در     طور بههای ایو پژوهح حاکی از آن است که رفتار کارکنان  یافته

مثبت بر رضهایت مشهتری و    طور بهارزش در  شده . دارد تأثیرشده و رضایت مشتری 

مشهتریان   یتمندیرضا تأثیر یبررسبه  یا در مطالته( 2120) یمبك .دارد تأثیرقاد خرید 

 یمهه ب یشهرکت سههام   موردمطالتهه )آنهان   یبر وفادار یمهباز کارکنان  یلبدنه اتومب یمهب

 یهزان بهر اسهاس م   ینكهه انهد از ا  عبهارت  یهی تحق ههای  یافتهه  یوتهر  مههم . پرداخت( یرانا

و  تاویرسهازمانی  ت،افزار، سطح توقتا در  شده از سخت یفیتک یببه ترت یرپذیریتأث

بها توجهه   . ارزش در  شده دارند یرا بر رو تأثیر یشتریوافزار ب در  شده از نر  یفیتک

ملثر بوده و خهود   یمشتر یترضا یصورت گرفته، ارزش در  شده بر رو ها یلبه تحب

 یمحمهد  .باشهد  مهی  یرگهذار تأث یوفهادار  یبهر رو  یهز ن یمهبی از کارکنان مشتر یترضا

منهدی   عوامهل مهلثر بهر علاقهه     بنهدی  یتو اولو ییبا عنوان شناسا یدر پژوهش( 2120)

دهد که هر شح گروه  نشان می ییتحق. یارهوندمت یكردمشتریان ارزنده بانک مبت با رو

عوامل با استفاده  یبند رتبه یانداری داشته و م مندی مشتریان ارتباط متنی عوامل با علاقه

، کارکنان، خهدمات  AHP روش در. یدمشاهده گرد ییها تفاوت شده انتخاباز دو روش 

خهدمات و محاهوتت    یمهت ق ی،ا رسهانه  یابیه بازارخدمات  یندهایو محاوتت، فرا

 یهدمو فر روش در امها ؛ یدندگرد یبند رتبه یببه ترت بازار افزاییشتب و  یژگیو ی،بانك

 یابیه بازارخهدمات   یندهایصورت کارکنان، خدمات و محاوتت، فرا عوامل مذکور به

                                                                 
1
 Kuo, Wu & Deng 

2
 Post-Purchase Intention 
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 یهی افزا بهازار  یتها  و نها یخهدمات و محاهوتت بهانك    یمهت ، قشهتب  یژگیو ی،ا رسانه

 .یدگرد یبند رده

 بازاریهابی  ههای  تاکتیهک  تهأثیر  ای به بررسهی  ، در مطالته(2120)حقیقی و همكاران 

نتهایج ایهو    .ایرانسهل پرداختنهد   شهرکت  مشهتریان  منظر از مشتریان بر وفاداری ای رابطه

رضهایت   بها  مثبتهی  شهده رابطهه   در  تو قیمه  خدمات دهد که کیفیت تحقیی نشان می

 بها  مثبتهی  مشهتریان رابطهه   بهه  پیشنهادی و ارزش برند که ذهنیت یدرحالمشتریان دارد، 

 بهه  پیشنهادی شده و ارزش خدمات در  از طرف دیگر کیفیت .مشتریان ندارد رضایت

 شهده و  در  دارد ولی رابطه مثبت بهیو قیمهت   اعتماد مشتریان با مثبتی رابطه مشتریان

 .نشده است تأییددر ایو تحقیی  مشتریان اعتماد با برند ذهنیت

هههای مختبه  ابتهدا بهه یهک      ررسهی مهدلبسهتی شهده تها بها  پژوهح حاضردر 

مدل جامع و اولیه رسیده و سرس با انتخاب متغیرهای مناسب از ابتهاد ایهو مههدل بههه   

نقهح ارزش   یهیو تب یان بها منهدی مشهتر   کارکنان بر علاقهه  یرفتار شهروند تأثیر یبررس

 .پرداختهه شهود شده ادرا 

 ها و مدل مفهومی تحقیق یهفرض

‌:تحقیق‌های‌فرضیه
 تأثیرمندی مشتریان  بر علاقه شده ادرا رفتار شهروندی کارکنان از مسیر ارزش 

 .و متناداری دارد مثبت

  .مثبت و متناداری دارد تأثیرمندی مشتریان رفتار شهروندی بر علاقه
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 .و متناداری دارد مثبت تأثیر شده ادرا ار شهروندی کارکنان بر ارزش رفت

 .و متناداری دارد مثبت تأثیرمندی مشتریان  بر علاقه شده ادرا ارزش 

 

 (محقق‌ساخته)مدل‌مفهومی‌تحقیق‌(‌1شکل‌

 روش پژوهش. 3
رد گرایی قرار دامبنای فبسفی و پارادایمی ایو تحقیی در زمره تحقیقات اثبات ازنظر

مقطتهی و شهیوه    صهورت  بهبُتد زمانی  ازنظرهدف توصیفی از نوع کاربردی و  ازنظرو 

میهدانی بها اسهتفاده از ابهزار پرسشهنامه       صهورت  بهه ی اطلاعات در ایو تحقیی آور جمع

 .باشد می

 یلتشهك  استان خراسان رضهوی مسكو  بانکمشتریان را  پژوهحجامته آماری ایو 

مسكو  بانکه به عد  دسترسی به آمار کبیه مشتریان در پژوهح حاضر با توج .دهندیم

 فضیلت
 مدنی

 یدوست نوع

وجدان
 کاری

 جوانمردی

 نزاکت

رفتارهای 
شهروندی 

 کارکنان

ارزش 
 شده ادراک

ی مند علاقه
 مشتریان

 ینگرش یمندعلاقه

 یرفتاری مندعلاقه



  

42 

ش
پژوه

 
ت

ی در مدیری
شناخت

ی روان
ها

/
سال 

شتم
ه

/
شماره 

اول
 /

ن 
ستا

بهار و تاب
 

1041
 

 

یری غیر احتمالی در دسترس استفاده شهد و  گ نمونهاز  ناوار بهدر استان خراسان رضوی 

در برخهی مواقهع بهه دلیهل عهد        .نفهر انتخهاب شهد    132برابر با  موردنظرحجم نمونه 

گیری های نمونهتما  اعضای جامته از روش دسترسی به آحاد جامته و نامشخ  بودن

 ایو اسهت کهه   غیر احتمالیگیری روش نمونه ضت  نقطه شود؛استفاده می غیر احتمالی

گهاهی اوقهات    حهال  بهاایو اما  شود؛ میگیری نسبت نامتبومی از کل جامته نمونه در آن

مانند زمانی که امكهان تهیهه    ؛باشد گیری می بهتریو روش نمونه غیر احتمالیگیری  نمونه

بهه دلیهل ماهیهت     (.2122نوروزی و نجات، ) گیری وجود نداشته باشد ونهوارووب نم

 و فهارح  اورگهان موضوع تحقیی، اطلاعات از طریی پرسشنامه رفتار شهروندی سازمانی 

و ارزش ( سههلال 22)یان منههدی مشههتر علاقههه یههزانمو پرسشههنامه ( سههلال 12تتههداد )

بهرآورد روایهی محتهوای     جهت. ی شدندآور جمع( 0222)وان   (سلال 20) شده ادرا 

خبرگان استفاده گردید و بهرای سهنجح پایهایی آن از آلفهای کرونبها        ازنظرپرسشنامه 

متغیرها و همچنیو کل پرسشهنامه در سهطح    تک تکضریب مذکور برای  شد کهاستفاده 

ها از آمهار توصهیفی و آمهار     داده وتحبیل یهجهت تجز. قرار داشت( 7/2باتی ) قبول قابل

جهداول  : انهد از  عبهارت  مورداستفادهآماری توصیفی  یها شاخ . شد استفاده استنباطی

ههای   فرضیه اثبات یا ردمنظور  انحراف استاندارد، از طرفی بهو  فراوانی، درصد، میانگیو

در کبیههه  اسههتفاده شههد و  تحبیههل مسههیر از روش همبسههتگی پیرسههون و   تحقیههی

 .گردیداستفاده  SPSSو  Amos افزار آماری ایو پژوهح از نر  های وتحبیل یهتجز

میزان‌آلفای‌کرونباخ‌متغیرهای‌تحقیق‌(1جدول‌  

 آلفای کرونباخ متغیر

 444/5 یمدن یلتفض

 424/5 دوستی نوع

 454/5 یوجدان کار

 455/5 یجوانمرد
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 442/5 رفتارهای شهروندی

 455/5 نگرشی مندی علاقه

 442/5 رفتاری مندی علاقه

 454/5 یانمشتر یمندعلاقه

 445/5 ارزش درک شده

 ها یافته -0
به بررسی وضتیت جمتیت  های آمار توصیفیبا استفاده از روشابتدا ایو بخح  در

یان نشهان  مشهتر اطلاعات مربوط به جنسیت نمونه . شودها پرداخته میشناختی آزمودنی

بیشهتر  درصد زن هستند؛ فبذا  1722درصد مرد و  8022 دهندگان پاسخدهد که از بیو می

در خاهو  میهزان تحاهیلات نمونهه مشهتریان      . باشهند  مینمونه پژوهح حاضر مرد 

درصهد آنهان    1327یتنی  دهنده پاسختریو درصد افراد  دهد که بیحبررسی آمار نشان می

 1/07، دیهربم  فهوق درصهد   02اسهت و    را افراد با تحایلات دیربم و کمتر، تشكیل داده

 .درصد دارای مدر  دکترا هستند 0/0و  سانسلی فوقدرصد  8/22درصد لیسانس و 

یانمشترفراوانی‌سن‌نمونه‌‌(2جدول‌  

 درصد فراوانی فراوانی دهندگان پاسخسن 

 5514 24 سال 45کمتر از 

 4214 44 سال 45تا  45

 2515 544 سال 25تا  45

 5414 45 سال 45تا  25

 414 44 به بالا 45

 55515 444 مجموع
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کهه   گونهه  همهان . اسهت  شهده  دادهنشهان   یانمشهتر ربوط به سو نتایج م 0در جدول 

 .باشد میسال  02تا  12 با سومشخ  است بیشتریو فراوانی مربوط به افراد 

اسهتنباطی و متهادتت    ههای آمهاره  از استفاده با هاداده تحبیل از بخح ادامه ایو در

 آمهاری  روش انتخهاب  شهود متیارههای  پرداخته می تحقیی فرضیات آزمون به ساختاری

قبهل از   .باشهد می هدف و متغیرها سنجح سطحبر اساس  فرضیات آزمون برای مناسب

 .شودفرض آزمون پرداخته میانجا  آزمون فرضیات به بررسی پیح

نمرات‌عینرمال‌بودن‌توز‌یبررس‌جینتا‌(‌3جدول  

 داری سطح معنی zمقدار  تعداد ابعاد متغیر مؤلفه

 

 

 یرفتار شهروند

 کارکنان

 

 244/5 44/5 444 یمدن یلتفض

 254/5 44/5 444 یوجدان کار

 244/5 44/5 444 دوستی نوع

 244/5 44/5 444 نزاکت

 455/5 44/5 444 یجوانمرد

 

 یانمندی مشتر علاقه

مندی  علاقه

 نگرشی
444 44/5 452/5 

مندی  علاقه

 رفتاری
444 55/5 542/5 

 ارزش درک شده
ارزش درک 

 شده
444 44/5 244/5 

ههههها از آزمههههون کبمههههوگراف اسههههمیرنوف  نرمههههال بههههودن داده یجهههههت بررسهههه

داری بههاتتر  بهها توجههه بههه سههطح متنههی   یرهههامتغ یآن در تمههام یجاسههتفاده شههد کههه نتهها  

 .باشد ها می نشان از نرمال بودن داده 22/2از آلفای 
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 هاآزمون فرضیه
 تحبیل روش به اختاریس متادتت یابیمدل از تحقیی هاییافته وتحبیل تجزیه برای

در حقیقهت جههت ارزیهابی نقهح ارزش     . شهد  استفاده افزار آموس نر  با کمک و مسیر

 متغیرهای رفتار شهروندی بر غیرمستقیممشتریان تز  است که اثر مستقیم و  شده ادرا 

در نمودار زیر ضهریب تخمهیو اسهتاندارد روابهط عبهی بهیو       . مندی محاسبه گردد علاقه

 .است شده داده نشان متغیرها

اسهت کهه نشهان     شهده  دادهدر نمودار زیر نتایج مربوط به الگوی تحبیل مسیر نشان 

را تبیهیو   مشهتریان  منهدی علاقه درصد از واریانس میزان 2272 دهد ارزش در  شدهمی

 .کند یم

‌استاندارد‌نیدر‌حالت‌تخم‌ها‌شاخصهمراه‌با‌‌قیتحق‌یمدل‌ساختار‌(‌1نمودار 
‌یدر‌حالت‌معنادار‌قیتحق‌یساختار‌معادله(‌‌2نمودار

 

منظههور نشههان دادن   بهههشههود  کههه در نمههودار بههات مشههاهده مههی    طههور همههان

ایههو . شههود اسههتفاده مههی  T از پارامترهههای مههدل از آمههاره   هرکههدا متنههاداری 

متیههار آن پههارامتر   آمههاره از نسههبت ضههریب هههر پههارامتر بههه خطههای انحههراف       
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تههر باشههد تهها ایههو   بههزر  0آن از  قههدر مطبههی بایسههتی یآیههد کههه مههبههه دسههت مههی

بهها توجههه بههه خروجههی لیههزرل میههزان   . آمههاری متنههادار شههود  ازلحهها  ههها یوتخمهه

 ،باشهههد مهههی 0تهههر از  در کبیهههه متغیرهههها بهههزر  شهههده محاسهههبه t قهههدر مطبهههی

 .باشند ر میمتنادا آماری ازلحا  شده ارائه هاییه تخمیوبنابرایو کب

ییهههدی و بههها اسهههتفاده از تأوسهههیبه تحبیهههل عهههامبی  گیهههری بهههه مهههدل انهههدازه

قهههرار   یموردبررسههه ( ML)و بهههرآورد بیشهههینه احتمهههال    افهههزار آمهههوس   نهههر 

 .گرفت

برازش‌مدل‌(4جدول‌  

‌مدل‌برازنده‌یارهایمع‌نام‌آزمون‌ردیف
معیارها‌در‌

‌تحقیق‌حاضر
‌نتیجه

2 X2 مدل برازنده 222/2 متنادار باشد 

0 RMR مدل برازنده 222/2 باشد تر یکهر وه به صفر نزد 

1 GFI 
برابر یا . بیو صفر و یک

 2/2تر از  بزر 
 مدل برازنده 20/2

0 AGFI 
برابر یا . بیو صفر و یک

 2/2تر از  بزر 
 مدل برازنده 21/2

2 RMSEA مدل برازنده 22/2 باشد 2/2تر از  کووک 

8 NFI  مدل برازنده 20/2 باشد 2/2تر از  باید بزر 

7 CFI  مدل برازنده 21/2 باشد 2/2تر از  باید بزر 

همچنیو ریشه خطای میانگیو مجذورات  .کای متنادار است مجذوردر ایو تحقیی 

(RMSEA) 22/2 تر است دلیبی دیگر بر  کم 2/2که از  عبت ایو بهاست و  آمده دست به

 شدگی تتدیلو شاخ   (CFI)همچنیو شاخ  تطبیقی . برازنده بودن مدل است
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 یها ایو شاخ  برای مدل. است آمده دست به 21/2و  20/2برابر با  (NFI)برازندگی 

برازش مدل تحقیی است،  نمایندهشاخ  دیگری که . باشد می 22/2و  2/2مناسب بیو 

است و  ها مانده یگیری متوسط باق باشد ایو شاخ  متیار اندازه می RMRشاخ  

وجه به با ت یوتر باشد، حاکی از برازش بهتر مدل است؛ بنابرا هروه ایو متیار کووک

 .باشد مدل از برازش مناسبی برخوردار می ،ذکرشدهمقادیر 

 استانداردشههدهبههار عههامبی  ،(b) جههدول زیههر بارهههای عههامبی اسههتاندارد نشههده 

(β)   و متغیههر  نشههانگرها، خطههای اسههتاندارد و نسههبت بحرانههی را بههرای هههر یههک از

 :دهد یمگیری نشان  مكنون مدل اندازه

گیری‌پژوهش‌در‌تحلیل‌عاملی‌تأییدی‌هپارامترهای‌مدل‌انداز(‌5جدول‌  

 گرنشان -ن متغیرهای مکنو

بار عاملی 

استاندارد 

 (b)نشده 

 بار عاملی

استاندارد 

(β) 

خطای 

 استاندارد

نسبت 

 بحرانی

   44/5 5 یمدن یلتفض -کارکنان  یرفتار شهروند

 54/4 554/5 45/5 44/5 دوستی نوع -کارکنان  یرفتار شهروند

 44/4 544/5 44/5 44/5 یوجدان کار -کارکنان  یرفتار شهروند

 54/4 552/5 44/5 42/5 یجوانمرد -کارکنان  یرفتار شهروند

 44/4 554/5 44/5 44/5 نزاکت -کارکنان  یرفتار شهروند

 

دهد، بارهای عامبی استاندارد همه نشانگرها باتتر از  یمنشان  2همچنان که جدول 

، 0، به نقل از میرز، گامست و گوارینو2228) 2و فیدل طبی دیدگاه تاباوینک. است 10/2

تهوان گفهت ونهیو    ضتی  محسوب شده و مهی  10/2تر از  ، بارهای عامبی پاییو(0228

                                                                 
1
 Tabachink & Fidel 

2
 Meyers, Gamest & Goarin 
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 بهر اسهاس  . نشانگرهایی از توان تز  برای سنجح متغیر مكنون خود برخوردار نیسهتند 

تهریو بهار عهامبی    یوو پای( β=88/2)ی جوانمردباتتریو بار عامبی متتبی به ( 0)جدول 

تهوان گفهت   مهی ( 0)با استناد به نتایج جهدول  (. β=22/2)ی است وجدان کارمتتبی به 

. گیهری متغیرههای مكنهون برخهوردار هسهتند     همه نشانگرها از قاببیت تز  برای انهدازه 

 .را به همراه دارد یرجدول ز یجنتا غیرمستقیمو  یماثرات مستق یبرا یرمس یلتحب

استاندارد‌مستقیم‌و‌غیرمستقیم‌و‌کل‌مدل‌ضرایب(‌‌6جدول‌  

 کننده بینی یشپمتغیر 
متغیر 

 ملاک

اثر 

 مستقیم

اثر 

 غیرمستقیم
 اثر کل

 کارکنان یرفتار شهروند
مندی  علاقه

 یانمشتر
54/5 *54/5 *54/5 

 شده ادراکارزش 
مندی  علاقه

 یانمشتر
**45/5 ----- **45/5 

 کارکنان یرفتار شهروند
ارزش درک 

 شده
*45/5 ----- *45/5 

(*22/2 P<      ** 22/2 P<)‌
رفتهههار دههههد کهههه اثهههر مسهههتقیم مللفهههه نشهههان مهههی 8ههههای جهههدول یافتهههه

› 22/2)باشهههد دار مهههییان متنهههیمنهههدی مشهههتر علاقههههبههها  کارکنهههان یشههههروند

بهههر رابطهههه بهههیو  شهههده ادرا ارزش  مللفههههدر ادامهههه بههها دخالهههت (.        

 یرفتارهههها رابطهههه در شهههده ا ادربهههیو و مهههلا ، نقهههح ارزش  مللفهههه پهههیح 

یان را مهههورد ارزیهههابی  منهههدی مشهههتر  علاقهههه یهههزانکارکنهههان و م یشههههروند

در  شههده ادرا دهههد کههه ارزش   هههای جههدول فههوق نشههان مههی    یافتههه. یمقههرارداد

یان نیهههز منهههدی مشهههتر کارکنهههان و علاقهههه یشههههروند یرفتارههههارابطهههه بهههیو 

 . نقح دارد



 

 

45 

ش 
 نق

ن
بیی

ت
ی 

ج
یان

م
ش 

رز
ا

ک
درا

ا
 

ده
ش

 
در 

قه
لا

 ع
بر

ن 
کنا

ار
 ک

ی
ند

رو
شه

ار 
رفت

ر 
أثی

ت
 

ن
ریا

شت
ی م

ند
م

 

 

قیاساس‌مدل‌معادله‌ساختار‌تحق‌بر‌قیتحق‌اتیآزمون‌فرض‌یجدول‌کل(‌7جدول‌  

‌نتیجه ‌T-valueضریب‌تحقیق‌های‌فرضیه

 ⤌ارزش در  شده ⤌ کارکنان یشهروند یرفتارها

 یانمندی مشتر علاقه

 یانمندی مشتر علاقه ⤌ کارکنان یشهروند یرفتارها

 شده ادرا ارزش   ⤌رفتار شهروندی کارکنان 

 مندی مشتریان علاقه  ⤌ شده ادرا ارزش 

13/2 

 

02/2 

02/2 

72/2 

03/0 

 

00/1 

80/0 

22/2 

 تأیید

 

 تأیید

 تأیید

 تأیید

 

شههروندی   رفتار مدل، یودر اتوان بیان کرد که  یم آمده دست بههای  با توجه به یافته

. متنهاداری دارد  تهأثیر  شهده  ادرا مشتریان و همچنیو بهر ارزش   مندی علاقهکارکنان بر 

رفتهار شههروندی    همچنهیو . دارد تهأثیر ان منهدی مشهتری  هم بر علاقهه  شده ادرا ارزش 

متنهادار   تهأثیر مندی مشتریان بانهک مسهكو    بر علاقه شده ادرا کارکنان از مسیر ارزش 

 .دارد

 گیری بحث و نتیجه. 5
از رفتهار   نوعی بهدستیابی  باهدفامروزه سنجح رفتار افراد در محیط کار و سازمان 

 قرار گرفتهه پژوهشگران  موردتوجههد، فردی که به کارایی و اثربخشی سازمانی کمک د

ی اثربخشهی خهود   بدون تمایل کارکنان به همكاری، قادر به توسته ها سازماناست زیرا 

هها را بهه داشهتو نیروههایی     کنهونی، بانهک   پررقابهت بقاء در محیط نهامطمئو و  . نیستند

 متخا  و ماهر مبز  ساخته است، نیروهایی که فراتر از واای  تكبیفهی خهود عمهل   

. هها بسهتگی زیهادی دارد   یان به وجود ایو نیروها در بانکمشتر مندی علاقهنمایند، زیرا 

کارکنهان بهر    یرفتار شههروند  تأثیردر  شده ادرا نقح ارزش  یپژوهح حاضر به بررس

توان بیهان کهرد   می آمده دست بههای با توجه به یافته .پرداخته است یانمندی مشتر علاقه

منهدی   بهر علاقهه   شهده  ادرا شهروندی کارکنهان از مسهیر ارزش    رفتارمدل،  یودر اکه 

رفتهار  بتهدی،   ههای  فرضهیه همچنهیو طبهی   و مثبهت دارد   تهأثیر مشتریان بانک مسهكو  
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و  شهده  ادرا و رفتهار شههروندی بهر ارزش     یانمندی مشتر بر علاقه ی کارکنانشهروند

. دارد تهأثیر ریان مندی مشهت بر علاقهبانک مسكو از خدمات  شده ادرا ارزش  درنهایت

تحقیقهی کهه    ازجمبهه توان گفت در برخی از مطالتهات خهارجی   در تبییو ایو نتایج می

ارتبهاط مثبهت بهیو ارزش     صهورت گرفتهه نیهز،    0220در سال  2توسط یان  و پترسون

در مطالتهات خهارجی    .اسهت  تأییدشهده مشهتری  مندی  علاقهو  کننده مارف شده ادرا 

اسهت؛   قرارگرفتهه  تأییهد  مشتری مهورد مندی  علاقهه و رابطه مثبت بیو ارزش در  شد

 ییتوانها نظریهه  (. 0223) 1، بهال و همكهاران  (0222)،  0نگهویو و لبلانهک  : مثال عنوان به

 شهده  ادرا در باب اهمیت نقح ارزش ( 0222) 0یانولوو شده ادرا گری ارزش یانجیم

رفتهار   یریتمد ینگاغبب به وگو ییعمبكرد اجرا یکعنوان  به شده ادرا است؛ ارزش 

در روابهط   شده ادرا  ارزش. است یخودکنترل یها از مهارت یكیدر افراد اشاره دارد و 

  (Narzary & Palo, 2021).   است یتیاح یارو بروز رفتار مناسب بس سازمانی

ی، مههدن یبتفضهههههای فرعههی حههاکی از آن اسههت کههه    همچنههیو نتههایج فرضههیه 

 ینگرشه )منهدی   علاقهه  بهر نزاکهت کارکنهان    و یجهوانمرد  ی،وجدان کهار  ،دوستی نوع

تهوان  مهی  درنتیجهه . ی داردمثبهت و متنهادار   تهأثیر مسهكو   بانهک  انیمشهتر ( یرفتار و

و  یجههوانمرد ی،وجههدان کههار ،دوسههتی نههوعی، مههدن یبتگفههت هروههه میههزان فضهه 

افههزایح یابههد بههه همههان نسههبت  انیبههه مشههترمسههكو نسههبت  بانههک نزاکههت کارکنههان

هههای فرعههی  نتههایج فرضههیه. نیههز افههزایح خواههد یافههت  انیمنههدی مشههتر میهزان علاقههه 

 ؛(0222) 8آکتههوران ؛(0228) 2ی یینهه ههها پههژوهحبهها  راسههتا هههمپههژوهح حاضههر  

                                                                 
1
 Young  & Peterson 

2
 Nguyen & LeBlanc 

3
 Ball et al 

4
 Luciano 

5
 Ying 

6
 Actoran 



 

 

44 

ش 
 نق

ن
بیی

ت
ی 

ج
یان

م
ش 

رز
ا

ک
درا

ا
 

ده
ش

 
در 

قه
لا

 ع
بر

ن 
کنا

ار
 ک

ی
ند

رو
شه

ار 
رفت

ر 
أثی

ت
 

ن
ریا

شت
ی م

ند
م

 

 

 0اسههحاق یاقاشههت ؛(0220) 1وههو و وههاو  ی،لهه ؛(0220) 0کههوکس ؛(0220) 2یههتووا

 7منههه  شهههان و (  0222) 8یمتانههه  و ابهههراه  ؛(0222)در سهههال  2یهههانا ؛(0222)

 یههتپژوهشههگران اهمتههوان گفههت کههه در تبیههیو ایههو نتههایج مههی . باشههد مههی (0222)

 et باشهند یقائهل مه   یسهازمان رفتهار شههروندی    یعمبكهرد فرانقشه   تهأثیر برای  یادیز

al., 2015)  .(Arasli یهاز باشهد؛ وهون ن   مهی  یهاتی بهرای سهازمان ح   نهوع رفتارهها   یهو ا 

 ییاو توانهه دهههدیرا در درون سههازمان کههاهح مهه یههابدادن منههابع کم ی بههه تخاهه

و جههذب و حفههظ افههراد برتههر  یطههیمح ییههراتسههازمان را بههرای سههازگار شههدن بهها تغ

 یدر صههورت یههوو ا دهههدیمهه یحکههاری جههذاب افههزا یطمحهه یههکوسههیبه سههاختو  بههه

در سهازمان   یابتهاد رفتهار شههروندی سهازمان     یتمهام  یومحقی خواههد شهد کهه در به    

 شهده  انجها   ههای  یبررسه  .توجهه شهود   هها  آنرشد همهه   بهبرقرار شود و  یتتادل خوب

ههای فهردی   یژگهی مناسهب کهه و   کهار  تقسهیم مهلثر و   یریتاز آن است که با مد یحاک

کهرد کهه افهراد     یجهاد ا یطیشهرا  تهوان یافهراد را در نظهر گرفتهه باشهد، مه      یتیو شخا

 رفتهه، یو انتظهار مه   شهده  تتریه  کهه   ازآنچهه فراتهر   یتهی و کم باکیفیهت نقح خهود را  

متخاهه  و  یعنههوان شههروند سههازمان  و بههه .(Lukaviev et al., 2015)نمههوده  یفها ا

و انتظههارات یو در راسههتای تههأم یبنههدههها و آرمههان سههازمان پاارزش یتمههام متتهههد بههه

 شههودیمهه یشههنهادلههذا پ ؛(Cameron & Bruni, 2010) گهها  بردارنههد  نفتههان یذ

 یطشهرا  شناسهی،  یفهه بتهد وا  یهت بهر تقو  یشهتر ب تأکیهد مسهكو بها    ههای بانهک  یرانمد

                                                                 
1
 Whiten 

2
 Cokas 

3
 Lee, Chu & Chao 

4
 Eshagh 

5
 Ian 

6
 Tang & Ebrahim 

7
 Meng Shan 
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شهد   یپهژوهح سهت   یهو در ا. کننهد  یجهاد ای رشهد رفتارههای داوطببانهه ا   بهتری را بهر 

آن را بههر  تههأثیربهها اسههتفاده از مههدل متههادتت سههاختاری، مههدل رفتههار شهههروندی و   

 شهده  انجها   یرمسه  یهل حاصهل از مهدل تحب   یجنتها . یمکنه  یمندی مشهتریان بررسه   علاقه

وندی و رفتههار شهههر  یوبههوده و رابطههه بهه  یمههدل، مههدل مناسههب  یههونشههان داد کههه ا

 . باشدیمندی مشتریان مثبت م علاقه

 ،دوستی نوع ی،وجدان کار ی،مدن یبتفض)مثبت رفتارهای شهروندی  تأثیر ییودر تب

و  یریگبها بهرهگفت  توانیم انک مسكوب یانمندی مشتر علاقهبر  (یجوانمرد و نزاکت

 در مشهتریان  یمنهد  علاقهه  میزانبرای رشد  ی، بستر مناسبکارکنان رفتاری عوامل یتتقو

بهر  را  کارکنهان  رفتهاری  عوامهل  ایهو عرصهه،  پژوهشگران  .شودمیفهراهم  مسكو بانک

کننهدگان همهواره در    و ماهرف  یانمشهتر  .داننهد  یمملثر  انیمشتردر مندی  علاقهایجاد 

در . کننهد یمراتب بهتر ارائه مه  به یخدمات یاهستند که کات  یکنندگان عرضه یوجو جست

که ارائه خدمات مستبز  برقراری ارتباط و تتامل با مشتری اسهت،   یهای خدماتسازمان

 . تو تجربه آنان از سازمان اس یاروییرو یبر وگونگ یمبتن یانمشتر یمندی کب علاقه

ههای او مسهتبز  برقهراری روابهط     و خواسهته  یازهها کامهل از مشهتری، ن   یلذا آگاه

 یارعنههوان روش بسهه بههه مشههتری یههازبههر ن یمبتنهه یههابیبازار. بهها مشههتری اسههت یههکنزد

. اسههت قرارگرفتههه موردتوجههه یانرابطههه ببندمههدت بهها مشههتر  یجههادمناسههب بههرای ا

از سهوی   شهده  ارائهه هها، خهدمات    بانهک  روزافهزون  یحکهه بهه عبهت افهزا     جهت ازایو

بهر سهر جهذب مشهتری      یدتریو رقابهت شهد   پیهداکرده  یهادی تنوع ز یانبه مشتر ها آن

ز مطالتههه مههروری گسههترده بههر روی   پههس ا( 0227) 2هبفگههوت. اسههت ایجادشههده

کههه در  یاز آن دسههته عوامههل ذاتهه   یافههت،در یرفتههار شهههروندی سههازمان   یههاتادب

 تهأثیر و  یرنهدگی وجهدان، پذ  یرههای انهد، متغ گرفتهه  قهرار  موردمطالتهه  یقببه  یقاتتحق

 مللفهههدر پههژوهح حاضههر نیههز  . مثبههت، اثههرات قههوی بههر رفتههار شهههروندی دارنههد  

                                                                 
1
 Helfgut 
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 یههزانم بانههک مسههكو یانمنههدی مشهتر  علاقههه یههزانمبهر   تههأثیر، دارای بیشههتری وجهدان 

مهداو  بهازار و    ییهرات لهذا بها توجهه بهه تغ    . بهود  بانهک مسهكو   یانمنهدی مشهتر   علاقه

بهه   یشهتر هها بها تمرکهز ههر وهه ب      بانهک  یرانکه مد شودیم یشنهادپ یدورود رقبای جد

کننههد تهها بهها  یسههت مههدار ینقههح سههازنده رفتارهههای شهههروندی داوطببانههه و مشههتر 

و  هها یهزه ههای ضهمو خهدمت، انگ   رفتارهها بها آمهوزش    گونهه  ایو یشترهر وه ب یتقوت

بهالقوه خهود را بهتهر بشناسهند تها رفتارههای        یها  یهد و جد یممشهتری قهد   ههای یهسرما

ابتههاد  یورابطههه بهه در نظههر داشههتوبهها . یننههدرا از مشههتری بب یشههتریحضههور مجههدد ب

کهه   شهود یمه  یشهنهاد پ یرانمهد  منهدی مشهتریان، بهه   با علاقهه  یرفتار شهروندی سازمان

کهه   شناسهی  یفهه بهاتخ  بتهد وا   یها ابتهاد رفتهار شههروند     یشهتر ههر وهه ب   یتبا تقو

 یرهههایرابطههه قههوی آن بهها متغ  یو از طرفهه سههازماندر  ردمههو یههوضههت  ا بههاوجود

 یانرا بههرای جههذب و سههرس حفههظ مشههتر یطمنههدی مشههتریان و وفههاداری شههراعلاقههه

دارا بهودن دو   یهل وفهادار بهه دل   یانمشهتر  ینكهه ا بها در نظهر گهرفتو    . کننهد  یها خهود مه 

 هزینهه  کهم  یهل بهه دل  یوو همچنه  یتبهودن و در  وضهت   اعتمهاد  قابهل  ی،خابت اساس

 بانههکبههاتتر  ییبههه ملسسههه، باعههث کههارا  یههدجد جسههتجوی مشههتری ازنظههربههودن 

 تههأثیرخاههو   یههوببندمههدت آن خواهههد شههد و در ا یمسههكو و در ادامههه سههودآور

  دارد یهادی ز یهت اهم یانکارکنهان و مشهتر   یومنهد به  رابطهه  یهابی ارارتباط در باز یفیتک

 یههکعنههوان  بههه یانکارکنههان و مشههتر  ی،شهههروندی سههازمان  یههکدر نظهها  دموکرات

آنهان فهراهم    یشهرفت بهرای پ  یاریبسه  یهها  و فرصهت  شهوند یمه  یارزش تبقّ یا ییدارا

سهازمان  رفتارههای مثبهت و داوطببانهه شههروندان      یهت تقو یهزان و بهه همهان م   شود یم

شهههروندی، جههوانمردی و  یبتفضهه ،دوسههتی نههوع شناسههی، یفهههوا. یابههدیمهه یههتاهم

 درنتیجهههابتههاد رفتههار شهههروندی در سههازمان اسههت کههه    ازجمبههه یماحتههرا  و تكههر

در . اسههت یسههازمان بههرون یانو مشههتر (کارکنههان)ی سههازمان درون یانخوشههنودی مشههتر

ی هها  بانهک فزاینهده در بهیو   وجهود رقابهت   مهداو  بهازار و    ییهرات با توجهه بهه تغ  کل 

بها تمرکهز   بانهک مسهكو    یرانکهه مهد   شهود یمه  یشهنهاد پ خاوصی و دولتی در کشور،
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 ،بههه نقههح سههازنده رفتارهههای شهههروندی داوطببانههه و مشههتری مههدار یشههترهههر وههه ب

ههای ضهمو   رفتارهها بها آمهوزش    گونهه  ایهو  یشهتر ههر وهه ب   یهت کنند تها بها تقو   یست

خههود را بهتههر بشناسههند تهها رفتارهههای    انیمشههتر هههایارزشو  هههایههزهخههدمت، انگ

از  هرکههدا ههها در سههاختار فتبههی بانههک. یننههدرا از مشههتری بب یشههتریحضههور مجههدد ب

تخااهی دارنهد کهه بهه انجها        عمهدتا   شهده  تتریه  ههای  واحدهای بانهک مسهئولیت  

پردازنهد کهه ایهو نهوع سهاختار عهلاوه بهر        واای  با رعایهت مقهررات و ضهوابط مهی    

سههازد، تمرکههز و گی و همههاهنگی میههان واحههدها را دشههوار مههی کههار یكرههارو کههه آن

رفتهار شههروندی   سهازد کهه در ایهو راسهتا ارتقها      مشهكل مهی   راتوجه کامل به مشتری 

توانههد جهههت افههزایح تتامههل میههان واحههدها مههی شههده ادرا در کنههار ارزش  کارکنههان

ارزش شههود کههه بههر  بنههابرایو بههه مههدیران توصههیه مههی  . راهكههاری مناسههب باشههد 

خاصههی داشههته باشههند تهها بتواننههد موجبههات    تأکیههد بانههکدر مههدیریت  شههده را اد

بایسههت بههه مههی بانههک مسههكو .پدیدآورنههدمتناسههب بهها آن را  مشههتریان منههدیعلاقههه

منههدی بههر روی علاقههه تأثیرگههذاریكههی از عوامههل  عنههوان بههه شههده ادرا ارزش بههروز 

ا مشهتری، بازاریهابی   رتبهاط به  کنار سایر عوامهل ماننهد کیفیهت محاهول، ا     مشتریان در

تواننهد بها ارائهه الگهو و نمهاد      مهی  هها همچنیو بانهک  . تببیغات توجه نماید و مند رابطه

هههای آموزشههی بههرای کارکنههان خههود سههبب تقویههت بههروز  مناسههب و برگههزاری دوره

 ءباعههث ارتقهها شههده ادرا ارزش  رفتارهههای شهههروندی سههازمانی شههده و از طریههی  

 . ونددیدگاه مشتری ش مندی درعلاقه
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