
 Analysis of the role of perceived value in the relationship between citizenship

behavior and customer satisfaction

Abstract

Today, customer satisfaction with the organization’s products or services is an important factor in the success or 

failure of any organization. Customer satisfaction leads to loyalty, returning customers and reducing customer 

complaints. Various researches have been conducted in the field of customer satisfaction, but few studies have been 

conducted on customer behaviors that lead to their satisfaction. In this regard, the present research investigates the 

impact of customers’ citizenship behavior on their perceived value and satisfaction. The statistical population of 

the research includes customers of restaurants in Mashhad. Based on Cochran’s formula, 384 people were selected 

as a statistical sample by cluster sampling method. The data collection tool was a questionnaire. Face validity was 

confirmed using experts’ opinions, construct validity of the questionnaire was confirmed using factor analysis, and 

reliability of questionnaire variables was confirmed using Cronbach’s alpha coefficient. Data analysis was done using 

SPSS 24 and Smart PLS 2 software and structural equation modeling method. The findings showed that customer 

citizenship behavior has a positive and significant effect on customers’ perceived value. The perceived value of 

customers has a positive and significant effect on their satisfaction. Also, the mediating role of perceived value in the 

relationship between citizenship behavior and customer satisfaction was confirmed.
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چکیده
ــت.  ــازمانی اس ــر س ــت ه ــا موفقي ــت ي ــم شكس ــل مه ــازمان عام ــات س ــا خدم ــولات ي ــتريان از محص ــت مش ــروزه رضاي ام

ــاداري، بازگشــت مجــدد مشــتري و کاهــش شــكايات مشــتريان می شــود. تحقیقــات مختلفــی  رضايــت مشــتري موجــب وف

در حــوزه رضایــت مشــتری انجــام شــده اســت امــا مطالعــات کمــی پیرامــون رفتارهــای مشــتریان کــه موجــب رضایــت آنهــا 

می گــردد، پرداخته انــد. در ایــن راســتا، تحقیــق حــاضر بــه بررســی تاثیــر رفتــار شــهروندی مشــتریان بــر ارزش ادراک شــده و 

رضایــت آنهــا می پــردازد. جامعــه آمــاری تحقیــق شــامل مشــتریان رســتوران های شــهر مشــهد می باشــد. بــر اســاس فرمــول 

کوکــران تعــداد 384 نفــر بــه عنــوان نمونــه آمــاری بــا روش نمونه گیــری خوشــه ای انتخــاب شــدند. ابــزار جمــع آوری داده هــا 

پرسشــنامه بــود. روایــی صــوری بــا اســتفاده از نظــر خــرگان، روایــی ســازه پرسشــنامه بــا اســتفاده از تحلیــل عاملــی و پایایــی 

ــا اســتفاده از  ــل داده هــا ب ــت. تحلی ــرار گرف ــد ق ــورد تایی ــاخ م ــای کرونب ــب آلف ــا اســتفاده از ضری متغیرهــای پرسشــنامه ب

نرم افزارهــای SPSS 24 و Smart PLS 2 و بــا روش مدل یابــی معــادلات ســاختاری انجــام شــد. یافته هــا نشــان دادنــد رفتــار 

شــهروندی مشــتری تاثیــر مثبــت و معنــاداری بــر ارزش ادراک شــده مشــتریان دارد. ارزش ادراک شــده مشــتریان تاثیــر مثبــت 

و معنــاداری بــر رضایــت آنهــا دارد. همچنیــن نقــش میانجــی ارزش ادراک شــده در رابطــه بیــن رفتــار شــهروندی� رضایــت 

مشــتری مــورد تاییــد قــرار گرفــت.

واژگان کلیدی: رفتار شهروندی مشتری، رضایت مشتری، ارزش ادراک شده.
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تحلیل نقش ارزش ادراک شده در رابطه بین رفتار شهروندی و رضایت مشتریان  
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چکیده

امــروزه رضايــت مشــتريان از محصــولات يــا خدمــات ســازمان عامــل مهــم شكســت يــا موفقيــت هــر ســازمانی اســت. رضايــت مشــتري 

ــام  ــت مشــتری انج ــی در حــوزه رضای ــات مختلف ــاداري، بازگشــت مجــدد مشــتري و کاهــش شــكايات مشــتريان می شــود. تحقیق موجــب وف

ــق  ــتا، تحقی ــن راس ــد. در ای ــردد، پرداخته ان ــا می گ ــت آنه ــب رضای ــه موج ــتریان ک ــای مش ــون رفتاره ــی پیرام ــات کم ــا مطالع ــت ام ــده اس ش

حــاضر بــه بررســی تاثیــر رفتــار شــهروندی مشــتریان بــر ارزش ادراک شــده و رضایــت آنهــا می پــردازد. جامعــه آمــاری تحقیــق شــامل مشــتریان 

ــری خوشــه ای  ــا روش نمونه گی ــاری ب ــه آم ــوان نمون ــه عن ــر ب ــداد 384 نف ــران تع ــول کوک ــر اســاس فرم رســتوران های شــهر مشــهد می باشــد. ب

انتخــاب شــدند. ابــزار جمــع آوری داده هــا پرسشــنامه بــود. روایــی صــوری بــا اســتفاده از نظــر خــرگان، روایــی ســازه پرسشــنامه بــا اســتفاده از 

تحلیــل عاملــی و پایایــی متغیرهــای پرسشــنامه بــا اســتفاده از ضریــب آلفــای کرونبــاخ مــورد تاییــد قــرار گرفــت. تحلیــل داده هــا بــا اســتفاده از 

نرم افزارهــای SPSS 24 و Smart PLS 2 و بــا روش مدل یابــی معــادلات ســاختاری انجــام شــد. یافته هــا نشــان دادنــد رفتــار شــهروندی مشــتری 

تاثیــر مثبــت و معنــاداری بــر ارزش ادراک شــده مشــتریان دارد. ارزش ادراک شــده مشــتریان تاثیــر مثبــت و معنــاداری بــر رضایــت آنهــا دارد. 

همچنیــن نقــش میانجــی ارزش ادراک شــده در رابطــه بیــن رفتــار شــهروندی� رضایــت مشــتری مــورد تاییــد قــرار گرفــت.

واژگان کلیدیواژگان کلیدی: رفتار شهروندی مشتری، رضایت مشتری، ارزش ادراک شده.
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مقدمه
امــروزه باقــی مانــدن در عرصــه رقابــت و دنیــای تجــارت و کســب وکار بســیار چالش انگیــز و دشــوار شــده اســت و ســازمان ها 

ــا هســتند. از دیــدگاه محققیــن  ــه رقب ــرای حفــظ و ارتقــاء وضعیــت خــود نســبت ب ــد ب ــال کشــف راه هــای جدی ــه دنب همــواره ب

بازاریابــی، یکــی از بهتریــن راه هــا بــرای حفــظ مشــتریان، تحلیــل رفتــار آنهــا اســت. در واقــع می تــوان گفــت، موفقیــت ســازمان های 

امــروزی بــه میــزان ارتبــاط آنهــا بــا مشتریان شــان بســتگی دارد. رفتــار شــهروندی و مشــارکت مشــتریان از جملــه رفتارهایــی اســت 

ــی، اله پــوراشرف و شــیری، 1393).  ــه همــراه دارد (یونســی کلال ــرای مشــتریان ب ــرای ســازمان و هــم ب ــای بســیاری هــم ب کــه مزای

ــاء،  ــات، ســودآوری، بق ــت خدم ــای کیفی ــر در ارتق ــی موث ــد گام ــا ســازمان می توان ــکاری ب ــه هم ــب مشــتریان ب ــرای ترغی ــلاش ب ت

ــه شــدت  ــای ب ــتا، در بازاره ــن راس ــواز، 1395). در ای ــر، غریب ن ــور، فریدچه ــت مشــتریان باشــد (هماپ ــازمان و رضای ــت س موفقی

رقابتــی امــروزی، موضــوع رضایــت مشــتریان از اهمیــت بســیاری در میــان محققیــن بازاریابــی برخــوردار می باشــد. ســازمان ها بــه 

منظــور بقــا و ادامــه حیــات نیازمنــد تولیــد کالا و ارائــه خدماتــی هســتند کــه موجــب احســاس رضایــت و وفــاداری مشــتریان شــود. 

ــد  ــار بلندمــدت مشــتری اســت چــرا کــه مشــتریان راضــی در قصــد خری ــده رفت رضایــت مشــتری یــک عامــل اساســی و تعیین کنن

ــه دیگــران انتقــال می دهنــد و موجــب  مجــدد خــود مصمم تــر هســتند و پیام هــای مثبتــی را در مــورد کالا و خدمــات ســازمان ب

منافــع مالــی بســیاری بــرای ســازمان می گردنــد (حقیقــی، میــرا و درســتی، 1393). ایــن مهــم امــروزه تــا آنجــا پیــش رفتــه اســت کــه 

بــرای بنگاه هــای اقتصــادی فعــال در بخــش خدمــات، رضایــت و حفــظ مشــتریان معیــاری تعیین کننــده در میــزان موفقیــت آنهــا 

ــوف  ــتری معط ــت مش ــظ و رضای ــای حف ــه تکنیک ه ــتری ب ــه بیش ــت توج ــی می بایس ــای بازاریاب ــذا واحده ــردد. ل ــوب می گ محس

کننــد (نجفــی زاده و میرزائــی، 1398). مطالعــات نشــان داده اســت کــه رضایــت نتیجــه ارزیابــی مشــتری از ارزش بدســت آمــده از 

یــک تجربــه خریــد اســت  (کیــم و تانــگ1، 2020).

باتوجــه بــه مطالــب ارائــه شــده و بــا درنظــر گرفــن رقابــت شــدید صنعــت رســتوران داری در شــهر مشــهد و وجــود رســتوران های 

متعــدد، مشــتریان دارای حــق انتخــاب بســیاری خواهنــد بــود، لــذا در صورتــی کــه مدیــران رســتوران ها نتواننــد رضایــت مشــتریان 

خــود را جلــب کننــد، بــه ناچــار مجبــور خواهنــد شــد ســهم بازارشــان را بــه نفــع رقبــای خــود از دســت بدهنــد. لــذا تحقیــق حــاضر 

بــه بررســی ایــن موضــوع پرداختــه اســت کــه آیــا رفتــار شــهروندی بــر رضایــت آنهــا از طریــق نقــش میانجــی ارزش ادراک شــده 

مشــتریان رســتوران های ســطح شــهر مشــهد موثــر خواهــد بــود؟   

مبانی نظری

رفتار شهروندی مشتری: 
مفهــوم رفتــار شــهروندی2 بیشــتر بــرای کارکنــان ســازمان بــه کار مــی رود امــا اخیــرا بــا گســترش ایــن مفهــوم بــه حــوزه مشــتریان 

نیــز وارد شــده اســت. در تمــام ســازمان ها بخصــوص ســازمان های خدماتــی، اعــمال و رفتــار مشــتریان اهمیــت بســیاری دارد زیــرا 

ــاری می رســاند، رفتارهــای  ــه اهدافــش ی ــت و ســازنده مشــتریان، ســازمان را در دســتیابی ب ــه رفتارهــای مثب ــه هــمان نســبت ک ب

منفــی و مخــرب آنهــا نیــز می توانــد موجــب اختــلال در کار ســازمان شــود و ایــن امــر نشــان از جایــگاه انکارناپذیــر مشــتریان در 

عملکــرد ســازمان ها دارد. از ایــن رو، محققــان بســیاری بــه مطالعــه رفتــار مشــتریان پرداخته انــد (عباســی و چاقــری، 1396).  رفتــار 

ــرای ســازمان انجــام می دهــد  ــی ب ــک رابطــه تبادل ــه مشــتری در ی ــدی اســت ک ــه و مفی شــهروندی ســازمانی، رفتارهــای داوطلبان

(گیلــد  و همــکاران3، 2011). ایــن رفتارهــای ســازنده شــامل کمــک بــه ســایر مشــتریان، وابســتگی بــه ســازمان، ارائــه اطلاعــات مفیــد 

بــه ارائه دهنــده خدمــات و کارکنــان، حمایــت و مشــارکت در فعالیت هــای ســازمان، طرفــداری از توصیه هــای شرکــت و پیشــنهاد 

دادن آن بــه دوســتان و آشــنایان و غیــره می باشــد. پیش بینــی رفتــار شــهروندی مشــتری بــر اســاس نظریــه مبادلــه اجتماعــی قابــل 

توضیــح اســت. بــر اســاس ایــن نظریــه، روابــط بیــن فــردی میــان دو طــرف بســتگی بــه دریافــت پاداش هــا و هزینه هــای مربــوط 

ــرای پاســخگویی  ــه اجتماعــی دارد. ارزش قابــل توجــه دریافــت شــده توســط یــک طــرف موجــب تعهــد طــرف دیگــر ب ــه مبادل ب

ــد  ــل می کنن ــود عم ــه خ ــر از وظیف ــط فرات ــت رواب ــظ و تقوی ــرای حف ــی ب ــه اجتماع ــر در مبادل ــن درگی ــن، طرفی ــود. بنابرای می ش

(قائــد امینــی هارونــی و همــکاران، 1398). تعاریــف مختلفــی در مــورد رفتــار شــهروندی مشــتری وجــود دارد. بــه عنــوان مثــال، از 

نظــر اورگان4 (1997)، رفتــار شــهروندی بــه رفتارهایــی اطــلاق می گــردد کــه بــه حفــظ و گســترش فضــای اجتماعــی و روانــی محیــط 

1 Kim & Tang

2 Citizenship behavior

3 Gilde & et al

4 Oregon
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کار کمــک می کنــد و باعــث بهبــود عملکــرد کاری می شــود (دانــت و هریــس1، 2011).  در تعریفــی دیگــر، رفتــار شــهروندی بــه 

ــان شــده اســت (موســوی و  ــدت بی ــازمان در طولانی م ــته های مشــترک مشــتریان و س ــردن خواس ــرآورده ک ــرای ب ــوان راهــی ب عن

همــکاران، 1394).

ارزش ادراک شده:
ــی  ــا کالا و حت ــک خدمــت ی ــا و هزینه هــای ی ــی مزای ــی مشــتری از تمام ــان ارزیاب ــاوت می ــای تف ــه معن ارزش ادراک شــده2 ب

ــه  ــه ک ــل آنچ ــد در مقاب ــت می ده ــلات از دس ــتری در معام ــه مش ــه آنچ ــده مقایس ــد. ارزش ادراک ش ــای آن می باش جایگزین ه

بدســت مــی آورد. آنچــه مشــتری در معاملــه فــدا می کنــد، ممکــن اســت جنبــه مالــی داشــته باشــد ماننــد هزینــه و قیمــت و یــا 

جنبــه غیــر مالــی داشــته باشــد ماننــد زمــان و تــلاش. آنچــه کــه مشــتریان در یــک معاملــه بدســت مــی آورد، هــمان ارزش مــورد 

انتظــار وی اســت ماننــد کیفیــت مــورد انتظــار کالا. بنابرایــن بــرای افزایــش ارزش ادراک شــده بایــد مزایــای دریافتــی مشــتری را 

ــت از  ــارت اس ــده عب ــدی، 1395). ارزش ادراک ش ــی و فیض محم ــان، کاظم ــتری را کاهــش داد (حدادی ــی مش ــش و پرداخت افزای

ــص  ــی مشــتری از ارزش خال ــی کل ــد اســت. ارزش ادراک شــده از ارزیاب ــا برن ــل ب ــگام تعام ــه هن احســاس روانشــناختی مشــتری ب

ــه  ــده ب ــه ارزش ادراک ش ــد ک ــان می کن ــز بی ــل4(1998) نی ــوا و زو3، 2021). زیتمای ــی، ه ــود (ل ــل می ش ــد حاص ــه برن ــوط ب مرب

معنــای ارزیابــی کلــی مشــتری از میــزان مطلوبیــت یــک کالا یــا خدمــت بــر مبنــای ادراک وی از منافــع دریافــت شــده در مقابــل 

ــه تئــوری انصــاف بازمی گــردد کــه نســبت ســتاده/ داده هــای  هزینه هــای پرداخــت شــده اســت. ریشــه مفهــوم ارزش خدمــات ب

مشــتری بــه ســتاده/ داده هــای ارائه دهنــده خدمــات را مــورد ملاحظــه قــرار می دهــد. مفهــوم انصــاف بــه ایــن موضــوع اشــاره داد 

ــد. در واقــع، ارزش  ــه و درســت ارزیابــی می کن ــه، منصفان ــد، نتایــج را عادلان کــه مشــتری در مقابــل هزینه هایــی کــه صرف می کن

ادراک شــده یــک بــده بســتان بیــن منافــع بدســت آمــده و هزینه هــای پرداخــت شــده از ســوی مشــتری اســت (زارعــی، عــرب، 

ــی و رحیمــی فروشــانی، 1391).  رشــیدیان، قاضــی طباطبائ

رضایت مشتریان
امــروزه بــه موفقیــت یــک کســب وکار بــه مشــتریانش وابســته اســت و ســودآوری یــک ســازمان بــا میــزان تقاضــای مشــتریانش 

تغییــر خواهــد کــرد. در واقــع، مشــتریان عامــل اصلــی بــازار هســتند چــرا کــه محصــول و ســود همیشــه بــا تقاضــای مشــتری کــم و 

زیــاد می شــود. لــذا می بایســت بــا آنهــا همچــون پادشــاهان بــازار رفتــار کــرد و رضایــت آنهــا را بــه عنــوان عامــل موفقیــت ســازمان 

و بهبــود عملکــرد تجــاری دانســت (تــاپ و علــی5، 2021). رضایــت مشــتری6 پاســخی اســت کــه مشــتریان بــه ارزیابــی ادراکــی تفاوت 

بیــن انتظــارات اولیــه قبــل از ســفارش محصــول و عملکــرد واقعــی محصــول بیــان می کننــد. دســتیابی بــه رضایــت مشــتری یــک 

چالــش بــزرگ بــرای شرکت هــا اســت. زیــرا رضایــت مشــتریان موجــب وفــاداری آنهــا بــه محصــول خواهــد شــد (دپیانــا و هارتلینــا7، 

2021). رضایــت مشــتری رمــز موفقیــت هــر کســب وکاری و هــر گونــه فعالیــت تجــاری و اقتصــادی اســت. رضایــت مشــتری نتیجــه 

ارزیابــی نتایــج و انتظــارات (ورودی هــا و خروجی هــا) اســت (بنویــت  و همــکاران8، 2017). رضایــت مشــتری یــک متغیــر احساســی 

و نگرشــی و غیــر مشــهود اســت. از نظــر لینگنفلــدر و اشــنایدر9 (1991) رضایــت مشــتری از لحــاظ روانشــناختی، احساســی اســت 

کــه در نتیجــه مقایســه بیــن محصــولات و خدمــات دریافــت شــده بــا نیازهــا و خواســته های مشــتریان و انتظــارات اجتماعــی در 

ــوع  ــه ن ــد کــه رضایتمنــدی مشــتری ب ــان می کن ــه شــده می باشــد. تاپفــر10 (2001) اینطــور بی ــا خدمــت ارائ ــا محصــول ی رابطــه ب

فعالیــت تجــاری ســازمان و موفقیــت ســازمان در بــازار بســتگی نــدارد بلکــه بــه قابلیــت و توانایــی ســازمان در تامیــن خواســته ها 

و نیازهــای مــورد انتظــار مشــتری بســتگی دارد (بــه نقــل از محمــدی و ســهرابی، 1396). رضایــت مشــتری بــه عنــوان نگــرش مشــتری 

نســبت بــه محصــول یــا خدمــت پــس از اســتفاده تعریــف شــده اســت. رضایــت مشــتری معیــار حیاتــی موفقیــت ســازمان محســوب 

می شــود و تاثیــر قابــل توجهــی بــر رفتــار مشــتریان، خریــد مجــدد و ارتباطــات کلامــی مثبــت دارد (دام و دام11، 2021).

1 Daunt & Harris

2 Perceived value

3 Li, Hua and Zhu

4 zitmail

5 Top & Ali
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7 Depiana & Hartelina

8 Benoit & et al

9 Lingenfelder & Schneider

10 Töpfer

11 Dam & Dam
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مروری بر پیشینه تجربی تحقیق
امــروزه شكســت يــا موفقيــت ســازمان بــر اســاس رضايــت مشــتريانش از محصــولات يــا خدمــات شركــت تعيــن مي شــود. بــه 

عبارتــی یکــی از کلیدهــای پیشرفــت ســازمان در هــر زمینــه ای اســت بــه ایــن دلیــل کــه بــا جلــب رضایــت مشــتری از محصــولات و 

خدمــات ســازمان، وفــاداری مشــتریان بــه ســازمان بیشــتر خواهــد شــد و ســودآوری ســازمان نیــز افزایــش خواهــد یافــت. رضایــت 

ــد بســتگی دارد (مــاروف1 ، 2021). رضايــت مشــتري باعــث  ــه انتظــارات خری ــل درک محصــول نســبت ب ــه عملکــرد قاب مشــتری ب

افزايــش وفــاداري مشــتري می شــود و مشــتريان وفــادار هزينــه بيشــتري صرف خريــد محصــولات يــا خدمــات ســازمان مي نماينــد، 

ديگــران را بــه خريــد از ســازمان تشــويق مي كننــد و حاضرنــد هزينــه بالاتــري بــراي خريــد محصــولات ســازمان پرداخــت نماينــد. در 

همیــن راســتا بــا توجــه بــه آنجــه بیــان کردیــم بــه بررســی پیشــینه هایی در همیــن زمینــه می پردازیــم.

جدول 1. پیشینه های داخلی و خارجی

نتیجه موضوع پژوهش های داخلی ردیف

ــادار  ــت و معن ــاط مثب ــق ارتب ــای تحقی ــه یافته ه از جمل

ــهروندی  ــای ش ــروز رفتاره ــا ب ــده ب ــن ارزش ادراک ش بی

ــود. مشــتری ب

بررســی رابطــه بیــن کیفیــت خدمــات 

رفتارهــای  بــروز  بــا  شــده  ادراک 

ــش  ــه نق ــا توجــه ب شــهروندی مشــتری ب

شــده ادراک  ارزش  میانجــی 

حسینی، خاندوزی و اخوان فر 

(1399)
۱

ــادار  ــت و معن ــه مثب ــق رابط ــای تحقی ــه یافته ه از جمل

ــود.  ــده ب ــتری و ارزش ادراک ش ــت مش ــن رضای بی

بــر  شــده  ادراک  ارزش  تاثیــر  بررســی 

بازاریابــی دهــان بــه دهــان بــا نقــش 

مشــتری رضایــت  میانجی گــری 

اسدی، بهرام زاده و ولی زاده (1399) ۲

یافته هــا نشــان دادنــد کــه مشــارکت اثــر معنــاداری بــر 

ارزش ادراک شــده نــدارد. 

و  شــهرت  کیفیــت،  تاثیــر  بررســی 

مشــارکت بــر ارزش ادراک شــده و تحلیــل 

نقــش آنهــا در رضایــت

لقمانی، غیور باغبانی و بهبودی 

(1398)
۳

از جملــه یافته هــای تحقیــق تاثیــر مثبــت و معنــادار 

رفتــار شــهروندی کارکنــان بــر ارزش ادراک شــده مشــتری 

بــود. 

ــان  ــار شــهروندی کارکن بررســی تاثیــر رفت

بــر علاقمنــدی مشــتریان
براتی، نوروزی و خدامی (1397) 4

ــر  ــر ارزش درک شــده ب ــه یافته هــای تحقیــق تاثی از جمل

وفــاداری مشــتری از طریــق مشــارکت مشــتری بــود.

ــات و ارزش  ــت خدم ــر کیفی ــی تاثی بررس

ــا اثــر  درک شــده بــر وفــاداری مشــتری ب

ــت و مشــارکت مشــتری میانجــی رضای

قاسمی، عظیمی و عباسی (1397) 5

یافته هــا نشــان دادنــد کــه رفتــار مشــارکتی و رفتــار 

شــهروندی مشــتریان اثــر مثبــت و معنــاداری بــر رضایــت 

ــا دارد. آنه

بررســی ارتبــاط بیــن رفتــار مشــارکتی 

ــد  ــر قص ــتریان ب ــهروندی مش ــار ش و رفت

ــد ــرک خری ت

عباسی و چاقری (1396) 6

نتیجه موضوع پژوهش های خارجی ردیف

یافته هــای تحقیــق نشــان دادنــد کــه ارزش ادراک شــده 

مشــتری رابطــه بیــن رفتــار شــهروندی� رضایــت مشــتری 

و رفتــار مشــارکتی� رضایــت مشــتری را میانجی گــری 

می کنــد.

خدمــات  کیفیــت  تاثیــر  بررســی 

بــه  نســبت  خدمــات  وضعیــت  و 

بــه  مشــتری  وفــاداری  و  رضایتمنــدی 

شــده ادراک  ارزش  واســطه 

ویدیاواتی و ویدواتی2  (2021) 7

ــبت  ــده نس ــه ارزش ادراک ش ــد ک ــان دادن ــا نش یافته ه

ــت  ــر رضای ــری ب ــر قوی ت ــده تاثی ــت ادراک ش ــه کیفی ب

مشــتری دارد.

ارزیابــی تاثیــر کیفیــت ادراک شــده و 

ــتری ــت مش ــر رضای ــده ب ارزش ادراک ش

سامودرو، سوماروان، سیمانجانتاک و 

یوسف3 (2020)
8

از جملــه یافته هــای تحقیــق تاثیــر مثبــت و معنــادار 

ارزش ادراک شــده بــر رضایــت مشــتری و نیــات رفتــاری 

ــود. تماشــاگران ب

ــی و ارزش  ــط فیزیک ــر محی ــی تاثی بررس

ادراک شــده بــر رضایــت مشــتری و نیــات 

رفتــاری

کانگ4 (2020) 9

ــادار  ــت و معن ــه مثب ــق رابط ــای تحقی ــه یافته ه از جمل

ــود. ــق ارزش ب ــار شــهروندی مشــتری و خل ــن رفت بی

ارتباطــی  عملکــرد  افزایــش  بررســی 

ــتری و  ــارکت مش ــق مش ــازمان از طری س

ارزش خلــق 

کارلسون  و همکاران5(2019) 10

1 Ma’ruf

2 Widyawati & Widowati

3 Samudro, Sumarwan, Simanjuntak & Yusuf

4 Cuong

5 Carlson

43 | جُستارهایی در مدیریت | دوره ۲ | شماره 1 | بهار ۱۴۰۲



فرضیات پژوهش و مدل پژوهشی

فرضیات پژوهش

1. رفتار شهروندی بر ارزش ادراک شده مشتریان رستوران های سطح شهر مشهد تاثیر معناداری دارد.

2. ارزش ادراک شده مشتریان بر رضایت مشتریان رستوران های سطح شهر مشهد تاثیر معناداری دارد.

ــری  ــهد را میانجی گ ــهر مش ــطح ش ــتوران های س ــتریان رس ــت مش ــهروندی و رضای ــار ش ــه رفت ــتریان رابط ــده مش 3. ارزش ادراک ش

می کنــد.

مدل پژوهشی

شکل 1. مدل مفهومی پژوهش (کیم و تانگ، 2020)

روش شناسی پژوهش

روش تحقیق
هــدف کلــی از ایــن پژوهــش بررســی رفتــار شــهروندی بــر ارزش ادراک شــده و رضایــت مشــتریان (مــورد مطالعــه: مشــتریان 

رســتوران هــای شــهر مشــهد) بــوده اســت، می باشــد. پژوهش گــر در اجــرای ايــن تحقیــق، متغیر هــا را دســت کاری نكــرده و بــرای 

وقــوع رویداد هــا شرایطــی را به وجــود نيــاورده بلكــه صرفــاً پديــده هــاي موجــود را، آن طــور كــه هســت، مــورد بــررسي و توصيــف 

قــرار داده اســت؛ لــذا روش پژوهــش بــر اســاس نحــوه گــردآوري داده  هــا، از نــوع توصيفــي مي باشــد. بــراي ســنجش متغیرهــاي ايــن 

پژوهــش بــا انتخــاب نمونــه اي کــه معــرف جامعــه آمــاري اســت و بــا توزيــعِ پرسشــنامه بــه بــررسي مفاهيــم پرداختــه شــده اســت، 

بنابرایــن مطالعــه حــاضر از لحــاظ دســته بنديِ پژوهش هــايِ توصيفــي، از نــوع پیمایشــی به شــمار مي آيــد. ازنظــر روش مطالعــه، 

همبســتگي اســت.  در ايــن نــوع تحقيقــات رابطــه ميــان متغير هــا بــر اســاس هــدف پژوهــش تحليــل  می گــردد.  همچنــن از نظــر 

ــمار  ــردی به ش ــوع کارب ــاص   را دارد، از ن ــه خ ــک زمین ــری در ی ــرای به کارگی ــش ب ــعهِ دان ــدِ توس ــش قص ــون پژوه ــز چ ــت نی ماهي

می آیــد.

جامعه آماری و روش نمونه گیری
درواقــع نمونه گیــری، فراینــد گزینــش و انتخــاب تعــدادی از اعضــاء جامعــه آمــاری اســت، به طوری کــه پژوهشــگر در 

راســتای ســنجش نمونــه و اســتنباط خصوصیــات یــا ویژگی هــای حاصــل از آزمــودن نمونــه توانمنــد خواهــد بــود کــه خصوصیــات یــا 

ویژگی هــا را بــه عنــاصر جامعــه آمــاری موردنظرتعمیــم دهــد (دانایی فــرد، الوانــی و آذر، 1386). بــا توجــه بــه گســتردگی و تعــداد 

زیــاد رســتوران ها در ســطح شــهر مشــهد و پراکندگــی جغرافیایــی، روش نمونه گیــری از نــوع خوشــه ای می باشــد. و جامعــه آمــاری 

ــر  ــد، ب ــه از فرمــول کوکــران اســتفاده گردی ــن حجــم نمون ــن پژوهــش مشــتریان رســتوران هــای شــهر مشــهد می باشــد. در تعیی ای

ايــن اســاس حجــم نمونــه برابــر 384 مــورد بــه دســت آمــد و توزیــع شــد. درنهایــت تحلیل هــای صــورت گرفتــه بــر اســاس تعــداد 

384 پرسشــنامه بــوده اســت. ســپس بــه دلیــل پیشــگیری از شــیوع بیــماری کرونــا و رعایــت اصــول بهداشــتی، از طریــق ابزارهــای 

هوشــمند ماننــد تبلــت، اطلاعــات مــورد نیــاز ثبــت و جمــع آوری گردیــد و از هــر گونــه تمــاس فیزیکــی و پرسشــنامه کاغــذی دوری 

شــد. پــس از دســتیابی بــه تعــداد نمونــه مــورد نظــر یعنــی تعــداد 384 نفــر فراینــد جمــع آوری اطلاعــات متوقــف گردیــد.
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جدول ۲. تعداد گویه های عامل ها در پرسشنامه

منبع تعداد سوالات شماره سوالات در پرسش نامه متغیرها

کیم و تانگ (2020) ۱۳ ۱ تا ۱۳ رفتار شهروندی مشتری

کیم و تانگ (2020) ۱۱ ۱۴ تا ۲۴ ارزش ادراک شده مشتری

کیم و تانگ (2020) ۲ ۲۵ تا ۲۶ رضایت مشتری

معرفی ابزار
ــه  ــت. چنانچ ــده اس ــتفاده گردی ــر اس ــل و لارک ــار فورن ــری، از معی ــدل اندازه گی ــرای م ــی واگ ــی روای ــت بررس جه

دارای  آزمون  هــا  باشــد،  پاییــن  می کنــد  اندازه گیــری  را  متفاوتــی  خصیصه هــای  کــه  آزمون هایــی  بیــن  همبســتگی 

ــاخص های  ــا ش ــازه ب ــک س ــاخص های ی ــن ش ــاوت بی ــزان تف ــرا، می ــی واگ ــت. در روای ــرا اس ــا واگ ــخیصی ی ــار تش اعتب

ــب  ــر ضرای ــا مقادی ــازه ب ــر س ــذر AVE ه ــه ج ــق مقایس ــن کار از طری ــود. ای ــه می ش ــدل مقایس ــر در م ــازه های دیگ س

قطــر  مقادیــر  کــه  داد  تشــکیل  بایــد  ماتریــس  یــک  کار  ایــن  بــراي  ســازه  ها محاســبه می گــردد.  بیــن  همبســتگی 

ــا  ــن هــر ســازه ب ــب همبســتگی بی ــی، ضرای ــن قطــر اصل ــر پایی ــب AVE هــر ســازه و مقادی ــس جــذر ضرای ــی ماتری اصل

ــی  ــز پایای ــاخ و نی ــای کرونب ــنامه، آلف ــی پرسش ــر پایای ــتر و دقیق ت ــنجش به ــرای س ــه ب ــت. در ادام ــر اس ــازه های دیگ س

ترکیبــی محاســبه شــدند.

جدول ۳. روایی و پایایی متغیرهای تحقیق

AVE )CR( پایایی ترکیبی آلفای کرونباخ متغیرها

0/684 0/896 0/902 رفتار شهروندی مشتری

0/707 0/878 0/904 ارزش ادراک شده

0/810 0/895 0/766 رضایت مشتری

ــای  ــدار پای ــت و مق ــر از 0/5 اس ــواره بزرگ ت ــده(AVE) هم ــس استخراج ش ــن واریان ــدار میانگی ــه مق ــردد ک ــاهده می گ مش

ترکیبــی نیــز در تمــام مــوارد مقــداری بیشــتر از 0/7 بــه دســت آمــده کــه از مقــدار میانگیــن واریانــس استخراج شــده (AVE) نیــز 

بزرگ تــر اســت؛ بنابرایــن روایــی همگــرا نیــز تائیــد می شــود. مقــدار آلفــای کرونبــاخ نیــز در تمــام مــوارد مقــداری بیشــتر از 0/7 

بــه دســت آمــده کــه بیانگــر تاییــد پایایــی مــی باشــد.

جدول ۴. روایی واگرای متغیرهای تحقیق

رضایت مشتری ارزش ادراک شده رفتار شهروندی مشتری

 0/9 رفتار شهروندی مشتری

0/827 0/543 ارزش ادراک شده

0/840 0/787 0/700 رضایت مشتری

همان گونــه کــه از ماتریــس بــالا مشــخص می باشــد، در هــر ســتون، جــذر AVE هــر ســازه از ضرایــب همبســتگی آن ســازه بــا 

ســازه های دیگــر بیشــتر شــده اســت کــه ایــن مطلــب حاکــی از قابــل  قبــول بــودن روایــی واگــراي ســازه ها اســت. در مجمــوع بــا 

تائیــد روایــی همگــرا و واگــرا، روایــی کلــی مــدل اندازه گیــری نیــز مــورد قبــول واقــع می گــردد.
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تحلیل داده ها
متغیرهــای جمعیــت شــناختی، ویژگی هــای متنوعــی هســتند کــه می تواننــد بــرای تعییــن نــوع پاســخ کارکنــان بــه پرسشــنامه 

ــر  ــلات، ســن می باشــد. در جــدول زی ــن متغیرهــا شــامل جنســیت، ســطح تحصی ــن پژوهــش، ای ــذار باشــند. در ای پژوهــش تاثیرگ

خلاصــه ای از متغیرهــای جمعیــت شــناختی نمونــه آمــاری ذکــر شــده اســت.

جدول 5. متغیرهای جمعیت شناختی

درصد فراوانی ویژگی ها

46/9 180 زن
جنسیت

53/1 204 مرد

30/7 118 دیپلم 

تحصیلات

40/9 157 فوق دیپلم

12/8 49 لیسانس

10/9 42 فوق لیسانس

4/7 18 دکتری

34/9 134 30 سال و کمتر

سن

26 100 31 تا 40 سال

28/9 111 41 تا 50 سال

6/3 24 51 تا 60 سال

3/9 15 61 سال و  بالا

 ))Q2( 2ارتباط پیش بین1 )معیار استون-گایسر
ــخص  ــته را مش ــای وابس ــدل در متغیره ــی م ــدرت پیش بین ــد، ق ــی ش ــر(۱۹۷۵) معرف ــتون و گای ــط اس ــه توس ــار ک ــن معی ای

می کند.بــه اعتقــاد آن هــا مدل هایــی کــه دارای بــرازش بخــش ســاختاری قابــل قبــول هســتند، بایــد قابلیــت پیش بینــی شــاخص های 

ــتی  ــه درس ــازه ها ب ــن س ــط بی ــدل، رواب ــک م ــر در ی ــه اگ ــی ک ــند.بدین معن ــته باش ــدل را داش ــازه های درون زای م ــه س ــوط ب مرب

تعریــف شــده باشــند، ســازه ها قــادر خواهنــد بــود تــا تاثیــر کافــی بــر شــاخص های یکدیگــر گذاشــته و از ایــن راه فرضیه هــا بــه 

ــه  ــد در مــورد تمامــی ســازه های درون زا محاســبه شــود. ســه مقــدار 0/02 ، 0/15و 0/35 را ب ــد شــوند. مقــدارQ2 بای درســتی تائی

ــر ارائــه شــده اســت. ــد. مقادیــر Q2در جــدول زی عنــوان قــدرت پیش بینــی کــم، متوســط و قــوی تعییــن نموده ان

( Q2 ) جدول 6. معیار استون�گایر

( Q2 ) معیار استون�گایر متغیرهای درونزا

0/48 ارزش ادارک شده

0/36 رضایت مشتری

1 criterion of predictive relevance

2 Stone & Geisser
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مدل ساختاری
پــس از تحلیــل و بررســی مــدل اندازه گیــری، در ایــن قســمت بــه بررســی مــدل ســاختاری پرداختــه می شــود. در واقــع، مرحلــه دوم 

ــل مســیر، روابــط  ــن و شــاخص های برازندگــی مــدل می باشــد. در تحلی ــل مســیر، ضریــب تعیی ــری از تحلی ــه هــا و بهره گی در روی

بیــن متغیرهــا در یــک جهــت جریــان می یابنــد و بــه عنــوان مســیرهای متمایــز درنظــر گرفتــه می شــوند. مفاهیــم تحلیــل مســیر در 

بهتریــن صــورت از طریــق ویژگــی عمــده آن، یعنــی نمــودار  مســیر کــه پیوندهــای علـّـی احتمالــی بیــن متغیرهــا را آشــکار می ســازد، 

تبییــن می شــوند (هومــن، 1387). شــکل ۲ و ۳، مــدل معــادلات ســاختاری و نمــودار مســیر مــدل تحقیــق را نشــان می دهــد.

شکل ۲. مدل کلی با تکنیک حداقل مربعات جزئی

شکل ۳. آماره تی مدل کلی پژوهش با تکنیک بوت استراپینگ

جدول 7. برونداد آماری فرضیات تحقیق

نتیجه سطح معناداری t آماره ضریب مسیر مسیر

تایید >0/000 9/436 0/410 رفتار شهروندی مشتری ����< ارزش ادراک شده مشتریان

تایید >0/000 29/112 0/700 ارزش ادراک شده مشتریان ����< رضایت مشتریان

تایید >0/000 9/83 0/287 رفتار شهروندی مشتری ����< رضایت مشتریان ����<  ارزش ادراک شده
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بحث و نتیجه گیری

در ایــن بخــش کوشــش شــده اســت کــه نتایــج مربــوط بــه تحلیــل نرمافــزاری داده¬هــای مربــوط بــه متغیرهــا کــه در بــالا ارائــه 

گردیــده اســت را موردبحث و تفســیر قــرارداد.

ــر  ــهد تاثی ــهر مش ــطح ش ــتوران های س ــتریان رس ــده مش ــر ارزش ادراک ش ــهروندی ب ــار ش ــود از رفت ــارت ب ــه اول عب فرضی

معنــاداری دارد. 

ــر ارزش ادراک شــده مشــتریان رســتوران های  ــار شــهروندی مشــتریان ب ــه رفت ــد ک ــه مشــخص گردی ــن فرضی بعــد از آزمــون ای

ســطح شــهر مشــهد تاثیــر مثبــت و معنــاداری دارد و فرضیــه ی اول تاییــد شــد. از جملــه تحقیقــات هم ســو بــا ایــن فرضیــه می تــوان 

ــتی (1394) ،  ــنایی دش ــدی و س ــی (1397)، مرن ــوروزی و خدام ــی، ن ــر (1399)، برات ــدوزی و اخوان ف ــینی، خان ــات حس ــه مطالع ب

کیــم و تانــگ (2020) و کارلســون و همــکاران (2019) اشــاره داشــت. رفتارهــای شــهروندی مشــتری ماننــد کمــک کــردن، بردبــاری، 

بازخــورد، رفتارهــای مودبانــه آنهــا بــا کارکنــان و هــواداری نقــش مهمــی در ارائــه خدمــات بــازی می کنــد. امروزه مشتریان نه تنها 

خریدارهستند، بلکه میتوانند به عنوان یک منبع مفید برای تمام سازمان هــا باشند. ســازمان ها می بایســت مشتریان را به عنوان 

کارمندان فرعی خــود در نظر بگیرنــد چــرا کــه ســازمان را در ارائــه خدمــات موفق تــر یــاری می رســانند. از جملــه مکان هایــی کــه 

ــت مشــتریان رســتوران ها می شــود،  ــه موجــب رضای ــی ک ــد، رســتوران ها هســتند. یکــی از عوامل ــادی سروکار دارن ــا مشــتریان زی ب

رفتارهــای شــهروندی مشــتریان اســت. رفتــار شــهروندی مشــتریان در رســتوران ماننــد رفتارهــا و برخوردهــای مودبانــه مشــتریان بــا 

کارکنــان، صبــوری بــه هنــگام بــروز اشــتباهات احتمالــی در ارائــه خدمــات ماننــد دیــر رســیدن پیــک و یــا گــم شــدن فیــش تحویــل، 

مشــکلات مربــوط بــه تســویه حســاب، همــکاری مشــتریان بــا کارکنــان بــه منظــور ارائــه خدمــات بــا کیفیت تــر، احــترام بــه حقــوق 

ــرو اســت،  ــا روب ــروس کرون ــا بحــران وی ــی جامعــه کــه ب ــط کنون ــه شرای ــا توجــه ب ــن ب ــره می باشــد. همچنی دیگــر مشــتریان و غی

حفــظ فاصلــه اجتماعــی، نصــب برچســب و علائــم بهداشــتی بــه منظــور آگاهــی بیشــتر مشــتریان، ضدعفونــی کــردن مکــرر وســایل 

و رعایــت پروتکل هــای بهداشــتی هــم از ســوی کارکنــان و هــم از ســوی مشــتریان می توانــد نقــش مهمــی بــر ارزیابــی و قضــاوت 

ــه رعایــت مســائل  ــان و مشتریانشــان توجــه بیشــتری ب مشــتریان و ارزش ادراک مشــتریان داشــته باشــد. رســتوران هایی کــه کارکن

بهداشــتی داشــته باشــند، تاثیــر بیشــتری بــر ادراک ســایر مشــتریان خواهنــد داشــت.

ــر  ــهد تاثی ــهر مش ــطح ش ــتوران های س ــتریان رس ــت مش ــر رضای ــتریان ب ــده مش ــود از ارزش ادراک ش ــارت ب ــه دوم عب فرضی

معنــاداری دارد. 

ــطح  ــتوران های س ــتریان رس ــت مش ــر رضای ــتریان ب ــده مش ــه ارزش ادراک ش ــد ک ــخص گردی ــه مش ــن فرضی ــون ای ــد از آزم بع

ــوان  ــه می ت ــن فرضی ــا ای ــات هم ســو ب ــه تحقیق ــد شــد. از جمل ــه ی دوم تایی ــاداری دارد و فرضی ــت و معن ــر مثب شــهر مشــهد تاثی

بــه مطالعــات اســدی، بهــرام زاده و ولــی زاده (1399)، قانــع قالیچــی، جــوان جعفــری و پورســلیمی (1399)، نجفــی زاده و میرزایــی 

(1398)، ویدیاواتــی و ویدواتــی (2021)، کیــم و تانــگ (2020)، کالــزا، پاگلیوکا، ریســیتانو و ســارنتینو (2020)، ســامودرو، ســوماروان، 

ــه دلیــل افزایــش  ســیمانجانتاک و یوســف (2020) و کانــگ (2020) اشــاره داشــت. امــروزه موفقیــت در صنعــت رســتوران داری ب

تعــداد رســتوران ها و رقابــت بســیار بــه راحتــی امکان پذیــر نیســت. مــردم معمــولا تنهــا بــرای صرف غــذا بــه رســتوران نمی رونــد، 

ــره  ــت و غی ــات فراغ ــدن اوق ــنایان، گذران ــتان و آشَ ــا دوس ــدار ب ــا، دی ــای آنه ــا و سرگرمی ه ــی از لذت ه ــن یک ــتوران رف ــه رس بلک

می باشــد. لــذا بــرای مشــتریان رســتوران ها عــلاوه بــر کیفیــت غــذا و خدمــات بهــتر عوامــل دیگــری نیــز وجــود دارد کــه بــر ارزش 

ــه و  ــار محترمان ــیقی، رفت ــتوران، موس ــای رس ــودن فض ــش ب ــد لذت بخ ــی مانن ــذارد. عوامل ــر بگ ــتوران تاثی ــا از رس ــده آنه ادراک ش

صمیمانــه کارکنــان، دکوراســیون و نحــوه چیدمــان وســایل، نورپــردازی، تنــوع غذاهــا، رعایــت اصــول بهداشــتی، قیمــت مناســب، 

کیفیــت پاســخگویی، تهویــه هــوای مناســب، اســتفاده از وســایل گرمایشــی و سرمایشــی مناســب و غیــره می توانــد بــر ارزش ادارک 

شــده مشــتریان اثرگــذار باشــد. همچنیــن در شرایــط کنونــی جامعــه کــه بــا شــیوع بیــماری کرونــا روبــرو اســت، توجــه بیشــتر بــه 

اصــول بهداشــتی ماننــد بســته بندی وســایل، ضدعفونــی کــردن مکــرر وســایل، اســتفاده از وســایل یک بــار مــرف، رعایــت فاصلــه 

بیــن میزهــا و ســایر پروتکل هــای بهداشــتی می توانــد بیــش از پیــش بــرای مشــتریان ارزشــمند باشــد و در نهایــت موجــب جلــب 

رضایــت آنهــا گــردد.



فرضیــه ســوم عبــارت بــود از ارزش ادراک شــده مشــتریان رابطــه رفتــار شــهروندی و رضایــت مشــتریان رســتوران های ســطح 

ــد.  ــری می کن ــهد را میانجی گ ــهر مش ش

نتیجــه ایــن فرضیــه بــا مطالعــه کیــم و تانــگ (2020) هم راســتا اســت. در دنیــای کنونــی کــه تولیــد روزافــزون کالا و خدمــات 

موجــب افزایــش عرضــه در مقایســه بــا تقاضــا شــده اســت، بــرای مدیــران ســازمان ها راهــی بــه جــز جلــب رضایــت مشــتری نمانــده 

اســت و ســازمان ها دیگــر نمی تواننــد بــا ابزارهــای محــدود گذشــته بــه فعالیــت بپردازنــد و بــه مفاهیمــی همچــون مشــتری، کالا، 

بــازار، کیفیــت و غیــره تنهــا از منظــر ســنتی نــگاه کننــد چــرا کــه در ایــن صــورت عــلاوه بــر کســب نکــردن موفقیــت، سرمایه هــای 

ــهر  ــطح ش ــتوران ها در س ــداد رس ــمگیر تع ــش چش ــا افزای ــعادت یار، 1392). ب ــی و س ــد داد (ناظم ــت خواهن ــم از دس ــود را ه خ

ــران رســتوران ها می بایســت ســطح ارزش  ــرای جــذب مشــتری بیشــتر وجــود دارد، مدی ــا ب ــن آنه ــه بی ــت ســختی ک مشــهد و رقاب

ادراک شــده مشــتریان را ارتقــاء دهنــد چــرا کــه آنچــه مشــتری درک می کنــد در رفتــار و عملکــردش بســیار موثــر اســت و در واقــع 

ــار  ــاء داد، رفت ــوان ارزش ادراک شــده مشــتری را ارتق ــق آن می ت ــه از طری ــی ک ــه عوامل شــکل دهنده عملکــردش می باشــد. از جمل

شــهروندی مشــتریان اســت. در واقــع می تــوان گفــت، برخــورد، رفتــار و ارتبــاط مشــتریان بــا کارکنــان ســازمان و یــا ســایر مشــتریان 

ــای  ــورد، رفتاره ــد بازخ ــتریان مانن ــت مش ــازنده و مثب ــای س ــود. رفتاره ــتریان می ش ــن مش ــازمان در ذه ــاء ارزش س ــب ارتق موج

ــد نقــش موثــری در دســتیابی  ــه هنــگام بــروز اشــتباه در ارائــه خدمــت می توان ــاری ب حمایتــی مشــتریان، کمــک و تحمــل و بردب

ــه  ــردد. از جمل ــازمان می گ ــای س ــلال در فعالیت ه ــب اخت ــا موج ــرب آنه ــی و مخ ــای منف ــش دارد و رفتاره ــه اهداف ــازمان ب س

رفتارهــای شــهروندی مشــتریان در صنعــت رســتوران می تــوان بــه مــوارد زیــر اشــاره کــرد؛ مشــتریان اگــر ایــده مفیــد و خوبــی بــرای 

بهبــود خدمــات رســتوران داشــته باشــند بــه کارکنــان رســتوران انتقــال می دهنــد، از خدمــات خــوب رســتوران قدردانــی می کننــد، 

نــکات مثبــت رســتوران را بــه دیگــران انتقــال می دهنــد، دیگــران را ترغیــب می کننــد کــه بــه رســتوران خاصــی برونــد، در صــورت 

بــروز مشــکل بــرای ســایر مشــتریان، مشــتاقانه بــه ســایرین بــرای دریافــت بهــتر از خدمــات کمــک می کننــد، اگــر کارمنــد رســتوران 

حیــن ارائــه خدمــات اشــتباه کنــد، صبورانــه منتظــر رفــع اصلاحــات می ماننــد. اگرچــه اینگونــه رفتارهــا از ســوی مشــتریان جــزو 

وظایــف مشــتریان نیســت امــا بــروز رفتارهــای شــهروندی مشــتریان موجــب بهبــود کیفیــت کالا و خدمــات و ارزش ادراک شــده 

بیشــتر و در نهایــت رضایــت مشــتریان می گــردد.

پیشنهادات در راستای فرضیات تحقیق

�بــه مدیــران ســازمان ها پیشــنهاد می شــود کــه رفتــار کارکنــان بخصــوص کارکنانــی کــه در تمــاس بیشــتری بــا مشــتریان هســتند بــه 

طــور مســتمر مــورد ارزیابــی قــرار دهنــد و اهمیــت و پیامدهــای رفتارهــای شــهروندی را بــرای کارکنــان تشریــح کــرده تــا کارکنــان 

ــد از سیاســت های تشــویقی و  ــازمان  می توان ــن منظــور س ــد. بدی ــه رفتارهــای مشــتریان گام بردارن ــروز بیشــتر اینگون ــت ب در جه

ترغیبــی بــرای انگیــزش بیشــتر کارکنــان و ترغیــب آنهــا بــه منظــور فعالیــت بیشــتر در ایــن حــوزه نیــز اســتفاده کنــد.

ــات مشــتریان خــود را (از لحــاظ ســن، جنســیت، تحصیــلات، شــغل و  ــران پیشــنهاد می گــردد کــه ویژگی هــا و خصوصی ــه مدی � ب

غیــره) شناســایی کننــد و خدمــات و کالاهایــی متناســب بــا ایــن ویژگی هــا بــه مشــتریان ارائــه دهنــد تــا بدیــن طریــق بتواننــد بــر 

ارزش ادراک شــده مشــتریان تاثیــر بگذارنــد.

� بــه مدیــران پیشــنهاد می گــردد کــه بــه منظــور توســعه رفتارهــای شــهروندی مشــتری، کارکنــان ســازمان رابطــه مثبــت و ســازنده ای 

بــا مشــتریان برقــرار کننــد و دائمــا بــا آنهــا در ارتبــاط باشــند. 

ــا و  ــان قیمت ه ــتریان را در جری ــند و مش ــل باش ــان در تعام ــا مشتریانش ــی ب ــبکه های اجتماع ــق ش ــد از طری ــران می توانن � مدی

ــد،  ــرار دهن ــازمان ق ــات س ــا و خدم ــی کالاه ــای احتمال تخفیف ه

� پاســخگویی بــه درخواســت ها و شــکایات مشــتریان را سرعــت بخشــند، بــه نظــرات و انتقــادات آنهــا بخصــوص مشــتریان کلیــدی 

ــرای  ــد و ب ــلاش کنن ــرده و در راســتای اجــرا و پیاده ســازی پیشــنهادات ت ــا اســتقبال ک ــد، از پیشــنهادات آنه ســازمان رســیدگی کنن

ــد.  ــز در نظــر بگیرن ــی را نی پیشــنهادات ســازنده مشــتریان، پاداش هــا و هدایای

ــا مشــتریان مختلــف بخصــوص مشــتریانی  ــان ب ــان، نحــوه تعامــل و برخــورد کارکن ــا برگــزاری کارگاه هــای آموزشــی بــرای کارکن � ب

کــه ممکــن اســت بــرای ســازمان مشکل ســاز باشــند، آمــوزش دهنــد و رفتارهایــی کــه موجــب مشــارکت بیشــتر مشــتریان می شــود، 

بررســی کننــد. بــه طــور کلــی، ســازمان ها می بایســت بــه انتخــاب مناســب و شایســته کارکنــان، آمــوزش بــه آنهــا، توســعه دانــش و 

مهارت هــای ارتباطــی آنهــا، تفویــض اختیــار و غیــره توجــه داشــته باشــند. 

� مشــتریان امــروزی آگاه تــر از مشــتریان گذشــته هســتند و بــرای بررســی ادعاهــای ســازمان از ابزارهــای مختلفــی اســتفاده می کننــد 

و بــه دنبــال بالاتریــن ارزش هــا هســتند. مشــتریان معمــولا بــه دنبــال حداکــر کــردن ارزش دریافتــی هســتند. هرچــه منافــع یــک 

ــش  ــز افزای ــت مشــتری نی ــمال انتخــاب محصــول و رضای محصــول بیشــتر از هزینه هــای آن باشــد، ارزش ادراک شــده بیشــتر، احت

خواهــد یافــت. 
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پیشنهادهایی برای تحقیقات آتی
در پایان، پیشنهادهایی کاربردی برای پژوهشگران آتی ارایه می  شود: 

• پیشنهاد می شود در تحقیقات آتی عواملی که موجب بروز رفتار شهروندی می شود، بررسی کنند. 

• پیشنهاد می شود در تحقیقات آتی تاثیر رفتارهای شهروندی مشتریان بر عملکرد سازمانی مورد بررسی قرار گیرد. 

• پیشنهاد می شود رفتار شهروندی مشتری در سازمان های دولتی نیز مورد بررسی قرار گیرد. 

• پیشنهاد می شود در تحقیقات آتی، رضایت مشتری از ابعاد مختلف مورد بررسی قرار گیرد. 

ــا توجــه بــه توریســتی بــودن شــهر مشــهد، پیشــنهاد می شــود در تحقیقــات آتــی مــدل مفهومــی تحقیــق بیــن بومیــان شــهر  • ب

مشــهد و گردشــگران انجــام شــود و نتایــج بــا یکدیگــر مقایســه گــردد.
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