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Abstract 
This research aimed to evaluate the relationship between justice and perception of positive and negative affect, customer 
dysfunctional behavior and customer citizenship behavior among the high school students. For this purpose, 306 high school 
students were selected randomly. Data collection were done using the questionnaire of distributive justice by Blodgett, Hill 
and Tax (1997). Procedural justice has been measured through the three items adapted from Maxham and Netemeyer (2002) 
and Voorhees and Brady (2005). Moreover, interactional justice has been measured using the three items adapted from Chory-

Assad and Paulsel (2004). Also the positive and negative affect have been measured through the six items of Izard (1991) and 
Vatsoon and Clark and Tellegen (1998) and the citizenship behavior has been measured using the seven options proposed by 
Bettencourt (1997). Finally, customer dysfunctional behavior has been measured using the eight items adapted from Lee and 
Allen (2002). Data analysis were done using Pearson correlation coefficient and structural equation modeling. The research 
results showed that the correlation coefficient between the distributive, procedural, and interact justice with positive and 
negative affect is significant. Also the relationship between justice and positive and negative affect with customer citizenship 
behavior and customer dysfunctional behavior was significant. Furthermore, structural equation modeling showed that 
customer positive and negative affect has a mediation role in the relationship between distributive and procedural and also 

interactional justice with customer citizenship behavior and customer dysfunctional behavior.  The results indicated that 
perception of fairness leads to affect and then it leads to citizenship behavior and dysfunctional behavior of students� 
performance. 
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 دهیچک

 نیب در يمشتر بدکارکرد و يشهروند رفتار با يمشتر یمنف و مثبت عواطف و عدالت ابعاد از ادراک نیب رابطة يساختار معادلات يسازمدل یبررس هدف با پژوهش نیا

 يبرا حجم با متناسب یتصادف ةویش به آموزدانش 902 پژوهش، اهداف به یابیدست يبرا .است شده اجرا گانیگلپا شهر یدانشگاهشیپ و متوسطه دورة آموزاندانش

 و ماکسام از هیگوسه  با ياهیرو عدالت ،(6337) تکس ل،یه ت،یبلاج از هیگو سه با یعیتوز عدالت هاياسیمق شامل پژوهش هايابزار. شدند انتخاب هااسیمق به ییپاسخگو

 و واتسون و( 6336) زاردیا از هیگو شش با یمنف و مثبت عواطف ،(6001) پالسل و اسد -يکور از هیگو سه با یتعامل عدالت ،(6009) يبراد و سیوره و( 6006) ریم نت

 استفاده با هااسیمق از حاصل هايداده. است( 6006) آلن و یل از هیگوهشت  با بدکارکرد رفتار ،(6337) بتنکورت از هیگو هفت با يشهروند رفتار ،(6388) تلگن و کلارک

 ،یعیتوز عدالت نیب یهمبستگ بیضر که دهدیم نشان هاداده لیتحل از حاصل هايافتهی. است شده لیتحل يساختار معادلات یابیمدل و رسونیپ یهمبستگ بیضر از

. است بوده داریمعن(  ≥09/0p) يمشتر بدکارکرد رفتار و يشهروند رفتار با يمشتر یمنف و مثبت عواطف و کل عدالت ،( ≥06/0p) یمنف و مثبت عواطف با یتعامل ،يا هیرو

 تأیید يمشتر کارکرد بد رفتار و يشهروند رفتار با یتعامل و ياهیرو ،یعیتوز عدالت نیب رابطة در را يمشتر یمنف و مثبت عواطف یانجیم نقش يساختار معادلات مدل

 .شودیم( انیمشتر) آموزاندانش بدکارکرد رفتار و يمشتر يشهروند رفتار آن تبع به و عواطف بروز باعث عدالت از ادراک که دهدیم نشان جینتا ند.ک یم

 .یمنف و مثبت عواطف ،يمشتر عدالت ،يشهروند رفتار ،يمشتر بدکارکرد رفتار آموزان،دانش: هادواژهیکل
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 قدمهم
 يشههروند  رفتار يرو تمرکز شیافزا ر،یاخ هايسال در

 ههاي نگهاه  کهانون  یابیبازار و یتیریمد منابع در 6يمشتر

 زیه ن انیمشتر سازمان، کارکنان همانند. است بوده يادیز

 شهوند  يشههروند  متنهو   ههاي رفتهار  ریدرگ است ممکن

 اسههتدلال( 6382)9بههوون(. 6009 ،6همکههاران و آحههرن)

 و يدیه تول ههاي شهرکت  انیه م یاصهل  تفاوت که کندیم

 یخدمات هايشرکت در که است مسئله نیا در یخدمات

 صههورت بههه خههدمت ارائههة زمههان در انیمشههتر اغلههب،

 ههاي شهرکت  در کهه  یحهال  در دارنهد   حضهور  یکیزیف

 دارد حضهور  دیه تول انیه جر در نهدرت به يمشتر يدیتول

 کارکنهان  و انیمشهتر  ن،یبنهابرا (. 6008 ،1گونه   و یی)

 لیتشههک را یخهدمات  سهازمان  کیه  یانسهان  منهابع  دو ههر 

 کهه  دهنهد یمه  انجهام  را يکهار  اغلهب  انیمشتر. دهند یم

 ياوهیش    به را کار همان است ممکن سازمان کارمندان

 انیمشههتر ياگونههه بهه  دیشهها یحتهه و دهنهد  انجههام گهر ید

 خهدمت  بهر  یمبتنه  ههاي سهازمان  در کارکنهان  نیگزیجا

 اسههاس، نیهها بههر(. 6001 ،9یوکلیههب و لبسههلبنها) شههوند

 هماننهد  يشهروند رفتار ،یخدمات انیمشتر کهنیا امکان

 ههاي پژوهش ن،یبنابرا. دارد وجود دهند ارائه کارمندان

 بهه  زیه ن يمشهتر  حوزة در یسنت یسازمان يشهروند رفتار

 مسهتقل  انیجر دو ر،یاخ هايسال در. شودیم کارگرفته

 هها پهژوهش  اول انیجر است  کرده ظهور هاپژوهش از

 همچههون اسههت  متمرکههز يمشههتر يشهههروند رفتههار بههر

 ههاي رفتهار  ریه درگ اسهت  ممکهن  زیه ن انیمشتر کارکنان،

 بهه  یول ،ستین یالزام هاآن يبرا که بشوند ياداوطلبانه

جریهان دوم  (. 6009 گهرو،، ) کنهد یمه  کمهک  سازمان

ههاي داوطلبانهه اسهت، امها     ها مهرتب  بها فعالیهت   پژوهش

نهوعی از رفتارههاي داوطلبانههه مشهتري کههه باعهث بههروز     

                                                             
1.Customer citizenship behavior 
2.Aherne et al. 
3.Bowen 
4.  Yi&Gong 
5.Halbesleben & Buckley 

مشههتریان مشههکلاتی بههراي سههازمان، کارکنههان و دیگههر  

 و یتیریمد منابع  در(. 6001 )هریس و رینولدز،شود  می

 آن بهه  يمشهتر  يشهروند رفتار (6388)2اورگان زعم به

 سهازمان  در افهراد  نقهش  بها  مهرتب   ههاي تیه فعال از دسته

 شهر   و فهه یوظ انتظهارات  از فراتهر  کهه  شهود یم  اطلاق

 پهاداش  سهتم یس کهه  هرچنهد  و شهود یم انجام فرد، شغل

 یوله  کنهد، ینمه  ییشناسها  را هارفتار نیا سازمان یرسم

 و یسهههراب) اسهت  مههؤ ر سهازمان  خههوب عملکهرد  يبهرا 

  6939 ،يریهههام و ینیحسههه ،يموسهههو  6988،يخهههانلر

 رفتههار یکلهه طههور بههه(. 6939 دهقههان، و يزنههد ،يقنبههر

 مشهت   یسهازمان  يشههروند  رفتهار  از 7يمشتر يشهروند

 ههاي رفتهار  شهکل  بهه  را کارکنهان  اشتغال که است شده

 ردیههگیمه  نظههر در شهان یشهغل  دامنههة از فراتهر  ،ياریه اخت

 (.8،6061همکاران و یسلیپور)

 يشهههروند رفتههار( 6003) 3آلزاتههه -لچههزیو نظههر بههه

 کهه  است داشتچشم بدون و داوطلبانه يرفتار ،يمشتر

( 6009)60 گهرو، . اسهت  نشهده  نیمعه  یرسهم  نقهش  در

 عقلایهی  و داوطلبانه يرفتار را مشتري شهروندي رفتار

 امها  رود،ینمه  آن انتظهار  آشهکار  و میمسهتق  که داندیم

 عملکهرد  پیشرفت باعث و دیافزایم را خدمات کیفیت

 کارکنهان  مشهابه . شهود مهی  خهدماتی  يهها سازمان مؤ ر

 رفتار از ییهاشیوه به است ممکن نیز مشتریان سازمان،

 يهاسازمان سمت به را هاآن که بزنند دست شهروندي

 فیتوصه  يبهرا  يادیز هايواژه .کندمی هدایت خاصی

 رفتهار  شامل که است شده ارائه يمشتر يشهروند رفتار

 بخهههش  یسهههازمان يشههههروند ،66يمشهههتر ياریهههاخت

 61فهرانقش  رفتار ،يمشتر69داوطلبانة عملکرد ،66انیمشتر

                                                             
6.Organ 
7. Customer citizenship behavior 
8 .Porricelli et al. 
9.Wilches-Alzate 
10.Groth 
11.Customer discretionary behavior 
12.Organizational citizenship on the part of customers 
13.voluntary performance 
14.extra-role behaviors 



 

 626/  سازي معادلات ساختاري رابطة بین ادراک از ابعاد عدالت و عواطف مثبت و منفی مشتري با رفتارهاي شهروندي و بدکارکرد مشتري  مدل

(. 6939 ،یطهولاب   6008 گون ، و یی) شودیمي مشتر

 بها  ممکهن  شکل نیبهتر به توانیم را هارفتار از نو  نیا

 م،یشهم ) کهرد  ینه یبشیپه  یاجتمهاع  مبادلة ةینظر کمک

 هههايرفتههار نیهها البتههه(. 6069 جمههاک، عبههدل و یغزلهه

 قالههب در توانههدیمهه و سههتین مثبههت شهههیهم فههرانقش

 و اسهههپکتور. شهههود ظهههاهر زیهههن بهههدکارکرد ههههايرفتار

 کهه  يرفتهار  مثابة به را بدکارکرد رفتار( 6006)6فوکس

 انجهام  آن ياعضها  ریسا ای سازمان به زدنبیآس قصد به

 فیههتعر زننههدهبیآسهه بههالقوة اقههدامات ریههنظ شههود،یمهه

 از اجتناب: از اندعبارت هارفتار نیا از يانمونه. کنند یم

 ابههراز ،یکه یزیف تعهر   ف،یوظها  نادرسهت  انجهام  کهار، 

. يدزد و يخرابکههار ،(ییناسههزاگو) یلفظهه خصههومت

 هیه عل ماًیمسهتق  خصهومت،  و تعر  رینظ اقدامات یبرخ

 مثهل  گهر ید اقهدامات  کهه یحهال  در شهود، یم انجام افراد

 هیههعل ماًیمسههتق يخرابکههار ایهه فیوظهها نادرسههت انجههام

 .ستین سازمان

 يمشههتر بههدکارکرد هههايرفتههار بههه توجههه امههروزه 

 ،1بیه فر ،9فروشهگاه  از جنس دنیدزد ،6سرقت همچون

 و 8يپرخاشهههگر ،7مخالفهههت ،2خشهههونت ،9يخرابکهههار

 پژوهشههگران نیبهه در 3یروانهه و یجسههم کههردنیقربههان

 گونه ،   6001 ،60پهان   و فهولرتن ) اسهت  افتهی شیافزا

 بد هايرفتار به توجه شیافزا لیدل(. 66،6061يچو و یی

 نیچنه  رواج و شیافهزا  بهه  رو روند ،يمشتر کارکرد بد

 هنگفت هاينهیهز و یخدمات هايسازمان در هاییرفتار

 بهدکارکرد  رفتهار  یمهال  ههاي نهه یهز. اسهت  آن بها  مرتب 

 يمهاد  ههاي مشخصهه  و یمال هايییدارا دیتول به يمشتر

                                                             
1 Spector & Fox 
2.Theft 
3.Shoplifting 
14.Fraud 
5.Vandalism 
6.Violence 
7.Resistance 
8.Aggression 
19.Physical & psychological victimization 
10.Fullerton& Punj 
11 .Gong, Yi and Choi 

 شههده زده نیتخمهه دلار ونیههلیم 600 از متجههاوز انهیسههال

(. 6008 گونهه ، و یههی  6001 پههان ، و فههولرتن) اسههت

 بروز در مرتب  عوامل از يشمار( 6001) پان  و فولرتن

 یتههیجمع هههايیژگههیو -6 را يمشههتر بههدکارکرد رفتههار

 -6 شهغل  و لاتیتحصه  ت،یجنسه  ،يمشتر سن همچون،

 ،يفهرد  ههاي یژگه یو همچهون  یروانشهناخت  هايیژگیو

 و زهیانگ زانیم و افتهیتحققن اهداف ،یاخلاق یتعال زانیم

 -1 و یاجتمهاع  نفهو   - 9جهان یه يجسهتجو  يبرا لیتما

 و دانهت . نهد اهکهرد  انیه ب يمشهتر  یروانه  نیشه یپ حالات

 ده هههر از کههه افتنههدیدر يامطالعههه در (6066)66سیهههر

 از شدهيزیربرنامه ای یشفاه صورت به نفر کی کارمند

 یی،هها رفتهار  چنهین  بروز .نندیبیم بیآس انیمشتر جانب

 يهها رفتهار  بهرخلاف  بهدکارکرد،  يهها رفتهار  همهان 

 سازمان، عملکرد يارتقا موجب که سازمانی شهروندي

 سهرمایة  مشهتري،  وفاداري و رضایت سازمان، ا ربخشی

 سهازمان  کهارکرد  مهانع  شهوند، مهی  آن نظایر و اجتماعی

 اعتبهار  شهدن  داخدشه یا و درآمد کاهش به و شودیم

 پی در جامعه براي نیز را تبعاتی و شد خواهد منجر آن

 از متهأ ر  هها رفتهار  نیه ا  (.6009 وم،یه ب يجا و ونی) دارد

 یمنفهه و مثبههت عواطههف متههأ ر از ینگرشهه هههايهیههنظر

 شهة یر عواطهف  نیه ا هرچنهد  هستند  انیمشتر در موجود

 در هارفتار نیا هايندیشایپ از یکی و ستین هارفتار یعلّ

 (.  6939،یطولاب) شودیم محسوب انیمشتر

( 6388)61همکههاران و واتسههون و( 6389)69گههاردنر

 صهرفاً  که هستند عواطف از بعد دو مثبت و یمنف عاطفة

 و مجهزا  بعهد  دو بلکهه  سهتند  ین عاطفهه  متضهاد  هايقطب

 عاطفهه،  از بعهد  دو نیه ا کهه  اسهت  یگفتن. هستند مستقل

 بهر  يادیه ز زانیم به عاطفه نیهمچن. هستند ریپذکیتفک

. اسههت  ا رگههذار يمشههتر رفتههار متفههاوت هههايجنبههه

 عاطفهه  کهه  نهد اهگفته  راسهتا  نیه درا هاي پیشهین  پژوهش

                                                             
12 .Daunt&Harris 
13. Gardner 
14.Watson et al. 
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 خدمت سنجش خدمت، افتیدر انیجر در است ممکن

 رفتههار بههر خههدمت، یفراخههوان آن متعاقههب و یافتیههدر

 رفتهههار(. 6008 گونههه ، و یهههی) ا رگهههذارد يمشهههتر

 از متهأ ر  يمشهتر  بهدکارکرد  رفتهار  و يمشهتر  يشهروند

 عوامههل نیهها از گههرید یکههی. اسههت یمختلفهه عوامههل

 تمههام در عههدالت از يمشههتر نشیههب نههو  رگههذار،یتأ 

 موجههب نشیههب نیهها کههه اسههت سههازمان هههاي  تیههفعال

 باعهث  عواطهف  نیا و شده انیمشتر عواطف ختنیبرانگ

 خود نوبة به که شود یم انیمشتر مختلف هايرفتار بروز

 (.6939 ،یطولاب) رگذاراستیتأ  خدمات تیفیک بر

 یچنهدوجه  سهاخت  کی6 عدالت از يمشتر ادراک

 و ياهیه رو عهدالت  ،یعیتهوز  عهدالت  بعهد  سهه  که است

 ،6فورست و مبورگها) ردیگیم بر در را یتعامل عدالت

 در را بعهد  سهه  نیه ا نقهش  صرفاً مطالعات یبرخ(. 6009

 اتیشههکا خههدمات، ارائههة در روزنشههدنیپ چههارچوب

 و بههوون) کنههدیمهه یبررسهه هههانههدیفرا بهبههود و یارسههال

 عهههدالت احسهههاس کهههه یحهههال در  (6333 همکهههاران،

 رندةیبرگ در که یاجتماع تبادلات انوا  همة بر تواند یم

 عهدالت  احسهاس  نیه ا و گهذارد  ا هر  است خدمات ارائة

 سهت ین یافتیدر خدمات جبران و بهبود يراستا در هاتن

 خههدمت، ارائههة چههارچوب در(. 6008 گونهه ، و یههی)

 بهه  انیمشهتر  يتمندیرضا درجة زانیم به یعیتوز عدالت

 منصهفانه  يمشهتر  کهه  یافتیه در خهدمات  از حاصل جینتا

 عهدالت  کهه  یحهال  در کند یم اشاره کرده شانیابیارز

 انیمشتر انیم تعامل در يبرابر و انصاف زانیم به یتعامل

 و بلاگهت ) کنهد یمه  اشهاره  سازمان یخدمات کارکنان با

 دةیه عق به(. 6009 ،1يبراد و سیوره  6337 ،9همکاران

 سهه  شهامل  9یعیتهوز  عهدالت  (6333) همکهاران  و بوون

  عههدالت. اسههت يبرتههر و خههدمات زانیههم نههه،یهز اصههل

                                                             
1 . Customer justice perception 
2 . Homburg&Furst 
3 . Blodgett et al. 
4 .Voorhees&Brady 
5 . Distributive justice 

 خهدمت  سهالانه،  يتقاضها  بهه  یدهه پاسخ شامل 2ياهیرو

 و دیه مف خهدمت  و نییپها  انتظهار  ههاي زمان مؤ ر، و کارا

 کهه  ياانهدازه  بهه  7یتعهامل  عهدالت . است کارکنان مؤ ر

 علاقههة و ادب صههداقت، انصههاف، رفاقههت، بهها کارکنههان

 ههر  نکهیا و دارد یبستگ کنندیم رفتار انیمشتر با یواقع

 در یمسههتقل و مهههم سهههم يمشههتر عههدالت نههو  سههه

 خهدمات  افهت یدر و دیه خر قصهد  و يمشتر يتمندیرضا

  یعیتهههوز عهههدالت بههها و آوردمهههی وجهههود بهههه مجهههدد

 و  یقاسهم ) ردیه گیمه  شهکل  یمهمه  اریبس هاي ینیب شیپ

  یوقتهه کههه اسههت آن بههر يبرابههر ةیههنظر(. 6983 ،يریههام

 یاحساسات افراد شود، افراد حقوق يتساو مانع یعدالت یب

 کهه  کننهد  یمه  تجربهه  را تنفهر  و خشهم  ،يدیناام همچون

 یعدالتیب برداشتن انیم از يبرا هاآن ختنیبرانگ موجب

 را ينهابرابر  کهه  ههایی  روش از یکه ی ن،یچنهم. شودیم

 مخهرب  میرمسهتق یغ هايرفتار يریکارگ به کنندیم ایاح

 تیوضههع کیهه در(. 6001 ،8پاولسههل و يچههور) اسههت

 کی در یمثبت اتتأ یر انصاف، و عدالت احساس مشابه،

  شهخص  شهود یم موجب که کرد خواهد جادیا شخص

 ي خههودشهههروند رفتههار زانیههم شیافههزا بهها بکوشههد کههه

 (. 6336 ،3مورمن) کند يریگمیتصم

 

 ینظر چارچوب

 نیه ا. اسهت  شهده  ارائهه  6 شهکل  در حاضر پژوهش مدل

 جمهها ت و کیتحر و یاجتماع مبادلة ةینظر از که مدل

 و ياهیرو ،یعیتوز عدالت که دهدیم نشان گرفته شهیر

 مثبهت  عواطف جادیا باعث ،يمشتر شدةادراک یتعامل

 زیه ن مثبهت  عواطف. شودیم کمتر یمنف عواطف و شتریب

 بهه  یمنفه  عواطهف  و شهتر یب يمشهتر  يشههروند  رفتهار  به

 براساس. شد خواهد منجر شتریب يمشتر بدکارکرد رفتار

 يبرابهر  نقهش  بهر  یعیتهوز  عدالت یاجتماع مبادلة ةینظر

                                                             
6 . Procedural justice   
7 . Interactional justice 
8 . Chory & Paulsel 
9 . Moorman 



 

 629/  سازي معادلات ساختاري رابطة بین ادراک از ابعاد عدالت و عواطف مثبت و منفی مشتري با رفتارهاي شهروندي و بدکارکرد مشتري  مدل

 سهة یمقا بها  را مبادلهه  از انصهاف  افهراد، . کنهد یمه  تمرکز

 بهه  کننهد، یم یابیارز شانهایبرونداد به نسبت هادرونداد

جایی کهه   تا ردیگمی شکل يبرابر نمره کی کهي طور

 اسهت،  انیمشهتر  گرید نمرات از یسهم يبرابر نمره نیا

 منصهفانه  هاآن با که کنند احساس است ممکن انیمشتر

 عهدالت (. 6،6006ریم نت و مها ماکس) است شده رفتار

 دارد سهروکار  هها امدیپ از شدهادراک انصاف با یعیتوز

 نشهان  پیشهین  هايپژوهش(. 6،6337همکاران و بلاگت)

 روي یعهاطف  ههاي واکهنش  یعیتهوز  عدالت که اندداده

 کههنگامی  ن،یبنابرا. گذاردتأ یر می خاص هايبرونداد

 را افههراد عواطهف  شههود، ادراک رمنصهفانه یغ ديبرونهدا 

 ،يشهاد  ،ینهاراحت  باعث و آوردیم در خود نفو  تحت

 ،9اسهپکتور  و کهاراش -کهوهن ) شهود یمه  گنهاه  ای غرور

 ينهابرابر  ةجه ینت خدمت، عیتوز تیموقع کی در(. 6006

 اگهر  کهه  باشهد  یتینارضها  ماننهد  یمنفه  عواطف تواندیم

 یمشهابه  ههاي نهه یهز ،نباشهد  متوجهه  خهدمت ة کنندارائه

 مثبهت  عواطف هرچند  آوردیم وجوده ب انیمشتر يبرا

 شیبه  برونهداد  معتقدند انیمشتر که ردیگیم شکل یوقت

 و يبهر  کالات، مک) است آنان ةشدصرف درونداد از

 ههایی هیه رو ةرندیبرگ در ايرویه عدالت(. 6000 ،1اداوی

 خدمات ةارائ ستمیس عملکرد از شفاف طوره ب که است

 و یخهوب هبه  سهازمان  کهه ی زمان. کندیم تیحما سازمان

 از مثبهت  ههاي نگهرش  انیمشهتر  در شهود،  اداره مدآکار

 سهازمان  خهدمات  تیفیک آنان و ردیگیم شکل سازمان

 ،9چههن و حههریپر کراپههانزانو،)کننههد. عههالی  تلقههی مههی را

 تجربهههه یمثبتههه عواطهههف انیمشهههتر جههههینت در  (6006

 ايرویههه هههاينههدیفرا انیمشههتر کهههی هنگههام. کننههد یمهه

 وجود يکمتر احتمال کنند، افتیدر منصفانه را سازمان

 عواطهف  شهتر یب و کننهد  احساس یمنف عواطف که دارد

                                                             
1 . Maxam and Netemeyer 
2 . Blodgett, Hill & Tax 
3 . Cohen-Charash & Spector 
4 . McCollough, Berry & Yadav 
5 . Cropanzano & Chen 

 ،2کیاسلاسارسهه و بههت یچهه) کننههدمههی ادراک مثبههت

 کههه یکسههان بهها( 6371) هومههانز یههةنظر براسههاس(. 6009

 داشت خواهند مثبت عواطف ةتجرب ،شود رفتار منصفانه

 را یمنفهه عواطههف نشههوند يگههذارارزش انی کهههآنهه امهها

 و لنهد یلیگ(. 6008 گونه ،  و یهی ) کهرد  خواهند تجربه

 عدالت از يانمونه را انصاف انتظار زمان( 6333) فولگر

 زمهان  از يمشهتر  درک کهه  معتقدنهد  و دانندمی ايرویه

 و یتینارضها  معنهادار  ةکننهد ینیبشیپ ،حد از شیب انتظار

 طهور ه به (. 6008گون ، و یی) است یمنف ةعاطف ینوع

 کهه  نهد اهداد نشان( 6337)7فولگر و یسکیاسکارل مشابه،

 بههه لیههتما و ینههاراحت همچههون یمنفهه عواطههف بهها افههراد

 .دهندیم پاسخ ايرویه عدالت به ،یتلاف

 و بهههت یچههه يکهههاربرد عواطهههف کنتهههرل یهههةنظر 

 عهدالت  درک کهه  دهدیم نشان( 6009) کیاسلاسارس

 رابطهه  ،خهدمت  بهبهود  بافهت  کی در عواطف با يمشتر

 کیه  در تهوان یمه  را هیه نظر نیا که معتقدند هاآن. دارد

 کهار ه ب زین ايرویه عدالت يبرا خدمت لیتحو تیموقع

 رفتار طوري افراد عواطف، کنترل یةقض براساس. گرفت

. باشهد  تیه موقع آن با متناسب آنان عواطف که کنندیم

 پذیرفتنی نباشهد،  خدمت افتیدر از يمشتر ةتجرب یوقت

 کهه  يکارمنهد  بها  رمنصهفانه یغ تعامهل  کیه  خصهوص هب

 ابهراز  یمنفه  عواطف است ممکن ،کندیم ارائه خدمات

 از ادراک کهه  دهنهد یمه  نشهان  پیشین هايپژوهش. کند

 یمبتنه  ةتجرب آن، از شیب اما  کنندیم محاسبه را عدالت

 نشان واکنش عواطف به و رندیگمی نظر در را عدالت بر

 بهه  عاطفهه (. 6009 ک،یاسلاسارسه  و بهت  یچ) دهندمی

 لیتحو تیموقع ی ات استرس با تا کندمی کمک انیمشتر

 کهه  یتعهامل  عهدالت  بهه  توجه با. شوند سازگار خدمات

 است، شده فیتعر کارکنان با يفردنیب منصفانه برخورد

 کارکنهان  بها  تعامهل  از ینهامطلوب  اتیه تجرب که یانیمشتر

 یمنفه  عواطهف  شیخهو  از اسهترس  با انطباق در  دارند،

                                                             
6 . Chebat & Slusarczyk 
7 . Skarlicki& Folger 



 

 6932 پاییز( 62) پیاپی شماره وم،س شماره هفتم، سال نوین، بازاریابی تحقیقات/  621

 علاقهه،  ابهراز  کهه  یانیمشهتر  مقابهل،  درو  دهنهد می بروز

 خههود از کننههد، افههتیدر کارکنههان از ادب و یمهربههان

 .دهندمی نشان مثبت عواطف

 يفرد یعاطف حالات که اندداده نشان پردازانهینظر

 يشههروند  رفتار خود از افراد که یزانیمبر  است ممکن

(. 6333 ،6ایشه  و امزیه لیو)تهأ یر بگهذارد    دهنهد مهی  نشان

 عواطهف  افراد یوقت که دهدمی نشان هیاول هايپژوهش

 يشههروند  رفتار خود از دارد احتمال شتریب دارند، مثبت

 مثبهت  ةعاطف که گویدمی( 6336)6گئورگ. دهند بروز

 يترمثبت ةچیدر کی در را محرک افراد شودمی باعث

. شههوند تههرجههذاب گههرید افههراد يبههرا و کننههد افههتیدر

 بهه  محبهت  بها  دارنهد  مثبهت  ةعاطفه  کهه  يافراد جه،یدرنت

 یاجتمههاع دگاهیههد و نگرنههدمههی انیمشههتر و کارکنههان

 ةهمه  کهه  سهت  آن دؤیم هاپژوهش. دارند يارزشمندتر

 اسهپکتور . کنندمی کمک يشهروند رفتار به عوامل نیا

داراي عاطفهة   افهراد  کهه  هستند یمدع( 6006) فاکس و

 را شهان عواطهف  کهه  شهوند مهی  ریدرگ يرفتار در مثبت

 نشان هاآن. بدهد یخوب احساس هاآن به و کند تیحما

 رفتهار  مشهابه  یدوسهت نهو   همچهون  يرفتهار  که دهندمی

 .است يشهروند

 در کهه  يافهراد  افتندیدر( 6381) کلارک و واتسون

 یکسهان  از شیبه  ،هسهتند  بسهیاري  یمنف عواطف معر 

 یدشههمن هسههتند روهروبهه انههدک یمنفهه عواطههف بهها کههه

 درکننهد.  مهی  عمهل  ردوسهتانه یغ و  انهد متوقهع  کننهد،  می

 عواطف سنجش در ینییپا نمرات که یشخص با سهیمقا

 در ییبهالا  نمهرات  کهه  يافهراد  آورد،می دسته ب یمنف

 ،( 6008گونه ،  و یهی ) آورنهد  دسته ب یاسیمق نیچن

 بهة تجر يدارا و ناراحهت  ،یشهگ یهم یناراضه  تواننهد می

 شههوند فیتوصهه متفههاوت هههايتیههموقع در بههد اسههترس

بههر اسههاس (. 6333 ،9تسههلاک و فههولگر ،یسههکیاسکارل)

                                                             
1 . Williams & Shiaw 
2 . George 
3 . Skarlicki, Folger & Tesluk 

 گهران ید از هها آن در کهه  يافهراد  ههاي پیشهین،  پژوهش

 يبهتهر  احسهاس  نکهیا يبرا شودمی جادیا يبد احساس

 يبههدکارکرد رفتههار ریههدرگ کننههد، جههادیا خودشههان در

 فههاکس، و اسهپکتور ) شهوند مههی ییجهو  یتلافه  همچهون 

 دهنهد مهی  حیتوضه ( 6006)1نکویمارت و داگلاس(. 6006

 و زنهک یآ. دارد رابطهه  يپرخاشگر با یمنف عواطف که

 یمنفه  عاطفهه  کهه  شهوند می متذکر( 6383) گادجانسون

  بهه  لیه تما  تخلفهی کهه   شود تخلفباعث  است ممکن

 زیه انگنفهاق  رفتهار  در يریه درگ و یاخلاق هايکد نقض

 بها  یمنفه  ةعاطفه (. 6008گونه ،  و یی) شودمی فیتعر

 و خشهونت  ،يفهرد  نیبه  زمیونهدال  از ییهایگزارش خود

 (.6332  ،9ونیه)است شده مرتب  سرقت

 
 
 (6008) گون  و یی از برگرفته پژوهش یمفهوم مدل. 6 ةنگار

 

 کهه  عدالت از يمشتر ادراک بر مطالعه نیا ن،یبنابرا

 بههدکارکرد رفتههار و يمشههتر يشهههروند رفتههار ةمقدمهه

 عواطهف  پهژوهش  نیه ا در. کندمی تمرکز بوده 2يمشتر

 از ادراک نیب وندیپ در ياواسطه ریمتغ دو یمنف و مثبت

 رفتههار و يمشههتر يشهههروند رفتههار بهها يمشههتر عههدالت

                                                             
4 . Douglas & Martinko 
5 . Heaven 
6 . customer dysfunctional behaviors 

 عدالت توزیعی

 عواطف مثبت

 عواطف منفی

 عدالت رویه ای

  شهروندی رفتار

 رفتار بد کارکرد

 عدالت تعاملی



 

 629/  سازي معادلات ساختاري رابطة بین ادراک از ابعاد عدالت و عواطف مثبت و منفی مشتري با رفتارهاي شهروندي و بدکارکرد مشتري  مدل

 ریه متغ مفههوم . انهد شهده  گرفته نظر در يمشتر بدکارکرد

 از ابتهدا  ریه متغ دو نیه ا کهه  اسهت  نیه ا مذکور ياواسطه

 بهه  را تهأ یرات  نیه ا سهپس  تأ یر پذیرفته  يمشتر عدالت

 منتقهههل( بههدکارکرد  و يشهههروند )هههایی ن هههاي رفتههار 

 کههردیرو براسههاس ،يمشههتر عههدالت نیبنههابرا. کننههد مههی

 و شهوند مهی  عواطهف  جهاد یا باعهث  ابتدا یانجیم دادیرو

 یخهوان ههم  کهرد یرو يمبنها  بهر  عواطهف،  جهاد یا از پس

 يشهههروند هههايرفتههار شیافههزا ینههةزم رفتههار،-نگههرش

 فهراهم  را يمشهتر  بدکارکرد هايرفتار کاهش و يمشتر

 یهة نظر بهر اسها   یآموزشه  یابیه بازار مهدل  نیه ا. آورندمی

 یهههةنظر و عواطهههف کنتهههرل یهههةنظر ،یاجتمهههاع مبادلهههه

 پژوهش در. ه استگرفت شکل پاسخ-زمیارگان-محرک

 رفتار و نیبشیپ ریمتغ ،عواطف و عدالت ادراک حاضر

 نظر در ملاک ریمتغ، آموزدانش بدکارکرد و يشهروند

 رابطهه  نیهی تب پهژوهش  یاصهل  ههدف  و است شده گرفته

 بهها عواطههف و آن ابعههاد و عههدالت از ادراک يسههاختار

. اسهت  آمهوزان دانش بدکارکرد رفتار و يشهروند رفتار

 .است شده ارائه 6 ةنگار در  پژوهش یمفهوم مدل

 نیه ا پهژوهش  ينهوآور  :پژوهش ینوآور ةجنب

 نگهرش،  یابیه ارز يبهرا  جهامع  یمهدل  تهاکنون  کهه  است

 یآموزشه  يهها ستمیس ةحوز در يمشتر رفتار و عواطف

 و اسهت  نشهده  ارائهه  یخهارج  و یداخل يهاپژوهش در

 يرفتار و یعاطف ،ینگرش هايریمتغ نیشیپ هايپژوهش

 و یصهنعت  يهها  یمح در هم کنار در ای جداگانه طوره ب

 . را بررسی کرده است یخدمات

 

 پژوهش روش
 یعلّ رواب  نییتع حاضر پژوهش هدف نکهیا به توجه با

 يمشتر یمنف و مثبت عواطف و عدالت ابعاد  از ادراک

 نظهر  از بهود،  يمشتر بدکارکرد و يشهروند هايرفتار با

 هههاداده يگههردآور روش نظههر از و يکههاربرد هههدف

 معههادلات يسههازمههدل نههو  از و یهمبسههتگ-یفیتوصهه

 تمههههام را آن يآمههههار ةجامعهههه و اسههههت يسههههاختار

 یدانشهگاه شیپه  و سهوم  سال پسر و دختر آموزان دانش

 ابتهدا  کهه  بهوده اسهت   نفهر  6207 حجم اب گانیگلپا شهر

 ،(6000) سههونیمور و ونیمههان کههوهن، جههدول براسههاس

 ةویشه  بهه  سهپس   ندشد نییتع نمونه حجم براي نفر 902

 ینسبت به و حجم با متناسب ياطبقه یتصادف يریگ نمونه

 نیب پژوهش يریگاندازه هايابزار آمده 6 جدول در که

 902 مجمهو   از. ه اسهت شهد  عیه توز کننهدگان مشارکت

 و هشهد  داده برگشهت  عدد 630تعداد شدهعیتوز اسیمق

 ابزار بازگشت میزان نیبنابرا ،شده است لیتحل و هیتجز

 تعهداد  يتناظر جدول. ه استبود درصد31 يریگاندازه

 یدانشگاهشیپ و متوسطه سوم هايکلاس آموزاندانش

  نجها یا در نمونهه  حجهم  همهراه  به پسر و دختر کیتفک به

 کههه موضههو  نیهها سههنجش يبههرا. اسههت دهشهه میترسهه

 مهورد  صهفت  ایه  سازه حد چه تا شدهیبررس يها اسیمق

 لیه تحل) سهازه  ییروا از سازد،می انینما یخوببه را نظر

 ه است.شد استفاده( تأییدي یعامل
 پژوهش در کنندگان مشارکت تعداد يتناظر جدول. 6جدول

 نمونه حجم جامعه حجم کنندگان شرکت

 يهاکلاس دختر آموزاندانش

 متوسطه سوم
189 33 

 يهاکلاس پسر آموزاندانش

 متوسطه سوم
969 601 

 شیپ دختر آموزاندانش

 یدانشگاه
683 93 

 شیپ پسر آموزاندانش

 یدانشگاه
668 11 

 902 6207 جمع

 

 معتبهر  ابهزار  2 شهامل  اطلاعات يآورجمع يهاابزار

 : است لی  شر  به

 :  يمشتر عدالت از ادراک

 تکهههس و لیهههه ت،یهههبلادج یعیتهههوز عهههدالت -6

 زانیههم کهه  بههوده هیه گو سههه يدارا اسیه مق نیه ا(: 6337)
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 شهههدهارائهههه خهههدمات اسهههاس بهههر را عهههدالت ادراک

 پهژوهش  براساس اسیمق نیا اعتبار. کندي میریگ اندازه

 .شده است محاسبه 30/0( 6008)ان ی و یوجی

 و( 6006) ریههم نههت و ماکسههام ايرویههه عههدالت -6

 هیه گو سهه  يدارا اسیه مق نیا(: 6009) يبراد و سیوره

 و هها اسهت یس اساس بر را عدالت ادراک زانیم که بوده

 نیهها اعتبههار. کنههدگیههري مههییههی انههدازهاجرا هههايروش

 36/0( 6008) انه  ی و یوجیه  پژوهشبر پایة  پرسشنامه

   .آمد دسته ب

(: 6001) پالسههل و اسهد - يکهُر  یتعهامل  عهدالت  -9

 ادراک زانیههم کههه بههوده هیههگو سههه يدارا اسیههمق نیهها

 مهههراودات و برخهههوردروش  اسهههاس بهههر را عهههدالت

 براسههاس پرسشههنامه نیهها اعتبههار .کنههدگیههري مههی انههدازه

 است. 36/0( 6008) ان ی و یوجی پژوهش

= 82/0) الکهین  - مهایر  کیهزر  آزمهون  بهه  اسهتناد  بها 

KMO )لیه تحل در 96/830 بها  برابهر  بارتلهت  تیوکرو 

 عهدالت  از ادراک اسیه مق يبرا عامل سه تأییدي یعامل

ده دا نشههان نتههایج نیهمچنهه. شههد اسههتخراج يمشههتر

 عوامهل  از یهک  ههر  براي شدهتبیین واریانس مقدار  که

 آورد بهر  39/60 ، 66/66 ،98/61 بیه ترت بهه  سوم تا اول

 سهازه  کهل  انسیوار از 92/27 مجمو  در که است شده

  .کندمی تبیین را عدالت

 یاسههیمق(: 6337) بتنکههورت يشهههروند رفتههار -1

 از مناسههب انتظههارات و رفتههار کههه اسههت ياهیههگوهفههت

گیهري  انهدازه  یآموزشهگاه   یمحه  در را آمهوزان دانش

 و( KMO= 72/0) الکهین  - مهایر  کیهزر  آزمون .کندمی

 بهها برابههر تأییههدي یعههامل لیههتحل در بارتلههت تیههکرو

 نیهمچنه . کرده اسهت  استخراج را عامل کی و 82/162

 بهراي  شهده تبیین واریانس مقدار که دهدمی نشان نتایج

 بهرآورد   620/90 يشههروند  رفتهار  یعهامل تهک  اسیمق

 سازه کل انسیوار از 620/90 مجمو  در که است شده

 اسیه مق يهها هیه گو از نمونهه  کیه  .کنهد مهی     تبیهین  را

 نیقههوان و هههااسههتیس بههه دقههتبههه مههن از اسههت عبههارت

 .کنممی عمل آموزشگاه

 اسیه مق نیه ا(: 6006)آلهن  و یل بدکارکرد رفتار -9

 و نامناسههب هههايرفتههار  کههه بههوده هیههگو هشههت يدارا

گیهري  اندازه را آموزشگاه و کلاس  یمح در گراخلال

 یهی روا نیهی تع بهراي  تأییدي یعامل لیتحل جینتا. کندمی

 الکهین  - مهایر  کیهزر  آزمهون  ه کهداد نشان اسیمق سازه

(89/0=KMO)، کی و 96/389 با برابر بارتلت تیکرو 

 که دهندمی نشان هاافتهی نیا. ه استشد استخراج عامل

 رفتهار  یعاملتک اسیمق براي شدهتبیین واریانس مقدار

 از 26/96 مجمو ر د که شده برآورد 26/96 بدکارکرد

 يهها هیه گو از یکی. کندمی تبیین را  سازه کل انسیوار

 تهرک  لیه دل بهدون  را کهلاس : اسهت  بیه ترت نیه ا به آن

 .کنم می

 یمنفه  و( 6336) زاردیه ا مثبهت  عواطهف  یابیه ارز -2

 يدارا اسیه مق نیه ا(: 6388) تلگهن  و کهلارک  واتسون،

 را آمهوز دانش احساسات و عواطف که بوده هیگو شش

گیهري  اندازه یآموزشگاه  یمح و درس کلاس دربارة

 و یوجیه  پهژوهش  اسهاس بر اسیه مق نیه ا اعتبار. کندمی

 عواطههف و 31/0 مثبههت عواطههف يبههرا( 6008) انهه ی

 .آمد دسته ب 36/0 یمنف

سههنجش  را آمههوزاندانههش هههايجههواب اس،یههمق دو

 یعهامل  لیه تحل از سهازه  یهی روا نییتع براي . کرده است

 الکهین  - مهایر  کیزر آزمون جینتا که شد استفاده تأییدي

(78/0 =KMO )و 18/396 بهها برابههر بارتلههت تیههکرو و 

 مقهدار  کهه  است آن دؤیم نتایج. شد استخراج عامل دو

 و اول عوامهل  از یهک  ههر  بهراي  شهده  تبیهی  واریهانس 

 کهه  اسهت  شده برآورد 69/93  و 76/93 بیترت به  دوم

 تبیههین را سههازه کههل انسیههوار از 38/78 مجمههو  در

 يادرجهه هفهت  فیه ط براسهاس هها  اسیه مق نیه ا. کند می

 میتنظه  7=  موافقملًکهامل  تها  6= کاملامًخهالفم  از کرتیل

 يآلفها  بیضهر  ازهها  اسیمق ییایپا نییتع يبرا. بود شده



 

 627/  سازي معادلات ساختاري رابطة بین ادراک از ابعاد عدالت و عواطف مثبت و منفی مشتري با رفتارهاي شهروندي و بدکارکرد مشتري  مدل

 گهزارش  6 جدول در آن جینتا که شد استفاده کرونباخ

 بیضهر  از اطلاعهات  لیه تحل و هیه تجز يبهرا . است شده

 اسهتفاده  با يساختار معادلات مدل و رسونیپ یهمبستگ

 و 60ةنسهخ  یاجتمهاع  علهوم  در يآمهار  افزارنرم ةبست از

 ه است.شد استفاده 8/8 ةنسخ زرلیل

 پژوهش در يریگاندازه يهااسیمق. 6 جدول

 منبع کرونباخ يآلفا هیتعدادگو اسیمق

 6337 همکاران، و بلاگت 70/0 9 یعیتوز عدالت

 6006 همکاران،و  مکسام 77/0 9 ايرویه عدالت

 6001 سل، پال و اسد يکُر 77/0 9 یتعامل عدالت

 6337 بتنکورت، 79/0 7 يشهروند رفتار

82/0 8 رفتاربدکارکرد  6006 آلن، و یل 

  مثبت عواطف

2 

89/0  6336 زارد،یا 

81/0 یمنف عواطف  6388 وهمکاران، واتسون 

 

 هاافتهی
 اسیه مق  یه طر از آمهوز دانهش  902 تعداد حاضر ةمطالع در

 نقهص  دلیهل  بهه  اسیه مق 62 تعهداد  نیه ا از. انهد مطالعهه شهده  

تحلیهل   اسیه مق 630 تعهداد  و ندشد گذاشته کنار اطلاعات

 96/19 دختههر  درصههد 18/91 تعههداد نیهها از کههه انههدشههده

 درصههد 96/99 و سههوم یههةپا درصههد 18/21 و پسههر درصههد

 و عهدالت  نیبه  ةرابطه  یبررس يبرا. نداهبود یدانشگاهشیپ

 شهد  اسهتفاده  رسونیپ یهمبستگ بیضر از يمشتر عواطف

 .است شده گزارش 9 جدول در آن جینتا که

 يمشتر عواطف و عدالت متقابل یهمبستگ بیضرا. 9جدول

 است داریمعن >06/0P سطح در بیضرا همه*

 

 بیضههرا کههه دهههدمههی نشههان 9جههدول يهههاافتهههی

 و ايرویهه  ،یعیتهوز  عدالت گانهسه ابعاد نیب یهمبستگ

 بها  و داریعنم و مثبت يمشتر بر مثبت عواطف با یتعامل

 اسههت داریمعنهه  امهها یمنفهه ،يمشههتر یمنفهه عواطههف

(06/0<p  .)ابعهاد  گسهترش  بها  رفتیپذ توانمی نیبنابرا 

 عواطهف ( یتعهامل  ،ايرویهه  ،یعیتهوز ) عهدالت  ةگانه سه

 کههاهش آن یمنفهه عواطههف و افههزوده يمشههتر مثبههت

 عههدالت نیبه  رابطهه  يسهاختار  معهادلات  مهدل . ابهد ی مهی 

 بها  یمنفه  و مثبهت  عواطهف  و یتعامل و ايرویه ،یعیتوز

 مناسههب يمعنههادار از بههدکارکرد و يشهههروند رفتههار

. اسهت  شهده  گهزارش  1 جهدول  در کهه  هبود  برخوردار

 و ايرویهه  عهدالت  کهه  دهدمی نشان 1 جدول يهاافتهی

 ا هر  يشههروند  رفتهار  بهر  مثبت عواطف از طری  یتعامل

 ةواسط به یتعامل و ايرویه ،یعیتوز عدالت و گذاردمی

 يبهرا  .گهذارد مهی  ا هر  بدکارکرد رفتار بر یمنف عواطف

 معهادلات  مهدل  از پهژوهش  هايریمتغ نیب رواب  یبررس

 ملاک ریمتغ                      

 نیب شیپ ریمتغ
 يمشتر بر یمنف عواطف يمشتر بر مثبت عواطف

 -669/0 163/0 یعیتوز عدالت

 -696/0 113/0 ايرویه عدالت

 -682/0 16/0 یتعامل عدالت
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 .است آمده 6ة نگار در زرلیل یخروج کهه  شهد  اسهتفاده  زرلیه ل افهزار نهرم  کمهک  بها  يسهاختار 

 
 يساختار معادلات مدل براساس آموزاندانش بدکارکرد رفتار و يشهروند رفتار با عواطف و عدالت نیب رابطة. 1 جدول

 يآمار شاخص

 هاریمتغ نیب رواب 

 بیضر

 میمستق

 ریغ بیضر

 میمستق

 بیضر

 کل

 يخطا

 استاندارد
 جهینت t R2مقدار

   6 07/61 07/0 6 - 6 یعیتوز عدالت  6سؤال

   63/0 66/8 63/0 11/0 - 11/0 یعیتوز عدالت  6سؤال

   66/0 70/8 60/0 98/0 - 98/0 یعیتوز عدالت  9سؤال

   97/0 96/61 63/0 72/0 - 72/0 ايرویه عدالت  1سؤال

   96/0 99/69 69/0 76/0 - 76/0 ايرویه عدالت  9سؤال

   18/0 23/66 69/0 23/0 - 23/0 ايرویه عدالت   2سؤال

   22/0 69/62 69/0 86/0 - 86/0 یتعامل عدالت   7 سؤال

   26/0 66/69 69/0 72/0 - 72/0 یتعامل عدالت   8سؤال

   91/0 22/3 69/0 92/0 - 92/0 یتعامل عدالت  3 سؤال

   67/0 -01/6 07/0 -62/0 - -62/0 یمنف عواطف   یعیتوز عدالت

   10/0 98/9 03/0 90/0 - 90/0 مثبت عواطف   ايرویه عدالت

   67/0 -17/6 66/0 -63/0 - -63/0 یمنف عواطف   ايرویه عدالت

   10/0 07/6 03/0 68/0 - 68/0 مثبت عواطف   یتعامل عدالت

   67/0 -11/6 60/0 -61/0 - -61/0 یمنف عواطف   یتعامل عدالت

   69/0 12/9 60/0 90/0 - 90/0 يشهروند رفتار   مثبت عواطف

   68/0 23/9 67/0 19/0 - 19/0 بدکارکرد رفتار   یمنف عواطف

   - - - - - - يشهروند رفتار  یعیتوز عدالت

   60/0 32/9 02/0 69/0 69/0 - يشهروند رفتار  ايرویه عدالت

 

 



 

 623/  سازي معادلات ساختاري رابطة بین ادراک از ابعاد عدالت و عواطف مثبت و منفی مشتري با رفتارهاي شهروندي و بدکارکرد مشتري  مدل

 
 پژوهش يساختار معادلات مدل -6ة نگار

 

 و عههدالت يسههاختار مههدل بههرازش يهههاشههاخص

 در بههدکارکرد رفتههار و يشهههروند رفتههار بههر عواطههف

 .  است شده گزارش 9 جدول

 يساختار معادلات مدل یبرازندگ يهاشاخص. 9 جدول

𝝌6 هاشاخص  df GFI
 

AGFI
 

CFI
 

PNFI
 

 32/0 33/0 3/0 38/0 169 37/6623 زانیم

 30/0 از شیب 30/0 از شیب و يمساو 30/0 از شیب 30/0 از شیب - 9 از کمتر ملاک

 مطلوب برازش مطلوب برازش مطلوب برازش مطلوب برازش - مطلوب برازش ریتفس

 

 هههايپههارامتر يدارا يسههاختار معههادلات یابیههمههدل

 روش نیتهر متهداول . اسهت  يسهاختار  مدل و یبرازندگ

 در یبرازنهههدگ نیبهتهههر ههههايپهههارامتر بهههرآورد يبهههرا

 یاحتمهال  ةنیشه یب روش ،يسهاختار  معهادلات  يساز مدل

 اسهت  تکرارشونده ندیفرا کی روش نیا. شودمی دهینام

 بهر . شودمی   برآورد هاپارامتر از يامجموعه آن در که

 یبرازنههدگ تههابع نههام بههه یتههابع ه،یههاول بههرآورد نیهها یههةپا

 کهه  اسهت  یبیضهر در اصهل،   تهابع  نیا شود،می محاسبه

 نیدوم. کندمی فیتوص هاداده با را هاپارامتر یبرازندگ

 تهابع  تا دیآمی دست به برآورد نینخست براساس برآورد

 مهدل  موقهع  نیه ا در. شهود  حاصل ترکوچک یبرازندگ

 همگهرا  هها پهارامتر  از ههایی ن ةمجموع کی در نظر مورد

 يدارا و شهود  مشخص قاًیدق مدل کی یوقت. است شده

 ریپهذ امکان آزمون و برآورد و باشد همانند يهایژگیو
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 از تهوان مهی  آن یبرازنهدگ  يبهرا  صهورت  نیا در د،شو

 هها آن از مهدل  نیه ا در که کرد استفاده ریز يهاشاخص

 ,AGFI) زرلیه ل يهها انهدازه  -6: است شده برده سود

GFI) شههاخص و یبرازنههدگ شههاخص بیههترت بههه کههه 

 شههاخص -6 شههوند،مههی دهیههنام یبرازنههدگ ةشههدلیتعههد

 شهههدهنهههرم  شهههاخص -9 ،(CFI)ی قهههیتطب یبرازنهههدگ

 مهدل (. 6𝝌)ي کا مجذور آزمون -1 و( NFI)ی برازندگ

 کهه  اسهت  يسهاختار  معادلات ةمجموع شامل يساختار

 در. کنهد مهی  فیتوصه  را هاریمتغ نیب ممکن یعلّ رواب 

 شهود مهی  مطهر   یعلّ مراتب سلسله کی ابتدا ندیفرا نیا

 یاحتمهال  علهت  است ممکن هاریمتغ از یبرخ آن در که

 معلهول  توانندینم قطع طور به اما باشند، گرید هايریمتغ

 پههژوهش نیهها ةشههدبههرازش مههدل نیبنههابرا. باشههند هها آن

 در یبرازنههدگ هههايپههارامتر و يسههاختار مههدل برحسههب

 9 بههرازش، ةآمههار ةمجموعهه از. اسههت آمههده 6 شههکل

 AGFI  ،GFI ،NFI ،CFI برازش تیمطلوب شاخص

 نیهها 𝝌6 .ه اسههتدشهه يریههگانههدازه مههدل نیهها در 𝝌6و 

 بها  نظرمهد  مهدل  انهدازه  چهه  تا که کرد یبررس را آزمون

 هماهنه   شهده مشهاهده  هايریمتغ نیب یپراشهم يالگو

 متهأ ر از  شهدت بهه  شاخص نیا کهنیا لیدل به اما  است

 از تهر بزرگ يهانمونه يبرا و ردیگمی قرار نمونه حجم

 مههدل بههرازش يبههرا ،اسههت معنههادار شهههیهم نفههر 600

 9 جهدول  يهها افتهه ی . کهرد  هیه تک آن بهه  صرفاً توان ینم

 نیب رواب  يساختار معادلات مدل که است آن يایگو

 برخهوردار  یمناسهب  یبرازنهدگ  يهها شهاخص  از ها،ریمتغ

 يبهرا  یمناسهب  ابهزار  تواندمی شدهاستخراج مدل و است

 ،ايرویه ،یعیتوز عدالت نیب يساختار رابطة دادننشان

 و يشههروند  رفتهار  بها  مثبهت  و یمنفه  عواطف و یتعامل

 NFI، AGFI, GFI يهها شاخص. باشد بدکارکرد رفتار

 نشهان  را مهدل  کامهل  برازش باشد کینزد کی به هرچه

 بهه  هرچهه ( CFI)ی قه یتطب یبرازنهدگ  شهاخص . دهندمی

 نشههان را مههدل شههتریب تیههمطلوب باشههد، تههرکیههنزد کیهه

 ةآمهار  مقهدار  کهه  دهدمی نشان 9 جدول نتایج. دهد می
𝝌6 کههه اسههت 169 يآزاد ةدرجهه بهها 37/6623 بهها برابههر 

( 72/6) يآزاد ةدرجهه بههر يکهها مجههذور میتقسهه حاصههل

. شهود می تأیید مدل و بوده پذیرفتنی که بوده 9 از کمتر

 مههدل بههرازش دهنههدةنشههان و 3/0 برابههر( AGFI) مقههدار

 کهه  اسهت  38/0( GFI) بهرازش  ییکهو ین شاخص. است

 بههرازش يبههرا زانیههم نیهها بههودنپههذیرفتنی ةدهنههدنشههان

 شده،اصلا  برازش ییکوین شاخص. است مدل مطلوب

 بهرازش  شهاخص  و 33/0(CFI) یقه یتطب برازش شاخص

 یهمگهه کههه اسههت32/0( PNFI) هنجارشههده مقتصههد

 .است پژوهش مدل تأیید و مطلوب برازش ةدهند نشان

 

 یریگجهینت و بحث

 و ايرویههه ،یعیتههوز عههدالتة گانههسههه ابعههاد نیبهه ةرابطه 

 رفتههار بهها يمشههتر یمنفهه و مثبههت عواطههف بهها یتعههامل

 نیه ا ههاي افتهه ی اساس بر يمشتر بدکارکرد و يشهروند

 محققان هايافتهی با هاافتهی نیا. تأیید شده است پژوهش

ي ریه ام و یقاسم و( 6008) وگان  یی جمله از مختلف

 یهمبسهتگ  بیضهرا . دارد زیهادي  هايییهمسو( 6983)

 عههدالت ةگانههسههه ابعههاد دهدکهههیمهه نشههان( 9جههدول)

 يمشههتر مثبهت  عواطههف بها  یتعههامل و ايرویهه  ،یعیتهوز 

 يمشهتر  یمنف عواطف با و داریمعن و مثبت ةرابط يدارا

 يتئهور  براسهاس . هسهتند  داریمعنه  اما یمنف ةرابط يدارا

 ناعادلانهه  کالا ای درآمد که یهنگام ی،اجتماع مبادلات

بهه   تیعصهبان  و خشهم  ماننهد  یمنف عواطف ،شود درک

 مدرسه هايبرنامه آموزاندانش کهیزمان. آیدوجود می

 هها آن یمنفه  عواطف يرو ،کنند یابیارز رمنصفانهیغ را

  ترفیضع هايامدیپ ناعادلانه هايوشر. گذاردیم تأ یر

 يمشههتر تیرضهها کههاهش باعههث ورا بههه دنبههال دارد  

 عههدالت از مثههال کیهه منصههفانه انتظههار زمههان. شههود یمهه

 یطولان اندازه از شیب انتظار زمان اگر که است اي رویه

 ةعاطفه  کیه  کهه  شهود یم يمشتر یتیرضانا باعث ،شود
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 عادلانهه  هها هیه رو اگهر  آمهوزان، دانهش  يبرا. است یمنف

 عهدالت . گهذارد تأ یر می  آن یمنف عواطف يرو نباشند

 ياجههرا طههول در یشخصهه نیبهه رفتههار تیههفیک یتعههامل

 کهه  یزمهان  کننهد مهی  احساس آموزاندانش. ستها هیرو

 بهه  يکمتهر  زیه چ کندمی رفتار یادبیب با هاآن با مدرسه

 احتهرام  بها  آمهوزان دانهش  بها  رانیدب اگر. اند آورد دست

 برقهرار  ارتبها   هها آن بها  حیصهح  شهکل  به و نکنند رفتار

. دهنههدمههی بههروز خههود از یمنفهه عواطههف هههاآن نکننههد،

 عواطهف  بها  عهدالت  ابعاد نیب یمنف ةرابط وجود نیبنابرا

 انصهاف  نیبه  ،گرید طرف از. است یمنطق يمشتر یمنف

 در شهده اسهتفاده  يهها هیه رو آمهوزان، دانش ةشدادراک

 مثبهت  ههاي نگرش و افراد نیب تعاملات و  يریگمیتصم

 نیبه  مثبهت  ةرابطه  وجهود  پس  دارد وجود ارتبا  هاآن

 در چهون   است یمنطق زین مثبت عواطف با عدالت ابعاد

 کهه  شوندمی يرفتار بروز به متعهد افراد مثبت، عواطف

 را یخههوب احساسههات و کههرده یبانیپشههت احساساتشههان از

 دههد کهه  می نشان 1 جدول جینتا. کندمی جادیا شانیبرا

 رفتار با یتعامل ،ايرویه عدالت ةرابط نیب مثبت عواطف

 عهدالت  ةرابطه  نیبه  یمنفه  عواطهف  و يمشتر يشهروند

 بهههدکارکرد رفتهههار بههها یتعهههامل و ايرویهههه ،یعیتهههوز

 نیه ا کهه  کنهد مهی  فها یا يگهر یانجیم نقش آموزان دانش

 يهها شهاخص  جینتها . اندهبود معنادار میرمستقیغ تأ یرات

 زیههن( 9جههدول)ي سههاختار معههادلات مههدل یبرازنههدگ

 .اسهت  پهژوهش  مدل تأیید و مطلوب برازش ةدهند نشان

 و ايرویهه  ،یعیتهوز  عهدالت  شده،برازش مدل اساس بر

 ههاي واحهد  ریسها  همچهون  زیه ن یآموزش نظام در یتعامل

 تهأ یر  آمهوزان دانهش  احساسهات  و عواطهف  بهر  یخدمات

 نیه ا در(. 6000اداو،یه  و يبهر  کهالات،  مک) گذاردمی

 عواطهف  و انآموزدانش در عدالت از ادراک، پژوهش

 بهدکارکرد  و يشهروند هايرفتار بروز سازنهیزم عوامل

 يبهرا  شهتر یب ههاي پهژوهش  لهزوم  اما ،نام برده شده است

 هههايرفتههار در آمههوزدانههش چههرا نکهههیا بهتههر درک

. اسهت  يضهرور  ،شودمی میسه بدکارکرد و يشهروند

 توجهه  هها تیمحهدود  نیه ا به دیبا هادهاشنیپ بیان از شیپ

 آمهوزان دانهش  را پهژوهش  نیه ا ةنمونه  گهروه  که داشت

 بهه  جینتها  میتعمه  درپهس   ،اندداده لیتشک متوسطه ةدور

 کهه  ياهنمونه . با احتیا  برخهورد کهرد   دیبا مقاطع گرید

 یتصهادف  نسهبت  بهه  ،اسهت  یعمهوم  تیجمع دهندةنشان

 نیهها اسههت بهتههر نیبنههابرا .دارد يشههتریب میتعمهه تیههقابل

 گرچهه ا. بررسهی کهرد   زیه ن گرید يهاجامعه در موضو 

 امها  هبهود  یهمبسهتگ  -یعلهّ  حاضر پژوهش انجام روش

 بهه  یمعلهول  و علهت   اسهتنبا   آن يهها افتهه ی از توانینم

 ابعههاد کههه دهههدمههی نشههان پههژوهش ةجههینت. آورد عمههل

 یمتفهاوت  احساسهات  ختنیبهرانگ  موجب عدالت مختلف

 سهاز نهه یزم خهود  نیه ا کهه  شهود می آموزاندانش نیب در

 اسهاس  بهر  تهایه ن در. شودمی گوناگون هايرفتار بروز

 و عواطهف  عهدالت،  ههاي ریمتغ نیب مختلف رواب  تأیید

 عوامهل  دربهارة  ههایی ن مدل يمشتر يشهروند هايرفتار

 و يشهههروند هههايرفتههار بههروز و يریههگشههکل در  رؤمهه

 نیهمه  بهر . اسهت  شهده  ارائه آموزاندانش در بدکارکرد

 کهه چنین بیان کرد  ي راکاربرد دهاشنیپ توانمی ،اساس

 نیه ا يهها افتهی به شتریب تمرکز و توجه با مدارس رانیمد

 ايرویهه  ،یعیتوز عدالت حیصح یدهشکلبه  ،پژوهش

 بها  تا روي آورده مدرسه کل در آموزاندانش یتعامل و

 يشهروند رفتار بروز به لیتما در  هاآن عواطف لیتعد

. بردارنهد   گهام  آمهوزان دانش بدکارکرد رفتار کاهش و

 ادراک اصلا  بر یمبتن را بدکارکرد هايرفتار نیهمچن

  کننههد تیریمههد عواطههف و عههدالت از آمههوزاندانههش

 تیههفیک بههه یمنفهه ینگرشهه آمههوزاندانههش اگههر چراکههه

 قطهع  مدرسهه  بها  را خهود   ارتبها   ، باشند داشته خدمات

تهدوام   و يمشهتر  دادن دست از يمعناه ب نیا و کنندمی

 یکه ی یطرف از. بود خواهد سمدرّ يبرا شهرت نداشت

 مههدل یمعرفه  پهژوهش  نیه ا ههاي دسهتاورد  نیتهر مههم  از

 یآموزشه  سهتم یس در( 6008) گونه   و ة یهی شدیرانیا
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 از یبخشههه زیهههن یآموزشههه يههها نظهههام گرچهههها. اسههت 

 ةحههوز در تههاکنون یولهه هسههتن، یخههدمات يههها سههتمیس

 و يمشهتر  يشههروند  رفتار میمفاه به یابیبازار مطالعات

 بهود  نشده پرداخته مدرسه در هاآن ادراکات و عواطف

 و هها مهدل  نیتدو در يسرآغاز  مطالعه نیا ینوعه ب که

 بها  یآموزشه  ههاي سازمان در یابیبازار يهاهینظر یمعرف

 .  است یکنون یرقابت  یمح به توجه
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