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Abstract: Nowadays, the complex and dynamic field of the banking industry has 
faced challenges such as expanding competition, raising awareness and expectations 
of the customers. The low costs of changing the main bank for the customers and 
joining rival banks can be a result of the lack of loyalty programs in banks in order to 
bring about values for their customers. In fact, banks can increase their switching cost 
by creating loyalty in the customers. The purpose of this study is to investigate the 
effect of organization’s effective commitment to loyal customers on their citizenship 
behavior regarding the mediating role of effective commitment of loyal customers 
among Mellat Bank Branches in Neishabour. This study is applied in terms of the 
purpose and is a descriptive and surveying study in terms of collecting data. Data 
collection was done using a questionnaire. The statistical population of the research is 
those customers of Mellat bank branches in Neyshabur who have been cooperating 
with the bank for at least 3 years. The sample size consists of 240 customers chosen 
based on simple randomized sampling. Data analysis was done based on structural 
equation modeling and using Amos software. The results of the research indicated that 
the organization’s effective commitment to loyal customers has a significant effect on 
their citizenship behavior considering the mediating role of customer’s effective 
commitment. 
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   رفتار بر وفادار مشتريان به سازمان مؤثر تعهد تأثير بررسي
   سازمان به مشتريان مؤثر تعهد واسطةبه آنان شهروندي

  )نيشابور شهرستان ملت بانك شعب: مطالعة موردي(

   3خوراكيان عليرضا ،2ثقيه فكور محمد امير ،1صافحيان جليل

 ،گسـترش رقابـت   نظيـر  ييها چالش با يصنعت بانكدار يايو پو يچيدهپ يطمح امروزه :چكيده
 يبانـك بـرا   ييـر تغ يينپـا  هـاي  هزينـه . است رو روبه مشتريانات انتظارو  يسطح آگاه افزايش
 در هـا  بانـك  وفادارسـازي  هـاي  برنامه وجود عدم از رقيب، هاي بانك به آنها يوستنو پ يانمشتر
تعهـد   يرتـأث  يپژوهش حاضر، با هدف بررس ـ .گيرد نشئت مي يانمشتر يبرا  ارزش خلق يراستا

به سازمان  يانتعهد مؤثر مشتر ةواسط به آنها يوفادار بر رفتار شهروند يانمؤثر سازمان به مشتر
و از  يمطالعه از نظر هـدف كـاربرد   ينا. انجام شده است يشابوردر شعب بانك ملت شهرستان ن

ها از ابـزار پرسشـنامه    داده يگردآور يبرا. است يمايشيو پ يفيها توص داده يآور جمع يوةنظر ش
 يشـابور هسـتند،  شعب بانك ملت شهرستان ن يان، مشتريقتحق يآمار ةجامع. شده است استفاده 

 يتصـادف  صورت نفر است كه به 240 نمونه حجم. دارند يبانك همكار ينسال با ا 3كه حداقل 
معـادلات   يسـاز  بـه كمـك روش مـدل    يـز اطلاعـات ن  يـل و تحل  يهتجز. دان شده انتخاب  ساده

از آن است كه تعهد مؤثر سـازمان بـه    يحاك يقتحق يجنتا. شد انجام آموسافزار  و نرم يساختار
  .دارد يدار امعن يرتأث يانتعهد مؤثر مشتر ةواسط به آنها يوفادار بر رفتار شهروند يانمشتر
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  مقدمه
. نيسـت  پوشـيده  كسـي ارتباط مؤثر با آنها بـر   يجادو ا يانمشتر يازهايضرورت توجه به ن امروزه
 به امروز، رقابتي شدتبه بازار در فعاليت و سازماني افزايش به رو هاي هزينه به توجه با ها سازمان
 يواندري،د(دارند  يازن جانبهدو سود كسب راستاي در آنها رضايت جلب بر تمركز و مشتريان حفظ
بـه   يو برند، تبدل يمشتر ينارتباط ب ةتوسع از اين رو). 1393 ي،و عابد يزنجان يشام يان،محمد
ورد آيآنهـا بـه ارمغـان م ـ    يرا برا يمؤثر يجست كه نتاا ها سازمان يها راهبرد ينتر از مهم يكي

بـه مفهـوم ارتباطـات     ييادوكار، توجه ز كسب محيطدر  اين بر علاوه ).1395 ي،روشندل اربطان(
 ـ يريگ شكل مورد دراما . آنها شده است يانو مشتر يخدمات يها سازمان ينب  يـن ا ينتعهد مؤثر ب

ارتبـاط   يجـاد در زمان ا كه  در حالي. تعريف مشخصي وجود ندارد ي،و نظر ياتيعمل ديدگاهدو، از 
تـداوم آن   بـراي و  شـده  طـور متقابـل درك    رابطـه بـه   يـن ا بايسـت  يو سازمان، م ـ يمشتر ينب

و  درآمـد  يشافـزا  لحاظتواند از  رابطه مي ينا ياز طرف). 2002، لونگ و سوها(شود  ريزي برنامه
خود را  يانمشتر بايدها  سازمان بنابراين. برخوردار باشد يخاص يتاز اهم ،سازمان يسهم بازار برا

 يريو جلـوگ  مدت يلانطو ةرابط يك يجادا يقاز طر يزيچ يندارند و چن نگه يدر هر تعامل راض
 ي،از طرف ـ). 2012، يه و تسـا ي ـچانگ، وانـگ، چ (است  يرپذ از قطع ارتباط آنان با سازمان امكان

 يرقابت يتمز يكسازمان،  يبرا يانمشتر يكه رفتار شهروند دهد يگذشته نشان م يها پژوهش
 يانكاركنـان و مشـتر   يرفتـار شـهروند  ). 2017تانگ، چـن و اسـچاكرت،    سان( رود يبه شمار م

و  يرانكاركنـان، مـد   يفرانقش يبر رفتارها يدجد يماز مفاه يكيعنوان  به ي،رفتار سازمان يريتمد
راهبرد مشخص  يكداشتن  يازمنددر سازمان ن يرفتار يندارد و بروز چن يدتأك يانمشتر ينهمچن
 يامثبت  يبازخوردها ةائوفادار با ار يانمشتر ينهمچن. است يانكاركنان و مشتر ينآن ب يتو تقو
يشـي شـده اسـت، سـازمان را در پ   يجـاد  كه در آنان نسبت به سازمان ا يو بر اساس تعهد يمنف

كـه توسـط    يخدمات دهد ينشان م يمطالعات متعدد ين،علاوه بر ا. كنند يگرفتن از رقبا كمك م
 ـ يشـناخت  حـس روان  يـك  يريگ شكل ساز ينهزم تواند يم شود، يارائه م  سازمان و  يانمشـتر  نيب

اند كه ارتباطـات   دهكر يان، ب)2012( يلورجونز و ت). 2011و داونت،  يسهر(باشد  يسازمان خدمات
 يوفادار هاي  يهپا تواند ياست كه م يباارزش اجتماعي يةسرما ي،سازمان خدمات يك يانمشتر ينب

فـرض مربـوط دانسـت كـه      يـن را بـه ا  ينظـر  ينبتوان چن يدشا. آنان به سازمان را توسعه دهد
زمـان    مـدت  يآنان بـرا  يند و وفاداركن يم يجادبا سازمان ا اي يمانهارزشمند روابط صم يانمشتر
سازمان بـا   ارزشيروابط  يبرقرار امكان ييدو تأ يقتصد رغم يعل. يافتادامه خواهد  تري يطولان
فقـدان   ،شده اسـت   نجاما يانارتباط با مشتر ينةزم در يمتعدد يها عكس، پژوهشرو ب يانمشتر
 يانتعهد به مشـتر  ةدر حوز همچنين. است مشهود ينهزم يندر ا ينظر هاي يو تئور يمبان يبرخ



ی  373   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  1397 تابستان، 2 شمارة ،10دورة  ،د بازرگا

آنان،  مدت يطولان يوفادار يشافزا يجهنت و در يمانهارتباط صم يك يريگ شكل يوفادار در راستا
 يـابي در بازار توان يرا م يانمرتبط با تعهد به مشتر نظري يمبان. است شده انجام اندكيمطالعات 

 راسـتاي در  شده يتهدا يروييعنوان ن كه بهتر است تعهد را به يا گونه به ،جو كردو جست يارتباط
 دليـل بـه ). 2014، ينو بنكنسـتا  يچكرس، آهـر (د كر يبا سازمان معرف يانمشتر يوندو پ ييشناسا
صنعت  يابي،بازار يها برنامه يرااج هاي يتو محدود يزخدمات متما ةها در ارائ كمتر بانك ييتوانا

فكـور  ( رو اسـت بـه رو جدي هاي چالش با پايدار رقابتي مزيت حفظ و ايجاد بانكداري ايران براي
  ). 1395 صادقي، و ثقيه

 و اسـت  يكسـان هـا   بانـك  يشـتر در ب يبـاً تقر يكه خدمات بانك يامروز وكار كسب فضاي در
 يسـخت  به يگرشوند و ديم تر يهشب يكديگرروز به  روزبه يبرق يها بانك يشده از سو خدمات ارائه

 يمـدون و اصـول   يا داشتن برنامه ،زده كرد شگفت جديد يخدمت ةرا صرفاً با ارائ يتوان مشتريم
 مهـم  ايـن . رسد يم به نظر يلازم و ضرور ياروفادار بس يانخصوص مشتر به يانحفظ مشتر يبرا

 نـوعي  را مشـتريان  و دانسـته  متعهـد  مشـتريان  به را خود سازمان كه يابد تحقق تواند مي زماني
 صـنعت . شـود  مـي  مشـاهده كمتـر   يدر صنعت بانكدار يدگاهد ينا يول ،خود بداند كاري شريك

 خصوصـي  هاي بانك ورود. است داشته توجهي شايان رشد گذشته سال چند طي كشور بانكداري
 تـرين  مهـم  از دولتي، هاي بانك شدنخصوصي  روند در تسريع و صنعت اين در رقابت عرصة به

 صـنعت  تحـولات،  و تغييـر  اين نتيجة در. رود مي شماربه  كشور صنعت از بخش اين در تغييرات
 بـازار،  در موفقيـت  بـراي  مديران وضعيت، اين در. است شده رقابت افزايش دستخوش بانكداري

 كنـد  كمـك  هـدف  ايـن  به دستيابي در به آنها بتواند كه هستند اي مديريتي رويكردهاي دنبال به
 بـراي  ،شعب بانـك ملـت   ين،ب  ينا در). 1394 يني،و خدادادحس يدجوادينس يواندري،د يري،است(

 ةمطالع ـ مـورد  ،به سـازمان  يانمتقابل تعهد مشتر طور بهو  يانتعهد به مشتر هاي ياستس يبررس
و  يانبا مشتر يتعامل يفضا ةعبه توس يارتباط يابيبازار يها جنبه يمناسبي است تا بتوان با بررس
موارد  توان يبانك ملت م يپژوهش برا ينو ضرورت ا يتدر اهم. بهبود عملكرد سازمان پرداخت

 يـد، جد يانجذب مشـتر  هاي ينهكاهش هز: اند از آنها عبارت يناز بارزتر يبرشمرد كه برخ ياديز
 ي،ارزش طـول عمـر مشـتر   ، منافع حاصـل از  كارمزدهاو  ييراتبه تغ يانمشتر يتكاهش حساس

از ايـن  . يـد جد يورود رقبا يموانع برا يشو افزا بيني يشقدرت پ يشافزا يقعملكرد مثبت از طر
باعث تعهد آنان به سـازمان   يانتعهد مؤثر سازمان به مشتر ياآ«كه  پرسش ينپاسخ دادن به ا رو

و هم در  ينعت بانكدارهم در ص ،نگرش ينا يجاددر ا تواند يم »؟شود يم يو بروز رفتار شهروند
  .واقع شود يدمف ي،خدمات يها سازمان ساير
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  پژوهش پيشينة
  تعهد مؤثر 

 ادامـة حفـظ و   يبـرا  تمايـل و  گذاري يهسرما براي مشتري قصد شامل تعهد يصنعت بانكدار در
 ينطرف ينب ةبه استمرار رابط يضمن يا يحتعهد عبارت است از التزام صر. شودميبا سازمان  رابطه
 ي،و مرتضو يان يمرح شيرازي،( است رابطه تداوم رواني انگيزانندةعامل  يكدر واقع تعهد . مبادله
و حفـظ ارتبـاط    يجـاد در ا يـدي عنـوان عامـل كل    تعهد بـه  يتبر اهم ياديز يها پژوهش). 1395

پـژوهش تعهـد    يـن دارد كه در ا يتعهد، ابعاد متعدد. اند كرده يدتأك يتجار يشركا ينبلندمدت ب
تعهد مؤثر  . در نظر گرفته شده است ،است يانرفتار مشتر يقو ةكنند بيني يشپ ينكها يلدل مؤثر به

متعهد اسـت   ياركه بس فردي كه يطور به ،نسبت به سازمان است ياحساس يا يعاطف يوستپ يك
مـؤثر   تعهد مفهوم اگرچه .شود يدر سازمان شناخته م يتعضو واسطة به يارابطه با سازمان  يلةوس  به
 مورددر  تواند يم ،است يافته  و سازمان توسعه يكار يها به گروه يانمشتر يبستگ شرح دل يبرا

  ).2014 و همكاران، كرس( باشد داشتهكاربرد نيز و سازمان  يمشتر ينب يانهگرا مصرف روابط

  وفادار  يانتعهد مؤثر سازمان به مشتر
 بـا  ارتبـاط  تـداوم  بـراي  كننـدگان  مصـرف  رفتارهاي بر تأثيرگذاربه سازمان، از عوامل مهم  تعهد

صـورت   ينوفادار به ا يانسازمان به مشتر مؤثرتعهد ). 1395 و همكاران، يرازيش( استسازمان 
 يو برا ارائه داده وي مورد نظر شيوةرا به  خدمات كرده،را جلب  ياست كه سازمان اعتماد مشتر

 يمشـتر  خواسـتة و  يـاز ن بـرآوردن  به سازمانتعهد  ترين مهمو  نخستين. كند يم ينيآفر او ارزش
 زيـرا . دهنـد  ارائـه  خود مشتريان به يديتا خدمات مف كوشند ميهمواره  آگاه يرانمد. تمركز دارد

عمـده كـه    يوةدو ش ـ. كندمنفعت و ارزش كسب  شده، ارائه خدماتحق را دارد كه از  ينا يمشتر
قائل  يتو اهم ياز خدمت به مشتر اند عبارتهد نشان د يتعهد خود را به مشتر تواند مي سازمان
 ييخـود را شناسـا   ياندر ابتـدا مشـتر   ي،خـدمت بـه مشـتر    ارائةدر  سازمان .يمشتر يشدن برا

حـل   بـراي  و دهـد  مـي  يـب ترت يانمشتر هاي خواسته و نيازها ييشناسا برايرا  يجلسات كند، مي
 يـل ذ هـاي  فعاليـت با انجـام   سازمان ينهمچن .كند مياقدام  موقع  به يانمسائل و مشكلات مشتر

 يـدات از خـدمات و تول  كننـدگان  استفاده يبرا ييبالا يتاولو: شود يقائل م يتاهم يانمشتر يبرا
بـه   كند، يحتشر روشني  بهرا  برند ميكه از خدمات سازمان بهره  يافراد يتاهم شود، قائلشركت 
 يمشـتر  بلندمدت يتو به رضا ندهدا سازمان ر يانمشتر ةمخرب دربار هاينظر ةارائ ةاجاز كسي

مطالعـه   يندر ا ).2014 و همكاران، كرس( بدهداهميت بيشتري  ،او مدت كوتاه يتنسبت به رضا
وفـادار،   يانبـا مشـتر   يعـاطف  يونـد پ يوفـادار، برقـرار   يانمنظور از تعهد مؤثر سازمان به مشـتر 
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 يانو متعهدانه با مشتر يارتباط قو برقرارياز سازمان دانستن، افتخار از  يوفادار را جزئ يانمشتر
 يـر و آلـن و م ) 2007( يند ياسوفادار است و از مق يانوفادار و صحبت باافتخار سازمان از مشتر

  . ، استفاده شده است)1990(

  وفادار به سازمان يانتعهد مؤثر مشتر
بـا   يانمشـتر  يشـتر ارتبـاط ب  زمينـة از تعهد است كه  ي، نوعسازمانبه  وفادار مشتريان مؤثرتعهد 

 علاوه بـر . آورد ميسازمان را فراهم  ازشده  يافتاز خدمات در يناش يها و اشتراك تجربه يكديگر
و  يگرانمانند حس تعلق به د ياجتماع يازهايتعاملات مثبت با افراد، موجب برطرف شدن ن ين،ا
 يشافـزا  ،خـدمت  ةدهنـد  از ارائـه  يانمشـتر  يترضـا  باعثامر  ينا. شود ياحساس مثبت م يجادا

ارتبـاط  ) 2012( يلـور جـونز و ت  ديـدگاه از . شـود  يبه سـازمان م ـ  آنهاتعهد  يكل طور و به يوفادار
بـه   يو حـس وفـادار   ياجتمـاع  يةسـرما  يجـاد بـه ا  يخـدمات  ةشـبك  يـك افراد در  ينمتعهدانه ب

وفـادار، جـزء    يانمشـتر  داشـتن ). 2014 و همكـاران،  كرس( شود يدهندگان خدمت منجر م ارائه
را  خـود  يـت موفق ،بـه اهـداف   يدر دسترس ـ سـازمان  صورت اين در. استهر سازمان  يها آرمان

مجـدد بـه    ةنسبت به مراجع يو كامل يقتعهد عم يان،مشتر ين گونهدر واقع ا. است كرده تضمين
منظـور از تعهـد مـؤثر     يـق، تحق در اين ).1390 ي،و مهرزاد يدرزادهمقدم، ح يبامن(سازمان دارند 

نسبت به سـازمان، احسـاس لـذت از صـحبت      يادز يوفادار به سازمان، احساس وفادار يانمشتر
 بلندمـدت  يـت بـه موفق  دادن يـت بـا سـازمان، اهم   يعاطف يوندپ يدر مورد سازمان، برقرار كردن

 يـر و آلن و م) 2007( يند ياسارتباط بوده و از مق ينا يتسازمان و اهمسازمان، افتخار از ارتباط با 
  . است استفاده شده) 1990(

 يجادنشان داده شد كه ا) 2010( يگارو فابر يلورجونز، فاكس، تمطالعة مانند  يدر مطالعات قبل
 يـان خود ب ةآنها در مطالع. است يخدمات يها از اهداف سازمان يكي يانسازمان و مشتر ينتعهد ب

عـلاوه بـر   . بر تعهد آنها به سـازمان دارد  يدارامثبت و معن يرتأث يانكردند كه تعهد مؤثر به مشتر
تعهـد مـؤثر    تأثيرخود، نشان دادند  ةدر مطالع) 2012( يلورمانند جونز و ت يزن يگريد انمحقق ينا

قابـل   ياجتمـاع  ةشـبك  يبه سازمان، با توجه به تئور يانبر تعهد مؤثر مشتر يانسازمان به مشتر
گسـترش   تـر  يعوس ـ يارتبـاط  ةشـبك  يـك در  يارتباطات اجتماع ،يتئور ينمطابق ا. است يهتوج
و  ياجتمـاع  يةسـرما  يجاد، به اياجتماع ةشبك يكافراد در  ينارتباط متعهدانه ب يبرقرار. يابد يم

تعهـد مـؤثر بـه افـراد      از ايـن رو . شود يخدمت منجر م ةدهند و ارائه يانمشتر ينمثبت ب يارتباط
 يـرا ز. به سازمان منتقل شـود  تواند يخدمت، م ةارائ ةشبك يكدر ) وفادار يانمثال به مشتر يبرا(

 و همكـاران،  كـرس (است كـه بـا افـراد در ارتبـاط اسـت       ياجتماع ةشبك يكاز  يسازمان بخش
  : شود ميارائه  يرز صورت به 1 يةفرض بنابراين). 2014
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 يروفادار به سازمان تأث يانوفادار بر تعهد مؤثر مشتر يانتعهد مؤثر سازمان به مشتر: 1ية فرض
  .دارد

  مشتري شهروندي رفتار
در ارتبـاط   يبـا مشـتر   هايشان يتكه به فراخور نوع فعال ييها در سازمان يان،اعمال و رفتار مشتر

برخـوردار اسـت و بـه همـان نسـبت       يا العاده فوق يتاز اهم ،)يخدمات يها مانند سازمان( هستند
 يرفتارهـا . به اهدافش كمـك كنـد   يدنبه سازمان در رس تواند يآنها م ةمثبت و سازند يها رفتار
 يگـاه امـر نشـان از جا   يـن كند كـه ا  يجاددر كار سازمان اخلال ا تواند يم يزو مخرب آنها ن يمنف

توجـه   مـورد  يانمشتر يرفتارها ةمطالع رو ين ا از. ها دارد در عملكرد سازمان يانمشتر يرانكارناپذ
 ةمستقل به مطالع ـ ياندو جر يراخ يها راستا، در سال يندر ا. ته استاز محققان قرارگرف ياريبس

 يتمركز دارد كه براآنها مخرب  يول يارياخت يبر رفتارها يكياند كه  پرداخته يانمشتر يرفتارها
كه  يا مثبت و داوطلبانه يبر رفتارها يگرد يانو جر آورد يبه وجود م يها مشكلات فراوان سازمان
 و مثبـت  رفتارهـاي  ايـن . اسـت، متمركـز اسـت    يـد سـازمان مف  يو برا كند يم بروز ياناز مشتر
 شـهروندي  رفتارهـاي ). 2008و گانگ،  يي( گويند يم يانمشتر يشهروند رفتارهاي را داوطلبانه
 عملكـرد  مشتري، فرانقش رفتارهاي مشتريان، مشاركت همچون مختلفي عناوين تحت مشتريان
 يمك ـ يكس( است شده آورده مشتريان حوزة در سازماني شهروندي رفتارهاي و مشتري داوطلبانة

داوطلبانـه   عنوان رفتارهاي آگاهانه و را به يانرفتار شهروندي مشتر) 2005( گروث ).2016 ي،و چو
 يفيـت مجموع بـه ك  اما در شود يشناخته نم يتتوسط سازمان به رسم يحو صر يمطور مستق كه به

كرده اسـت   يفتعر كند، يكمك م يخدمات يها عملكرد سازمان ياثربخش يبالاتر خدمات و ارتقا
 ـ يـا  يانمشتر سايرهمچون كمك به ( و  تانـگ  سـان ) (يخـدمات  يهـا  بـه سـازمان   يشـنهاد پ ةارائ

و گـروث  ) 1997(بتن كـورت   ياساز مق يپژوهش، ابعاد رفتار شهروند يندر ا). 2017، همكاران
 يـدگاه د و يسـازمان  يـدگاه د: كرده اسـت  يبررس هيدگاشده كه آن را از دو د  بهره گرفته) 2005(

  .يمشتر
 بـه اسـت   شـده   يپژوهش بررس ـ ينسازمان كه در ا يدگاهاز د يانمشتر يابعاد رفتار شهروند

  .گذارد يآنها اثر م يرسان بر كاركنان و نوع خدمات يمطور مستق اشاره دارد كه به يموارد
مشـتريان   هايو نظر ها يشنهادپ: بهبود خدمات راستايپيشنهادهايي در  ةارائ: بازخورد مثبت .1

باو، پـروان،  (گرفتن از رقبا شود  يشيو سبب پ شده به بهبود عملكرد سازمان منجر تواند يم
 ـ يبه كاركنان بـرا  يدمف اي يدها يانمانند ب .)2009، يوو ش يبت خـدمت بهتـر، گـزارش     ةارائ

  .سازمان يسرئ ياعملكرد مناسب به خود كارمند 
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در  سازمان،به  مشترى  يممستق يتمشترى و شكا يتىصداى نارضا يافتدر به: يمنف بازخورد .2
 و مشـكل بـه   يىآنكه نارسا يجا به يعنى. اشاره دارد ،آمده است وجود بهمواقعى كه مشكلى 

 ينو از ا كند يبگذارد، به خود شركت مراجعه م ياندر م يگرد ةبالقو يانوجود آمده را با مشتر 
وجودآمده را برطرف كنـد و   به يىتا نارسا دهد يخدمت فرصت م ةكنند به شركت ارائه يقطر
و  باو(حفظ كند  يانبتواند اعتبار خود را نگه دارد و همچنان ارتباط خود را با مشتر يتنها در

 مشكلاتگفتن  ياسازمان  يرسان در خدمت ياحتمال يها نقص يانمانند ب). 2009 همكاران،
  .كنانبه كار خدمت درموجود 

 ةبـر نحـو   ،آن يلةوس به كه سازمان يمشتر هاي يگيريمجموع اقدامات و پ: يبازخورد نظارت .3
  .كند ميخدمات نظارت  ةعملكرد كاركنان خود و ارائ

و در شعب بانـك   يلپژوهش تحل ينكه در ا يمشتر يدگاهاز د يانمشتر يابعاد رفتار شهروند
اثـر   يگـر د يانبر مشـتر  يمطور مستق است كه به يانمشتر ياست، آن دست رفتارها شده ي بررس

  :از اند عبارتو  گذارد يم
 نهاكه مناسب حال آ يخدمت ياكردن محصول  يداكمك در پ يرنظ: 1يگرد يانكمك به مشتر .1

 يافتيخدمت در يااز محصول  ينهو به يحصح ةاستفاد يدادن در مورد چگونگ يحتوض ياباشد 
  .است نزديككاركنان  يدر رفتار شهروند يدوست وجه به بعد نوع ينكه ا

موضـوع   يـن به بسـط ا ) 2008(باو و پروان : در استفاده از خدمات شركت يگرانبه د يهتوص .2
و نظـارت بـر    يمشـتر  يتينارضـا  يصـدا  ي،شـفاه  يـغ جمله تبل از يگريپرداختند و موارد د

 يـان است كه م ييررسمشفاهى ارتباطى دوطرفه و غ يغتبل. اند كردهرا مطرح  يگرد يانمشتر
. سازمان مرتبط است يتبا موضوع فعال و شود يبرقرار م يرتجاريغ يتىو شنونده با ن يندهگو
 يسـمي مكان تـرين  يميدر بازار است و احتمالاً قـد  يروهان ينتريرگذاراز تأث يكىشفاهى  يغتبل

خـدمت   يـك  يـا محصول، سازمان  يكافراد نسبت به  يدو عقا هاآن نظر يقاست كه از طر
  .يابد يگسترش م يگراند ينو ب شدهافراد منتقل ساير به  سينه به   ينهصورت س به

طـور   رفتارهاي مشـتريان ديگـر و بـه    ةشامل مشاهده و ملاحظ: 2اداره كردن ساير مشتريان .3
رفتارهـاي مناسـب    يـري گ منظور اصلاح و شكل بالقوه واكنش نشان دادن به اين رفتارها به

  ).2009 همكاران،و باو ( است آنها
ارتباط مطلوب، غيررسمي و چهره به چهره است كه ميـان دو شـخص   : 3يتبليغ مثبت كلام .4

  .شود يم يك كالا يا خدمت برقرار ةدربار

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Helping behavior 
2. Policing of other customers 
3. Positive word of mouth 
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ن شـت ميـان گذا در كه مشتريان از طريـق   گيرد يوابستگي زماني شكل م :1نمايش وابستگي .5
را در ارتباط با ديگـران   آنكنند و  با سازمان برقرار يا جانبه همه ةمسائل شخصي خود، رابط

  .كنند ينمايان م
اسـت و   تأثيرگـذار  يانمشـتر  ياست كه بر رفتار شهروند يرهايياز متغ يكيتعهد  كه  از آنجا
 يمعرف يانو حفظ روابط بلندمدت با مشتر يجاددر ا يديكل يعامل عنوان بهرا  آن ياريمحققان بس

به سازمان  يانمشتر مؤثركرد كه تعهد  يانب توان يم ،)1393 يري،و ام ينيحس ي،موسو( اندكرده
 يـرا اسـت، ز  تأثيرگـذار  يانمشـتر  يرفتـار شـهروند   يـي گرا يو مشتر ييگرا بر هر دو بعد سازمان

از خـود نشـان    يشـتري ب يشـهروند  يسازمان دارند، رفتارها يكبه  يشتريكه تعهد ب يانيمشتر
ضوع، نشـان دادنـد كـه تعهـد مـؤثر بـه ارائـه       مو ينا يرامونپ يمطالعات قبل يقاتتحق. دهند مي

، و همكـاران بـاو  (اسـت   يانمشـتر  يشهروند يرفتارها يدهندگان خدمت و كاركنان، هدف اصل
  :شوند يم يانب يرز صورت به 3و  2 هاي يهفرض بنابراين). 2006و گانگ،  يي، 2009

 يانمشـتر  يرفتار شـهروند  گرايي يوفادار به سازمان بر سازمان يانتعهد مؤثر مشتر: 2ية فرض
 .دارد يرتأث

 يانمشـتر  يرفتار شـهروند  گرايي يوفادار به سازمان بر مشتر يانتعهد مؤثر مشتر: 3ية فرض
  .دارد يرتأث

 يشـهروند  يرفتارهـا  يجادا در نهايتو  يترضا كسبدنبال  خود به يانكه در مشتر سازماني
 يـت خود را در اولو يانها مشتر كه سازمان يزمان در واقع .داشته باشد مؤثرتعهد  آنهابه  يدبا است،
شـده  يجادا يـت امن حـس شـده و   وفـادار  ،اعتماد كـرده  آنهابه  يانكاركنان و مشتر دهند، ميقرار 
و ) 2011(و والـش   يكواسـكي بارت). 2012 ،هائو و نگـو ( منجر شود مطلوب نتايج بروز به تواند مي
 يبـر رفتارهـا   يانسـازمان و مشـتر   ةمؤثر دوطرف ـنشان دادند كه تعهد ) 2010( و همكاران جونز

 يـابي را ارز يامـدها پ يانكه مشـتر  يزمان واقع در. دارد داري امثبت و معنير تأث يانمشتر يشهروند
منـابع بـه    يركـه از سـا   يجيمورد انتظار و نتـا  يجخود را با نتا آمدة دست به ةتجرب يجو نتا كنند مي

 يوفـادار اسـت و حت ـ   آنهـا سازمان، به  كه رسند مي يجهنت نيا به كنند، مي يسهمقا اند آوردهدست 
مراجعه  در پي پي  مورد نظراستفاده از خدمات  يفراهم آورده، برا آنها هايفراتر از انتظار يخدمات
و  يگـران توجـه د   جلـب  بـراي و  كننـد  مياستفاده  گسترده صورت بهاز كالاها و خدمات  كنند، مي

 . كوشنديم مورد نظراستفاده از كالاها و خدمات  يبرا آنهاارجاع 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Displays of relationship affiliation 
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 تأييـد موضوع را  ينا يزن) 2011(و همكاران  ينمور ،) 2015( جين، )1393( شعباني و پناهي
از . شـود  مي منجر شهروندي رفتارهاي بروز به مؤثركرده و در مطالعات خود نشان دادند كه تعهد 

  :شوند يمطرح م يرز صورت به 5و  4 هاي يهفرض اين رو
 يانمشـتر  يرفتـار شـهروند   ييگرا وفادار بر سازمان يانتعهد مؤثر سازمان به مشتر: 4ية فرض

 .دارد يرتأث

 يانمشـتر  يرفتار شـهروند  گرايي يوفادار بر مشتر يانتعهد مؤثر سازمان به مشتر: 5ية فرض
 .دارد يرتأث

بـه سـازمان    يانبر تعهـد مشـتر   يانشد، تعهد سازمان به مشتر يانب يزن تر پيشكه  طور همان
 يانمشـتر  يبـر رفتـار شـهروند    يممسـتق  طـور  بـه  يانتعهد سازمان به مشتر ينكهاما ا. دارد تأثير

 يبـرا . ارتباط دارد يبا رفتار شهروند يوفادار طور معمول به. دشوار است يمقدار ،است تأثيرگذار
 رود مـي حالت انتظـار   يندر ا. دهند مياز خود بروز  يشتريب يمثال كاركنان وفادار، رفتار شهروند

 يوقت ـ. داشـته باشـند   يبهتـر  يرفتـار شـهروند   ،بتوانند نسبت به سـازمان  نيزوفادار  يانتا مشتر
 يـق طر يـن و از ا شوند ميبه سازمان وفادار  يزن آنهاخود متعهد باشد،  ياننسبت به مشتر يسازمان
را از خود بداند و  يانمثال اگر سازمان مشتر يبرا. بگذارد تأثير يرفتار شهروند يرو تواند ميبهتر 

 آنهـا  يرفتـار شـهروند   يعنـي  پردازنـد  مياز سازمان  يتبه حما يزن ياندهد، مشتر يتاهم آنها به
و تعهد از خود  ينسبت به سازمان وفادار يزن يانمشتر ارتباط، در اين اگر  ياز طرف. شود مي يشترب

از اين . دارد يقوابسته تحق يربر متغ بيشتري تأثيرو  شود مي يشترب  آنها يبروز دهند، رفتار شهروند
  :شود ميمطرح  يرز صورت به 7و  6 هاي رو فرضيه
 يانمشـتر  يرفتـار شـهروند   ييگرا وفادار بر سازمان يانتعهد مؤثر سازمان به مشتر: 6ية فرض

  .دارد يربه سازمان تأث يانتعهد مؤثر مشتر ةواسط به
 يانمشـتر  يرفتار شـهروند  گرايي يوفادار بر مشتر يانسازمان به مشترتعهد مؤثر : 7ية فرض

  .دارد يربه سازمان تأث يانتعهد مؤثر مشتر ةواسط به
  .شود مي بررسي يقتحق يرهايمتغ يرامونادامه چند پژوهش پ در

بـا   ي،تجـار  يدر بازارهـا  يانتعهد مشتر يخود به بررس ةدر مطالع) 2012( و همكاران چانگ
كـه روابـط    داد نشان نتايج. آنها پرداختند يدگاهاز د يانروابط با مشتر يريتاعتماد در مدتمركز بر 

قطـع ارتبـاط    هـاي  ينـه هز ي واجتمـاع  يونـدهاي پ گـذاري،  يهسـرما  موردخصوص در  هب يانمشتر
دارد  يتصـاعد  يربه سازمان تأث يانمشتر ياعتماد و وابستگ يقبر تعهد از طر ،با سازمان يانمشتر

وفادار بر  يانتعهد مؤثر به مشتر يرتأث يبررس يدر راستا يپژوهش يط). 2014 همكاران،و  كرس(
 مشـتريان نفـر از   589 ميـان  ي،خـدمات  يهـا  تعهد مؤثر به سازمان ةواسط آنان به يرفتار شهروند
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كـه   شـد   هو نشـان داد  شـد انجام  تحقيقي ي،مركز ياروپا يدر كشورها يمناستيكژ يها باشگاه
 ينو چن ـ داردآنان بـا سـازمان اثـر مثبـت      يوستةپ ةوفادار سازمان بر رابط يانمشتر تعهد مؤثر به

 ـ  يانمشـتر  يبر رفتار شهروند يرگذاريتأث طـور خلاصـه    بـه  1در جـدول  . دارد يخصوص ـ هاثـر ب
  .پژوهش آورده شده است يرهايمطالعات مرتبط با متغ ينتر مهم

  پژوهش يرهايمرتبط با متغ مطالعات نيتر از مهم يبرخ .1جدول 

  هدف  جهينت
 ةجامع

  مطالعه مورد
    عنوان پژوهش

 انيمشتر شهروندي رفتار بر يكيزيف طيمح

 .دارد يدار او معنــ مثبــت ريتــأث ،ســازمان
 و وفاداري ت،يرضا بر اعتبار سازمان علاوه به

 .دارد يدارامعن ـ و مثبت ريتأث ،انيمشتر تعهد
 انيمشـتر  تعهد و وفاداري ت،يرضا يطرف از
 ريتـأث  آنهـا  سـوي  از شهروندي رفتارهاي بر

  .دارد يدار امعن و مثبت

 ينيبــــــازب و مــــــرور
 و نيشــيپ يهــا پــژوهش
ــاخت ــدل س ــوم م  يمفه
 رفتـار  بر رگذاريتأث عوامل
 انيمشتر يشهروند

ــتر ــك انيمش  بان
 رازيش شهر

 مـؤثر  عوامل يبررس
 يشـهروند  رفتـار  بر

ــتر ــدمات انيمش  خ
 يبانك

ي و موسو
 همكاران

)1393( 

 يمثبت ـ ريتـأث  يدارا تعهد بر محصول تيفيك
ــت و ك ــفياس ــاط تي ــن يارتب ــدگاه از زي  دي
ــقب از ياجتمــاع ــاد، و يهمكــار لي ــر اعتم  ب
آن  يفن ـ ريتأث به نسبت يشتريب اثر يوفادار

بـا سـازمان    يشامل انتقال دانـش و سـازگار  
 .دارد

ــ ــأث يبررس ــفيك ريت  تي
ــر محصــولات ــد ب  و تعه

 انيمشتر يوفادار

ــد ــخر رانيمـ  ديـ
 ســـــازمان 2116
 كشـــور در فعـــال
 ياسلوون

 تيفيك ريتأث يبررس
رابطه و محصول بر 

ــادار ــد و وفـ  يتعهـ
در ارتباطات  يمشتر
ــ ــازمان نيب ــر  يس ب
 يمدل تجـار  يمبنا

 شركت با شركت

 كاتر وكاتر 
)2010( 

ــط مشــتر   ةحــوز در خصــوصهبــ انيرواب
 ،ياجتمــاع يهــا ونــديپ ،يگــذار هيســرما

 سـازمان  بـا  انيمشتر ارتباط قطع يها نهيهز
 ـبر تعهد از طر يتصاعد ريتأث ينوع يدارا  قي

 .است سازمان به انيمشتر يوابستگ و اعتماد

 در انيتعهد مشتر يبررس
ــا ــار يبازاره ــا و يتج  ب
ــز ــر تمرك ــتگ ب  و يوابس
 روابـط  تيريمد در اعتماد

 آنها دگاهيد از انيمشتر با

 522 انيمشـــــتر
ــركت  شـــــــــ

 فعـال  ةكنند عيتوز
 چــوب صــنعت در

 وانيتا كشور

تعهـــد بـــه  جـــاديا
 يدر بازارها يمشتر

مــدل   يبــر مبنــا 
شــركت بــا  يتجــار
 شركت

و  چانگ
 همكاران

)2012( 

و هـر دو   زهي ـانگ نيب ةرابط درتعهد عاطفي  
 يگـر  يانجي ـم نقـش  ياشكال رفتار شهروند

دوسـتانه بـا    نوع يها زهي، انگحال  نيا با. دارد
 يو با رفتار شهروند يمنف ةرابط يتعهد عاطف

 يهــا زهيــانگ. مثبــت داشــتند ةفردگــرا رابطــ
 يو رفتـار شـهروند   يبا تعهـد عـاطف   ينفسان

  .داردمثبت  ةگرا رابط سازمان

 يهـا  زهيانگ ةرابط يبررس
 بـا  دوسـتانه  نوع و ينفسان

ــا ــهروند يرفتارهـ  يشـ
 يو ســـــازمان يفـــــرد

   يتعهد عاطف ةواسط به

و  يانيم ريمد 248
مكـان   20 ارشد از

ــازمان  ــف س مختل
  هند در برق ديتول

ــه، ــد داوطلبانـ  تعهـ
 رفتــــار و مــــؤثر
  يشهروند

  )2016( نيج

مؤثر به همكـاران و   تعهد كه داد نشان جينتا
 يو سرپرســتان بــر بــروز رفتارهــا انيمشــتر
 . دارد يدار امثبت و معن ريتأث ي،شهروند

 

 تعهـد  نيب ارتباط يبررس
 يشـهروند  رفتـار  و مؤثر

 يهـا  كـانون  در يسازمان
 ازجملـــــه مختلـــــف

 سرپرســتان، هــا، ســازمان
  انيمشتر و همكاران

نفــــــــر از  216
ــتان و  سرپرســــ

  كاركنان 

 يشهروند يرفتارها
ــاطفي در  ــد ع و تعه

  مختلف يها كانون

 و نيمور
 همكاران

)2011(  
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  پژوهش مدل
 ـ يشينةبا توجه به پ  انتوجـه محقق ـ  مـورد  يانمشـتر  يرفتـار شـهروند   ي،پژوهش و مطالعات قبل

به سازمان تـاكنون كمتـر    يانوفادار و تعهد مشتر يانبوده اما تعهد مؤثر سازمان به مشتر ياريبس
 يـر وفـادار، متغ  يانمستقل، تعهد مؤثر سازمان بـه مشـتر   يرپژوهش متغ يندر ا. استشده  يبررس

 يوابسته شامل ابعـاد رفتـار شـهروند    يرهايوفادار به سازمان و متغ يانتعهد مؤثر مشتر يانجي،م
مدل  1در شكل . است يو مشتر يسازمان ديدگاهاز  يانمشتر يشهروند يرفتارها يعني يانمشتر
  . پژوهش آورده شده است يمفهوم

  
  

  
  

  )2014( كرس و همكارانشده از  پژوهش برگرفته يشنهاديمدل پ. 1شكل 

  پژوهش  شناسي روش
 ةجامع. است يليتحل يمايشيها پ داده يآور جمع يوةنظر ش و از ينظر هدف كاربرد پژوهش از ينا

سـال در شـعب بانـك ملـت شهرسـتان       3از  يشاست كه ب يانيپژوهش شامل مشتر ينا يآمار
 داشـته  نيـز  مناسـبي  حساب ماهانة ميانگين و مالي گردش همچنينو   رندحساب دا يشابورن

روش . شـد نفـر بـرآورد    650افـراد حـدود    يـن تعـداد ا  ،بانك شعب مديريتمراجعه به  با. باشند
 يـل تحل يكه بـرا  آنجا از كوكران، فرمول بر علاوه ينكها ضمن .است ساده يتصادف گيري، نمونه

 ـ ةتعداد نمون شود، ياستفاده م ياز روش معادلات ساختار يرهامتغ ينروابط ب  15 تـا  10 ينلازم ب

ثر سازمان به تعهد مؤ
 مشتريان وفادار

ثر مشتريان وفادار ؤتعهد م
 به سازمان

 ديدگاه سازماني

 ديدگاه مشتري

 رفتار شهروندي مشتريان
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مجمـوع، تعـداد    كـه در ) 2004 ي،هالبسلون و باكل(شده است   مشاهده يرهر متغ يازا به يآزمودن
  . است يمطالعه ملاك مطلوب ينحجم نمونه در ا يينتع ي، براسشنامهپر 240

براي  يا از مطالعات كتابخانه ينو همچناست پرسشنامه  يقپژوهش از طر ينا ةداد يگردآور
 پرسـش  5پـژوهش شـامل    يندر ا شده استفاده پرسشنامة. شده است  تدوين مباني نظري استفاده

 پرسش مرتبط 23و  حساب فتتاحا مدتو  تأهل وضعيت يلات،سن، تحص يت،جنس دربارة يعموم
وفادار  يانتعهد مؤثر به مشتر هاي يرآن مربوط به متغ پرسش 12 .است بوده پژوهش متغيرهاي با

) 2007( يـن د مقياساز  شده برگرفتهوفادار و  يانخدمات به مشتر ةدهند و تعهد مؤثر سازمان ارائه
 يانمشـتر  يابعاد رفتـار شـهروند   يرهايمربوط به متغ ها پرسش ساير. است، )1990( يرو آلن و م

پنج  ياساز مق. است شدهاستفاده ) 2005(و گروث ) 1997(بتن كورت  يها است كه از پرسشنامه
كاملاً موافق تا كاملاً  ةدر باز ها يآزمودن يها پاسخ يبيترت يبند ياسمق براي يزن يكرتل اي ينهگز

  . مخالف استفاده شده است
 چهـار مـدير از مـديران   و  يريتنظر مد و صاحبشش استاد پرسشنامه، توسط  يظاهر ييروا

و روان بودن و  يسسل برايمورد پژوهش،  ةدر حوز) خدمت ةسال سابق 15حداقل با (بانك ملت 
پـس از انجـام   . استشده   گرفته  پژوهش، بهره يها سازه يريگ عبارات در اندازه ييتوانا ينهمچن

ابـزار   ةسـاز  يـي روا ييـد تأ بـراي . يرفتپرسشنامه صـورت پـذ   ييو نگارش نها يناصلاحات، تدو
 يباز ضـر  يريگ ابزار اندازه ياييپا ييدتأ يبرا وشده   استفاده ييديتأ يعامل يلاز تحل يري،گ اندازه
 يـايي باشـد، پا  7/0از  يشنباخ بوكر يآلفا يبضر كه يدر صورت. نباخ استفاده شده استوكر يآلفا

مطالعـه، بـا اسـتفاده از     يـن در ا يبضر ينا). 1388، يمؤمن(لازم برخوردار است  يتبولابزار از مق
بـوده و   7/0بـالاتر از   يرهامتغ يشده كه تمام  مكنون، نشان داده يرهر متغ ي، براSPSSافزار  نرم

اعتمـاد   يـت نشـان از مطلوب  يـن كه ا است 918/0نباخ كل پرسشنامه وكر يآلفا يبضر ينهمچن
روابـط   يـين و تب ياتآزمون فرض ـ براي يزن ياز روش معادلات ساختار). 2جدول (پرسشنامه دارد 

  .استفاده شده است AMOSافزار  و از نرم يرهامتغ ينب

  پژوهش يرهايكرونباخ متغ يآلفا يبضر. 2جدول 
  كرونباخ آلفاي  مقياس نوع  متغير

  870/0  ليكرت تايي پنج مقياس  وفادار مشتريان به سازمان مؤثر تعهد

918/0  
  874/0 ليكرت تايي پنجمقياس   سازمان به مشتريان مؤثر تعهد

  861/0 ليكرت تايي پنج مقياس  سازمان ديدگاه از مشتريان شهروندي رفتار

  722/0 ليكرت تايي پنج مقياس  مشتري ديدگاه از مشتريان شهروندي رفتار
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 يكـاف  يعـامل  يـل تحل ياست، تعداد نمونه برا 785/0برابر  KMOمقدار شاخص  كه  آنجا از
 يعـامل  يلتحل دهد يكه نشان ماست  05/0تر از  آزمون بارتلت كوچك sigمقدار  ينهمچن. است
رد  يهمبستگ يسشده بودن ماتر مناسب است و فرض شناخته يساختار مدل عامل ييشناسا يبرا
  . آورده شده است 3 جدول در عاملي تحليل براي ها داده كفايت آزمون نتيجة. شود يم

  ها داده يتآزمون كفا. 3جدول 
  0/785  يرـ اكلين كيزرـ مي نمونه حجم كفايت آزمون

 3/126E3  اسكوئر كاي تقريب و بارتلت آزمون

  Sig 0/000  45  آزادي درجة

  
 يـابي  مـدل  يمكنون در الگو يرهايمتغ يكردرو يريكارگ به هاي شرط يشاز پ يكي از آنجا كه

انجام  يرسونپ يهمبستگ يلپژوهش است، تحل يرهايمتغ يانم يوجود همبستگ يساختار ةمعادل
  . آورده شده است 4آن در جدول  يجكه نتا شد

  پژوهش هاي سازه همبستگي ماتريس .4 جدول

  متغير نام
 مؤثر تعهد

 به سازمان
  وفادار مشتريان

 مؤثر تعهد
 به مشتريان
  سازمان

 شهروندي رفتار
 از مشتريان

  سازمان ديدگاه

 شهروندي رفتار
 از مشتريان

  مشتري ديدگاه

  236/0  251/0 328/0    وفادار مشتريان به سازمان مؤثر تعهد

 220/0  615/0    328/0  سازمان به مشتريان مؤثر تعهد

ديـدگاهازمشـتريان شهروندي رفتار
  825/0    251/0  615/0  سازمان

ديـدگاهازمشـتريان شهروندي رفتار
    825/0  220/0  236/0  مشتري

  

  پژوهش هاي يافته
 سـن،  يت،جنس ـ ةدربـار  يعمـوم  پرسش 5مطالعه با استفاده از  يندهندگان در ا پاسخ مشخصات

 هـا،  آزمـودني  سـيماي  گـزارش  منظور به صرفاً وو مدت افتتاح حساب  تأهل يتوضع يلات،تحص
 . آورده شده است 5آن در جدول  يجنتا شد كه بررسي
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  دهندگان پاسخ شناختي جمعيت هاي ويژگي .5 جدول
  درصد  تعداد هاگزينه ويژگي

  ٪3/60  141 مرد  جنسيت
  ٪7/39  93 زن

  تحصيلات
  ٪5/23  55 ليسانسزير

  ٪4/56  135 ليسانس
  ٪1/20  47 بالاتروليسانسفوق

  حساب افتتاح مدت
  ٪8/27  67 سال5تا3
  ٪35  84 سال10تا5
  ٪2/37  89 بالابهسال10

  سن

  ٪2/16  38 سال30تا20
  ٪2/37  89 سال40تا30
  ٪9/32  78 سال50تا40
  ٪5/11  29 سال60تا50
  ٪1/2  6 سال60ازبيش

  %8/9  23 مجرد  تأهل وضعيت
  %2/90  211 متأهل

 
 يكل طور به .ستا بودن توزيع آماري متغيرها نرمال  ،پارامتري هاي آزمون تمام انجام نياز پيش

حال اگر . ندهست هاي پارامتري، عموماً بر ميانگين و انحراف معيار استوار توان گفت كه آزمون مي
 بـودن  نرمـال  تحقيق، اين در. از نتايج داشت يتوان استنباط درست توزيع جامعه نرمال نباشد، نمي

 ضـريب  و چـولگي  ضـريب . اسـت  شـده  بررسـي  كجـي  و كشـيدگي  شاخص دو يلةوس به ها داده
 نرمـال  به توان مي ها  شاخص اين داشتن با كه هستند ها  داده توزيع اساسي شاخص دو كشيدگي،

 .اسـت  توزيـع  تـابع  تقـارن  عدم يا تقارن از ياريمع 1چولگي. برد پي ها داده توزيع نبودن يا بودن
 در منحني بلندي از معياري كشيدگي يگرد بيان   به. است توزيع يك ارتفاع ةدهند نشان 2كشيدگي

مقـدار   اغلـب . كنند مي مقايسه نرمال توزيع كشيدگي با را كشيدگي هميشه. است ماكزيمم نقطة
 در چـولگي  و كشيدگي ستون. دانند مي) -2 و 2( بين ها داده بودن نرمال براي را شاخص دو اين

اسـت   شـده، لازم  ارائـه  يمدل ساختار يابياز ارز يشپ. دو شاخص است ينا ةدهند نشان 6 جدول
مربوطـه   هاي يهگو بيني يشمختلف پرسشنامه در پ يها سازه] يبارعامل[ يونيوزن رگرس يمعنادار
 يريگ آنها در اندازه يقبول بودن نشانگرها و قابل يريگ اندازه يها مدل يشده تا از برازندگ يبررس

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Skewness 
2. Kurtosis 
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انجام  CFA(1( ييديتأ يعامل يلتحل يكمهم، با استفاده از تكن ينا. حاصل شود ينانها اطم سازه
 ـ يرهـا، متغ يتمام يونيوزن رگرس يافته، برازش CFAدر مدل  ينكهبا توجه به ا. شد  بينـي  يشدر پ
 ها يهاز گو يك يچه ،دار با صفر بود تفاوت معنا يدارا 99/0 يناندر سطح اطم شنامهپرس هاي يهگو

اسـت كـه سـطح     يـن ا هـا  يـه گو يمعنـادار  يمبنـا . كنار گذاشته نشدند و تحليل يه تجز اينداز فر
 و تحليـل   يـه از پرسشـنامه، تجز  يهگو 23، يتنها در بنابراين. باشد 05/0 يرآنها ز يبرا يمعنادار

 يمدل سـاختار  2معنادار و در شكل  هاي يهگو يبرا ييديتأ يعامل يلتحل يجنتا 6در جدول . شد
  . ارائه شده است يريگ اندازه يها و مدل

  پرسشنامه يهايهگو يبرا ها دادهنرمال بودن  و) CFA( ييديتأ يعامل يلتحل يجنتا. 6جدول  
 متغيرهاي
 ضرايب  آشكار هايمتغير  ابعاد  مكنون

  استاندارد
 سطح

  كشيدگي  چولگي  نتيجه  داري معنا

عهد
ت

 
ؤثر

م
 

مان
ساز

 به 
يان

شتر
م

 
ادار

وف
 )

C
F(  

-  

 بـه  نسـبت  زيـاد  وفاداري احساس
  (CF1) وفادار مشتريان

  -750/0  452/0  معنادار  000/0  79/0

 مشـتريان  با عاطفي پيوند برقراري
 (CF2) وفادار

  -365/0  364/0  معنادار 000/0  73/0

 از جزئـــي« را وفـــادار مشـــتريان
 (CF3) دانستن »سازمان

  -171/0  718/0  معنادار 000/0  46/0

 و قــوي ارتبــاط داشــتن از افتخــار
ــه ــا متعهدان ــتريان ب ــادار مش  وف

(CF4) 

  -536/0  204/0  معنادار 000/0  56/0

 مشـتريان  بـا  ارتبـاط  حفظ اهميت
  -334/0  169/0  معنادار 74/0  000/0   (CF5)وفادار

 از عمـوم  نـزد  در افتخار با صحبت
 (CF6) وفادار مشتريان

  -750/0  452/0  معنادار 000/0  56/0

عهد
ت

 
ؤثر

م
 

يان
شتر

م
 به 

مان
ساز

 )
C

S(  

-  

 بـه  نسـبت  زيـاد  وفاداري احساس
  (CS1)سازمان

  -365/0  364/0  معنادار 000/0  46/0

 در كـردن  صحبت از لذت احساس
 (CS2) ديگران نزد سازمان مورد

  -455/0  067/0  معنادار 000/0  78/0

 سـازمان  با عاطفي پيوند برقراري

(CS3) 
  -433/0  -331/0  معنادار 000/0  76/0

 بلندمـدت  موفقيت به دادن اهميت
  (CS4) سازمان

  -402/0  -210/0  معنادار 000/0  76/0

  -148/0  -343/0  معنادار 83/0  000/0 (CS5) سازمان با ارتباط از افتخار
ــودن مهــم ــاط ب ــا ارتب ــازمان ب  س

(CS6)
  -338/0  -336/0  معنادار 000/0  76/0
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1. Confirmatory Factor Analysis (CFA) 
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 6ادامة جدول 

 متغيرهاي
  مكنون

  آشكار هايمتغير  ابعاد
 ضرايب
  استاندارد

 سطح
  داري معنا

  كشيدگي  چولگي  نتيجه

فتار
ر

 
دي

هرون
ش

 
يان

شتر
م

  

فتار
ر

 
دي

هرون
ش

 
يان

شتر
م

 از 
دگاه

دي
 

مان
ساز

 )
C

B
O

D
(  

 ارائـة  براي كاركنان به مفيد ايدة ارائة
  (CB1) بهتر خدمت

  -239/0  -659/0  معنادار 000/0  67/0

  -148/0  -343/0  معنادار 83/0  000/0 (CS5) سازمان با ارتباط از افتخار

  -338/0  -336/0  معنادار 76/0  000/0 (CS6) سازمان با ارتباط بودن مهم
 خدمات براي مناسب راهكارهاي ارائة
  (CB2) خود نياز مورد

  -343/0  -148/0  معنادار 000/0  69/0

 كـه  خـدماتي  از كاركنان كردن مطلع
  (CB3) نيست من پسند مورد

  -816/0  -022/0  معنادار 000/0  68/0

 بـه  كاركنـان  مناسب عملكرد گزارش
  (CB4) ديگران

  -888/0  211/0  معنادار 000/0  65/0

 ارائـة  نحـوة  دربـارة  خـود  نظـر  اعلام
  (CB5) كاركنان به خدمات

  -472/0  -741/0  معنادار 000/0  77/0

 دربـارة  شعبه رئيس به خود نظر اعلام
 يـك  توسـط  شـده  ارائه خوب خدمات
  (CB6) خصوصبه كارمند

  -364/0  -365/0  معنادار 000/0  75/0

 يا نقص وجود از كاركنان كردن مطلع
  (CB7) خدمات ارائة نحوة در ايراد

  -/718  -171/0  معنادار 000/0  66/0

 وجـود  صـورت  در كاركنـان  از پرسش
  (CB8)خدمات دربارة ابهام

  -343/0  -148/0  معنادار 000/0  49/0

 در ديگـران  بـه  لازم توضـيحات  ارائة
 شـده  ارائـه  تسـهيلات  و خدمات مورد
 (CB9) سازمان توسط

  -816/0  -022/0  معنادار 000/0  61/0

 به نياز صورت در رساني كمك پشنهاد
 (CB10) سازمان مشتريان ساير

  -888/0  211/0  معنادار 000/0 76/0

ــنا ــردن آش ــتريان ك ــتاي در مش  راس
 شـده  ارائـه  خـدمات  انـواع  بـا  كارشان
 (CB11) سازمان توسط

  -180/0  -313/0  معنادار 000/0  69/0

 خدمات براي مناسب راهكارهاي ارائة
  (CB2) خود نياز مورد

  -343/0  -148/0  معنادار 000/0  69/0
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  تحقيق يساختار  مدل. 2شكل

 P-value يـزان كـه م  ياتي، فرضاست 05/0پژوهش  يندر ا داري اسطح معن ينكهبا توجه به ا
  . شوند مي ييدبوده تأ 05/0آن كمتر از 
 تـا  شـود  پـردازش  فرضـيه  هـر  براي شده تدوين نظري مدل بايد ابتدا ها، فرضيه تحليل براي
 بـراي  .مـي كننـد   حمايـت  را نظـري  مدل اندازه چه تا شده آوري جمع هاي داده كه شود مشخص

. شود مي استفاده) …CFI, GFI, RMR( مدل برازش كمي هاي شاخص از پرسش اين به پاسخ
  . دهد يمطلوب را نشان م يرمقاد همراه به مدل برازش هاي شاخص 7 جدول
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  تحقيق نظري مدل برازش هاي شاخص .7 جدول

 آمده دست به مقدار  آل يدها مقدار قبول قابل  مقدار شاخص نام
 مدل در

  df(  - - 477( آزادي درجة
χ2( 2df ≤ χ2 ≤ 3df  0 ≤ χ( اسكوئر كاي 

2 ≤ 2df  463/600  
 χ2  0/05 <p ≤ 1/00 0/01 <p ≤0/05 016/0 معناداري

 df / χ2( 2 <χ2/df ≤ 3 0 ≤ χ2/df ≤ 2 259/1( شده بهينه اسكوئر كاي 

  GFI( 0/80 ≤ GFI<0/95 0/95 ≤ GFI ≤ 1/00 816/0(برازش  نيكويي
 RMR)( 0 <RMR ≤0/10 0 ≤ RMR ≤0/05 075/0 مانده باقي مربعات ميانگين ريشة

 RMSEA(  0/05 <RMSEA ≤0/08 0 ≤ RMSEA ≤0/05 072/0( برآورد خطاي مربعات ميانگين ريشة

 PGFI(  0/50 ≤ PGFI<0/60 0/60 ≤ PGFI ≤ 1/00582/0( ايجازي برازش نيكويي شاخص

 PNFI(  0/50 ≤ PNFI<0/60 0/60 ≤ PNFI ≤ 1/00 576/0( هنجارشده ايجازي برازش شاخص

  
 سـاختاري  مـدل  كه گرفت نتيجه توان مي برازش كمي هاي شاخص و بالا مطالب به توجه با
 و مـدل  درون روابـط  بـه  توان مي حال پس است، قبول قابل  مدلي تحقيق نظري مدل به مربوط
-p( جزئـي  شـاخص  دو از فرضيه آزمون براي. پرداخت پنهان متغيرهاي بين مسير ضريب مقادير

value (است كـه مقـدار    ينرابطه ا يكشده است و شرط معنادار بودن   استفاده يو عدد معنادار
) t-value( دوم شـاخص  مقدار و 05/0 از كمتر مورد نظر رابطة براي) p-value( نخستشاخص 

  .باشد بيشتر ±96/1 از

  وفادار به سازمان يانتعهد مؤثر مشتر متغير يبرا گري يانجيم يلتحل. 8جدول 
 β  C.R Sig وابستهيرمتغ مستقليرمتغ گام

يرفتار شهروندييگراسازمان  يانبه مشترتعهد مؤثر سازمان   1
  000/0  137/22  718/0  يانمشتر

  000/0  384/19  675/0 وفادار به سازمانيانتعهد مؤثر مشتر يانتعهد مؤثر سازمان به مشتر  2

يرفتار شهروندييگراسازمانوفادار به سازمان يانتعهد مؤثر مشتر  3
  000/0.  336/23  741/0  يانمشتر

 يانسازمان به مشترتعهد مؤثر  4
وفادار به سازمان يانتعهد مؤثر مشتر

يرفتار شهروندييگراسازمان
  يانمشتر

610/0  
514/0  

628/10  
062/12  

000/0  
000/0  

يرفتار شهروندييگرايمشتر   يانتعهد مؤثر سازمان به مشتر  1
  000/0  269/19  880/0  يانمشتر

  000/0  827/17  644/0 وفادار به سازمانيانمشترتعهد مؤثر يانتعهد مؤثر سازمان به مشتر  2

يرفتار شهروندييگرايمشتروفادار به سازمان يانتعهد مؤثر مشتر  3
  000/0.  336/23  741/0  يانمشتر

 يانتعهد مؤثر سازمان به مشتر  4
وفادار به سازمان يانتعهد مؤثر مشتر

يرفتار شهروندييگرايمشتر
  يانمشتر

748/0  
589/0  

725/8  
667/13  

000/0  
000/0  
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بر  يانتعهد مؤثر به مشتر يروفادار به سازمان در تأث يانتعهد مؤثر مشتر يگريانجير مورد مد
از  يحـاك  يجنشان داده شده است، نتـا  8گونه كه در جدول  همان يان،مشتر يابعاد رفتار شهروند

وفادار به سازمان  يانتعهد مؤثر مشتر يانجيم يربا ورود متغ .گام بوده است 4در  يبضرا يمعنادار
رفتـار   يـي گرا يو مشـتر  يـي گرا بـر سـازمان   ياناثر تعهد مـؤثر بـه مشـتر    يونيبه معادلات رگرس

و كماكـان   يافتهكاهش  748/0به  880/0و از  610/0به  718/0از  يبترت به يانمشتر يشهروند
 گـري  يـانجي وفادار به سازمان م يانترتعهد مؤثر مش يرنقش متغ ينبنابرا. است مانده  يمعنادار باق

  . پژوهش آورده شده است هاي يهآزمون فرض يجنتا ةخلاص 9در جدول . است يجزئ
  

  پژوهش هاي يهآزمون فرض يجنتا ةخلاص. 9جدول 

يبضرا  مكنون يهايرارتباط متغ
 p-value  استاندارد

عدد
 معناداري

 يجهنت

بـهيبـر تعهـد مشـتريتعهد مؤثر سازمان بـه مشـتر
   ييدتأ  970/10  000/0  861/0  .دارد يرسازمان تأث

يـيگرابه سازمان بر سازمانوفاداريانتعهد مؤثر مشتر
  ييدتأ  964/3  000/0  709/0  .دارد يرتأث يشهروند

يـيگرايوفادار به سازمان بر مشتريانتعهد مؤثر مشتر
  ييدتأ  981/3  000/0  869/0  .دارد يرتأث يرفتار شهروند

يـيگرابر سازمانوفاداريانسازمان به مشتر تعهد مؤثر
  رد  086/1  277/0  -183/0  .دارد يرتأث يشهروند

يـيگرايوفادار بر مشتريانتعهد مؤثر سازمان به مشتر
  ييدتأ  254/2  024/0  -459/0  .دارد يرتأث يرفتار شهروند

يرفتار شهروندييگرابر سازمانيانتعهد مؤثر به مشتر
  ييدتأ  628/10  000/0  610/0  به سازمان يانتعهد مؤثر مشتر گري يانجيبا م

يرفتار شهروندييگرايبر مشتريانتعهد مؤثر به مشتر
  ييدتأ  725/8  000/0  748/0  به سازمان يانتعهد مؤثر مشتر گري يانجيبا م

  
  .آورده شده است 3پژوهش در شكل  ييمدل نها ،ها هيفرض دست آمده براي به يجبا توجه به نتا
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  پژوهش ييمدل نها. 3شكل 

  يشنهادهاو پ گيري يجهنت
 هـاي  بانك تعداد افزايش دليل به تنگاتنگ رقابت بانكداري، صنعت  هاي چالش ترين اساسي امروزه

  هزينـة  مشتريان، انتظارهاي سطح افزايش خصوصي، به دولتي هاي بانك برخي تبديل خصوصي،
 رفتـار  بر سازمان مؤثر تعهد تأثير بررسي هدف با تحقيق اين. است بانك و تغيير جايي جابه پايين

 انجـام  نيشـابور  ملت بانك در سازمان، به وفادار مشتريان مؤثر تعهد واسطة به مشتري شهروندي
بـا   هـا  فرضـيه  آزمـون حاصل از  يجنتا ابتدادر  .پردازيم مي آن از حاصل نتايج به ادامه در كه شده
بحـث   آنهـا  پيرامـون  مـورد مطالعـه  حاكم بر  يطتوجه به شرا باو سپس  يسهمقا يشينپ اتمطالع
  .شود مي

وفادار به سازمان  يانمشتر مؤثروفادار بر تعهد  يانتعهد مؤثر سازمان به مشتر: ية نخستفرض
 .دارد يرتأث

 ،)2009 و همكـاران،  بـاو (مطالعـات   هاي يافتهبا  اي يجهنت ينو چن شده ييدتأية نخست فرض
وفادار بر تعهد  يانتعهد مؤثر سازمان به مشتر يرتأثينة زم در  ،)2006(نگ او گ يي، )2005(گروث 

كه تعهد مؤثر سـازمان بـر    دهد ميمورد نشان  ينا. وفادار به سازمان مطابقت دارد يانمؤثر مشتر
 ينتر كنند و با كوچك يداپ يشتريبه سازمان تعهد بتا  دارد يرا بر آن م يانوفادار، مشتر يانمشتر

 ـ يتعـامل  هاي يسمارتباط توجه به مكان ينا تأييد يلاز دلا. يوندندنپ يببه سازمان رق يراتيتغ  ينب
و سـپس بـا    كند يم يجادرا ا يانتعامل، ابتدا تعهد سازمان به مشتر ينا. است يانسازمان و مشتر

. شـود  يم ـ سـازمان  يبـرا  يرقابت يها فرصت يجادبه سازمان، باعث ا يانتعهد مشتر يريگ شكل
موضـوع را   ينا يشابورارشد شعب بانك ملت در شهرستان ن يرانمد ياتتجرب يج،نتا ينموازات ا به

بانك  وشود  يشترخود ب ياناندازه تعهد بانك به مشتر كه هر كند يم ييدخود تأ ياتبر اساس تجرب
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مراجعـه،   آنبـع  ت تعهد و به كند،ملزم  يانبه مشتر يارزش يخدمات همراه با نوآور ةخود را به ارائ
  .آورد يرا به ارمغان م يانمشتر يشترب مالي مشاركت و يگذار پردهس

 يانمشتر يرفتار شهروند ييگرا يوفادار به سازمان بر سازمان يانتعهد مؤثر مشتر: دوم يةفرض
  .دارد يرتأث

نشان از  اي يجهنت ينچن. آن داد ييددلالت بر تأ يهفرض ينآزمون ا يآمار هاي يلداد تحل برون
 ياصل يها از تفاوت يكي. دارد) 2005(و گروث ) 2011(و والش  يكواسكيمطالعات بارت باتطابق 

 يانكـه مشـتر   يـدي تول يها خلاف شركت است كه بر يندر ا يديو تول يخدمات يها شركت ينب
 اينـد در فر يانمشـتر  يزيكيحضور ف يخدمات يها حضور دارند، در شركت يدتول يانندرت در جر به
و كاركنان،  يانمشتر يخدمات يها گفت كه در شركت توان يم ينبنابرا. خدمات مشهود است ةارائ

 يانبـر مشـتر   يريتمـد  ينـة زم در يـز ن ييهـا  و پـژوهش  دهند يم يلسازمان را تشك يمنابع انسان
مشابه كارمنـدان   يبا بروز رفتار شهروند يانمشتر. شده است  سازمان انجام يعنوان منابع انسان به
بـر   يرفتار شهروند ينا. دارند يگرد يانمشتر ين، سازمان و همچنكنانبر عملكرد كار يمثبت يرتأث

بـه   يانبـا تعهـد مـؤثر مشـتر     يشـابور، شده بر شعب بانك ملت شهرستان ن اساس مطالعات انجام
 يرفتارهـا  يجـاد به سازمان باعـث ا  يانتعهد مؤثر مشتر يانم يندر ا. دارد يممستق ةسازمان رابط

مثبـت   يشـهروند  يشود باعث رفتارها تر يتعهد قو ينا چه هر.  شود يم ياندر مشتر يشهروند
اهـداف سـازمان    يشـبرد و هـم باعـث پ   يانكه هم باعث حفظ مشتر شود يدر سازمان م يشتريب
 يصنقاو  ايرادهامتعهد  مشتريانكه  دهد مينشان  يزرابطه ن يندر ا ياننقش تعهد مشتر. شود يم

خـدمات،   يفـي سطح ك يكه علاوه بر ارتقا كنند مي منتقل كاركنان يا مدير به راشده  خدمات ارائه
  . شود مي بهتر نيزعملكرد سازمان 

 يانمشتر يرفتار شهروند گرايي يوفادار به سازمان بر مشتر يانتعهد مؤثر مشتر: سوم يةفرض
  .دارد يرتأث

حاصـل از   يآمـار  يـل صورت گرفتـه، امـا تحل   يمطالعات معدود يهفرض ينا ينةزم اگرچه در
وفـادار بـه سـازمان بـر      يانمثبـت و معنـادار مشـتر    يم،مسـتق  يرگـذاري تأث يه،فرض ـ يـن آزمون ا
 كه ي طور است، به كرده ييدتأرا  ينمونه آمار يها داده يبر مبنا يشهروند يرفتار گرايي يمشتر

) 2005(و گـروث  ) 2011(و والش  اسكييكو، بارت)1990( يرنشان از مطابقت با مطالعات آلن و ما
 يرفتار شهروند ينكه ا دهد ينشان م) 2004( ينرو اسك يشده توسط كل انجام يها پژوهش. دارد

 ييـد رابطـه را تأ  ينا يزارشد شعب ن يرانمد. دارد يممستق ةبه سازمان رابط يانبا تعهد مؤثر مشتر
و بـروز رفتـار    يـت آن، حما يامـدهاي پ تـرين  مهماز  .دارد يمهم يامدهايپ يمشتر تعهد. اند كرده

از  يگـران، دارند تا نزد د يشتريب يلباشد، تما يادز يانتعهد مشتر يوقت. است يانمشتر يشهروند
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بـه   كننـد  مـي  يسـع  آنهـا . كننـد  توصيه ديگران سازمان را به و ردهك يفسازمان تعر ياتخصوص
در و  تـرين  هزينـه  كـم  يـابي نوع بازار ينا. كمك كنند تا از خدمات سازمان استفاده كنند يانمشتر
 از يكـي  تـوان  ميرا  مورد اين. است ها بانك از جمله يهر سازمان يروش برا ينثرترؤم حال عين 
  .حساب آورد مطالعه به ينا نتايج ينتر مهم

 يرفتـار شـهروند   يـي گرا وفـادار بـر سـازمان    يانتعهد مؤثر سازمان به مشـتر : چهارم يةفرض
  .دارد يرتأث يانمشتر

بـه   يانتعهد مـؤثر مشـتر   گري ميانجيوفادار با  يانتعهد مؤثر سازمان به مشتر: ششم يةفرض
  .دارد يرتأث يانمشتر يرفتار شهروند ييگرا سازمان بر سازمان
 هاي تحليلو  داشته آن دلالت ييدتأ  چهارم بر عدم يةآزمون فرض يآمار هاي يلبرون داد تحل

شدند چـون   يهم بررس با يهدو فرض ينا. آن دلالت دارد تأييدر ششم ب يةفرض يعني گري ميانجي
 تـوان  يرا م ـ آنهـا  يـل دل. شده است يگرد يةفرض تأييد يلو دل يهفرض يكرد  يلدل يانجينقش م

است كه سازمان تعهد  ينمنظور ا. و نوع تعهد سازمان دانست يانمشتر يها مخالف بودن خواسته
در مشـكلات   يـا  دهنـد  ينم ـ يـت اهم يـا به آن نـوع خـدمات    يانكه مشتر داند يم يرا در خدمات

يي در نظـر  خـود تعهـدها   يانمشـتر  يسازمان بـرا  راستا اين در. بينند يروز اثربخش نم ياقتصاد
 ةارائ ةدر نحو يادتنوع ز يجادا يابانك  يوندكوراس ييرتغ يمانه،صم هاي يپرس احوال مانند گيرد، مي

حـائز   يدر انجام خدمات بـانك  يعو تسر ياول نرخ سود بانك ةدر وهل يانمشتر يبرا يول ،خدمات
 اگر در روش درسـت آن و بـا   يانكرد كه تعهد سازمان به مشتر تأييد يدبا از اين رو. است يتاهم

در . منجـر شـود   يانمشـتر  يبه رفتار شهروند تواند مي يرد،انجام گ يمشتر هاي خواستهاطلاع از 
بوده كه  يها از موارد در ضمانت يلو تسه يفور يلاتشده، گرفتن تسه انجام يدانيم هاي يبررس
 يجـه، نت يـك  عنـوان  بـه . كند نمي ياما بانك به آن توجه دهند مي ياديز يتبه آن اهم يانمشتر

. اسـت  چهـارم  فرضـية  رد دلايـل  ازبه سازمان  يانتعهد مؤثر مشتر يعنيمهم واسط  يارنقش بس
نشـود،   يجـاد تعهـد ا  يانكه در مشـتر  يپژوهش آن است كه تا زمان ينا تأمل  قابل يجاز نتا يكي
  .آيد يبه وجود نم يرفتار شهروند ،متعهد است يانسازمان به مشتر ينكها با يحت

 يرفتـار شـهروند   گرايـي  يوفـادار بـر مشـتر    يانتعهد مؤثر سازمان بـه مشـتر  : پنجم يةفرض
  .دارد يرتأث يانمشتر

تعهـد   گـري  يانجيبا م يرفتار شهروند ييگرا مشتريبر  يانمشترتعهد مؤثر به : هفتم فرضية
  .ثير داردأت به سازمان يانمؤثر مشتر

پـنجم نشـان    يةفرض ـ. شوند مي يهم بررس با گري ميانجي تأثير يلدل به يزپنجم و هفتم ن فرضية
 يرتـأث  يانمشـتر  يرفتار شـهروند  گرايي يوفادار بر مشتر يانتعهد مؤثر سازمان به مشتر دهد، يم
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رفتـار   شـود،  يم ـ يشـتر ب يسـازمان بـه مشـتر    تعهـد  يزانبه هر م يعني ،معكوس يرتأث يدارد ول
 طرفـة  يكمطلب باشد كه رابطه و تعهد  ينا يايگو تواند يم يهفرض ينا. شود يكمتر م يشهروند

ازمان به س يبه تعهد مشتر يازباشد و ن يرگذارتأث يبر رفتار شهروند تواند ينم يانسازمان به مشتر
 طرفه يكصورت  و كاركنان بانك اظهار داشتند اگر سازمان به يرانمد. استعنوان نقش واسط  به

 يانمشـتر  يبعد از مدت ،برقرار نكنند يعاطف اي با بانك رابطه يانمتعهد باشد و مشتر يانبه مشتر
. كننـد  يم يداآمرانه پ يسرد و رفتار ينگاه ،دانسته و نسبت به بانك يفهوظ يتعهد سازمان را نوع

بـه وجـود    يـاز و ن شود ينم يرفتار شهروند يجادباعث ا يانبانك به مشتر طرفة يكتعهد  يننابراب
دارد  يامـدهايي نسبت بـه سـازمان، پ   يتعهد مشتر ايجاد. استنسبت به بانك  يتعهد مؤثر مشتر

بـه   يانموضوع دقت شود كه تعهـد مشـتر   ينبه ا يدبا. است يرفتار شهروند هاآن ترين مهمكه از 
 توانـد  مـي پژوهش، تعهد سازمان  يندارد كه طبق مطالعات ا نياز يو الزامات ها محركبه  ،سازمان

  .آن باشد يبرا يمحرك خوب
مطالعـات   براي انمحقق ينو كاركنان بانك ملت و همچن يرانمد يبرا هايي يشنهاددر ادامه پ

  :شود يارائه م يربه شرح ز يآت
حـاكم   يهـا  مناسب ارزش يجارزش و ترو يمبنا بر يريتمد سازي پياده، 1 يةفرض يراستا در

رابطه ذكـر   يندر ا. شود مي يهعكس توصرو ب يانمشتر بهتعهد كاركنان  يشافزا يبر سازمان برا
 رعايـت  به كاركنان الزام ،)مانند نصب بنر( تبليغاتي ابزارهاي بر علاوهاست كه  ينكته ضرور ينا

 يلو كارمنـدان تبـد   ياننماد در ذهن مشتر يكرا به  نهاآ يجتدر سازمان، به يها و عمل به ارزش
تعهد  ينبه سازمان و همچن يانتعهد مشتر يجادا ينةزمنها تحقق آ يطو با فراهم آوردن شرا كرده

 .كند مي تسهيلرا  يانكارمندان به مشتر

در  ينقـش مهم ـ  يانتعهـد در مشـتر   يجـاد ا ينكـه توجه به ا با، 5 و 4 هاي فرضيه يراستا در
 توسـط  خـدمات  ارائـة  در 1ارزش نـوآوري به  توان ميدارد،  يانمشتر يبه رفتار شهروند يابيدست
 ـ درده و نـوآوري  كـر نوآوري ارزشي بيشتر روي مشتري نهايي تمركز . كرد اشاره ملت بانك  ةارائ

تأكيـد   مزمـان طـور ه  ارزش بـه د و بر نـوآوري و  كن به ارزش مشتري مرتبط مي را يخدمات بانك
 يحت ـ يـا  ينهـاي نـو   نـاوري با ف يانهاي مشتر سازي ارزش با همسو تواند يم ملت بانك. دكن مي
نوآوري ارزش بـه وجـود    ،اند از آن استفاده نكرده يگرهاي د كه تاكنون بانك يمي،هاي قد ناوريف

تعهد بانـك را در قالـب خـدمات     يازهاي خود،برآوردن ن ي، برايانمشتر يوقت ترتيب ين ا  به. آورد
 .متقابلاً نسبت به بانك متعهد خواهند بود كنند، ميشده مشاهده  ارائه يبانك

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Value innovation 
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 توسعةو  يقتحق  واحد شود مي يهتوص ينبنابرا است، تغيير حال در همواره مشتري هاي ارزش
و  ازهـا ني يشـه هم يـداني م يقـات بـازار و تحق  يبـا بررس ـ  بهتـر،  بازاريـابي  بـه  كمـك  براي  بانك

 يانمشـتر  ةپنهان و بالقو يازهايجوي نو در جست هموارهنظر داشته و  را مد مشتري هاي خواسته
 .باشند يزن

 صـيه دارد، تو ينقـش اساس ـ  يـق تحق يـن در ابعاد مختلف مـدل ا  يمشتر يوفادار از آنجا كه
 يـن ده و اكـر  يبنـد  مناسب طبقـه  يارمع يكخود را بر اساس  يانشعب بانك ملت مشتر شود مي

 ،را دارنـد  يبه وفادار يدنرس يتممتاز كه قابل يانبرخورد به مشتر ةخدمات و نحو ةمورد را در ارائ
 .كنندلحاظ 

 ينـه زم شـود  يم يشنهادپ يمشتر يدگاهاز د يرفتار شهروند ينةزم در 7 و 6 فرضية راستاي در
مبلمان شعب  يدمانوع چن ييرمثال با تغ طور به. دشوفراهم  يكديگربا  يانمشتر يشترارتباط ب يبرا

 يحت يفرهنگ  و مراسم ياجتماع يها كلوپ يجادا يا يرنددر مقابل هم قرار گ يانكه مشتر يطور
و  يرفتـار شـهروند   ينـة و زم كرده برقرار تري يارتباط قو يكديگر با ياندر خارج از شعبه تا مشتر

 يجـاد و ا يانباشگاه مشـتر  تأسيس. شود فراهم يدجد يجذب مشتر يدهان به دهان برا يغاتتبل
 .باشد مؤثر يانمشتر ينارتباط ب يريگ در شكل تواند مي يمجاز يها گروه

 پـي  راسـتاي  در مقطعـي  مطالعـه  كارگيري به به توان مي تحقيق اين هاي محدوديت جمله از
 ايـن  در محـدود  شـناخت  بـه  توانـد  مي كه كرد اشاره متغيرها ميان معلولي و علي روابط به بردن
 كنـد،  مـي  جبران را مورد اين كمي ساختاري معادلات تحليل كارگيري به اگرچه. منجر شود رابطه

 در اينكـه  ديگر محدوديت. دارد وجود متغيرها بين عليت استنباط در هايي محدوديت همچنان اما
 ميـداني  نـوع  از تحقيـق،  ايـن  كـه  آنجا از. شد بررسي يكديگر با مفهوم چند تأثيرات تحقيق اين

 حتـي  و باشـند  وارد شده مستقل متغير بر موارد اين از فراتر ديگري متغيرهاي است ممكن است،
 نتـايج  در پرسشـنامه،  كردن پر نحوة طريق از محققان، كنترل از خارج و مزاحم متغيرهاي برخي
 دهنده پاسخ ملاحظات توان نمي باز هم تدابيرلازم، تمام رغم علي زيرا. باشند گذاشته تأثير تحقيق

 تعهـد  بـر  تجـاري  برند تأثير كه شود مي پيشنهاد آتي هاي پژوهش براي همچنين .كرد كنترل را
 مـؤثر  تعهـد  و وفـاداري  تـأثير  شـهروندي،  رفتـار  بر آن تأثير همچنين و سازمان به مشتري مؤثر

 شـهروندي  رفتـار  بـر  سازمان رساني خدمت كيفيت تأثير سرانجام و سازمان سودآوري با مشتريان
   .شود بررسي و مطالعه مشتريان،
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  منابع
 ييابعاد بـازارگرا  ييشناسا). 1394. (ح. س يني،خدادادحس ؛.ر. س يدجوادين،س ؛.ع يواندري،د ؛.م استيري،

-314، )2(7 ،بازرگاني مديريت .يبر نقش منابع انسان يدكشور با تأك يدر صنعت خدمات بانكدار
295 . 

 دسـتيابي  در تجاري نشان و نام ويژة ارزش اهميت). 1390. (ح مهرزادي، ؛.ك حيدرزاده، ؛.م مقدم، بامني

 مجلـة  .ايـران  آشـاميدني  و غـذايي  صـنايع  آلات ماشـين  توليدكننـدگان  بـراي  وفادار مشتريان به
  .23-38، )88( 22 ،مديريت هاي پژوهش

 .يانمشـتر  يو اعتمـاد بـر وفـادار    بخـش  خدمات لذت يرتأث يبررس). 1393. (ر ي،شعبان ؛.م ي،وانان پناهي
  . 67-83، )25( 9 ،بازاريابي مديريت

چـارچوب اسـتقرار    يـين و تب ينتـدو ). 1393. (ا ي،عابـد  ؛.م ي،زنجـان  يشام ؛.م يان،محمد ؛.ع ديواندري،
  . 41-66، )1(6 ،بازرگاني مديريت .يرانا يخصوص يتجار يها در بانك يدانش مشتر يريتمد

  برنـد  ـ   يو ارتبـاط مشـتر   يدر بهبـود وفـادار   ياجتمـاع  يهـا  شبكه يرتأث). 1395. (ط ي،اربطان روشندل
  . 587-606، )3(8 ،بازرگاني مديريت، )تاپ لپ برند: يمورد ةمطالع(
 تعهـد  و وابسـتگي  بـر  مشـتري  با مرتبط عوامل تأثير). 1395. (س مرتضوي، ؛.ف نيا، رحيم ؛.ب شيرازي،

، 2 )15( .بازرگـاني  مـديريت  انـداز  چشم .مند رابطه بازاريابي هاي برنامه پذيرش واسطة به مشتريان
87-69 .  

 يردر تـأث  ييو بـازارگرا  يـدار پا يـابي بازار يا نقـش واسـطه   يبررس ـ). 1395. (ف ي،صادق ؛.م. ا يه،ثق فكور
 ،بازرگـاني  مـديريت  .)شعب بانك ملت شـهر مشـهد  : يمورد ةمطالع(بر عملكرد  يدرون يابيبازار

8)3(، 680-659.  
 يانمشـتر  يعوامل مؤثر بـر رفتـار شـهروند    يبررس). 1393. (ل يري،ام ؛.ي. س يني،حس ؛.س موسوي،

  .59-80، )76(23، )تحول وبهبود ( مديريت پژوهشي علمي فصلنامة .يخدمات بانك
 .نو كتاب انتشارات :تهران ،SPSSافزار  با استفاده از نرم يآمار و تحليل يه تجز). 1388. (م مؤمني،
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