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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 done in the field of satisfaction. In this 

regard, the present research examines the impact of citizenship behavior and cooperative behavior of 

customers on their perceived value and satisfaction. The statistical population of the research includes the 

customers of 20 of the best 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 citizenship behavior and cooperative customer behavior have a positive and 

significant effect on the perceived value of customers. 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-customer satisfaction and cooperative behavior-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 ــريان از محص ــت مش ــروزه رضاي ام

رضايــت مشــري موجــب وفــاداري، بازگشــت مجددمشــري و کاهــش شــكايات مشــريان می‌شــود. تحقیقــات مختلفــی در 

حــوزه رضایــت  انجــام شــده اســت. در ایــن راســتا، تحقیــق حــاضر بــه بررســی تاثیــر رفتــار شــهروندی و رفتــار مشــارکتی 

ــاری تحقیــق شــامل مشــریان 20 رســتوران از  ــا می‌پــردازد.  جامعــه آم ــت آنه مشــریان بــر ارزش ادراک شــده و رضای

ــا  ــاری ب ــه آم ــوان نمون ــه عن ــر ب ــداد 384 نف ــران تع ــول کوک ــاس فرم ــر اس ــد. ب ــهد می‌باش ــهر مش ــتوران‌های ش ــن رس بهتری

روش نمونه‌گیــری خوشــه‌ای انتخــاب شــدند. ابــزار جمــع‌آوری داده‌هــا پرسشــنامه بــود. روایــی صــوری بــا اســتفاده از نظــر 

ــب  ــتفاده از ضری ــا اس ــی متغیرهــای پرسشــنامه ب ــی و پایای ــل عامل ــتفاده از تحلی ــا اس ــازه پرسشــنامه ب ــی س خــرگان، روای

آلفــای کرونبــاخ مــورد تاییــد قــرار گرفــت. تحلیــل داده‌هــا بــا اســتفاده از نرم‌افزارهــای SPSS 24 و Smart PLS 2 و بــا روش 

مدل‌یابــی معــادلات ســاختاری انجــام شــد. یافته‌هــا نشــان دادنــد رفتــار شــهروندی و رفتــار مشــارکتی مشــری تاثیــر مثبــت 

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

ــار مشــارکتی-  ــار شــهروندی- رضایــت مشــری و رفت ــن رفت ــن نقــش میانجــی ارزش ادراک شــده در رابطــه بی دارد. همچنی

رضایــت مشــری مــورد تاییــد قــرار گرفــت.

واژگان کلیدی: رفتار شهروندی مشتری، رفتار مشارکتی مشتری، رضایت مشتری، ارزش ادراک شده.
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بررسی رفتار شهروندی و رفتار مشارکتی مشتری بر ارزش ادراک شده و رضایت مشتریان 

)مورد مطالعه: مشتریان رستوران‌های شهر مشهد(
رضا بهرامی1، هادی طاهرپور کلانتری*2، طاهره قاسمی پاشا کلائی3

چکیده

امــروزه رضايــت مشــريان از محصــولات يــا خدمــات ســازمان عامــل مهــم شكســت يــا موفقيــت هــر ســازمانی اســت. رضايــت مشــري 

موجــب وفــاداري، بازگشــت مجددمشــري و کاهــش شــكايات مشــريان می‌شــود. تحقیقــات مختلفــی در حــوزه رضایــت  انجــام شــده اســت. 

در ایــن راســتا، تحقیــق حــاضر بــه بررســی تاثیــر رفتــار شــهروندی و رفتــار مشــارکتی مشــریان بــر ارزش ادراک شــده و رضایــت آنهــا می‌پــردازد.  

جامعــه آمــاری تحقیــق شــامل مشــریان 20 رســتوران از بهتریــن رســتوران‌های شــهر مشــهد می‌باشــد. بــر اســاس فرمــول کوکــران تعــداد 384 

ــا  ــی صــوری ب ــود. روای ــزار جمــع‌آوری داده‌هــا پرسشــنامه ب ــری خوشــه‌ای انتخــاب شــدند. اب ــا روش نمونه‌گی ــاری ب ــه آم ــوان نمون ــه عن ــر ب نف

اســتفاده از نظــر خــرگان، روایــی ســازه پرسشــنامه بــا اســتفاده از تحلیــل عاملــی و پایایــی متغیرهــای پرسشــنامه بــا اســتفاده از ضریــب آلفــای 

ــادلات  ــی مع ــا روش مدل‌یاب ــتفاده از نرم‌افزارهــای SPSS 24 و Smart PLS 2 و ب ــا اس ــا ب ــل داده‌ه ــت. تحلی ــرار گرف ــد ق ــورد تایی ــاخ م کرونب

ــر ارزش ادراک شــده  ــاداری ب ــر مثبــت و معن ــار مشــارکتی مشــری تاثی ــار شــهروندی و رفت ــد رفت ســاختاری انجــام شــد. یافته‌هــا نشــان دادن

مشــریان دارد. ارزش ادراک شــده مشــریان تاثیــر مثبــت و معنــاداری بــر رضایــت آنهــا دارد. همچنیــن نقــش میانجــی ارزش ادراک شــده در 

رابطــه بیــن رفتــار شــهروندی- رضایــت مشــری و رفتــار مشــارکتی- رضایــت مشــری مــورد تاییــد قــرار گرفــت..

واژگان کلیدیواژگان کلیدی: رفتار شهروندی مشتری، رفتار مشارکتی مشتری، رضایت مشتری، ارزش ادراک شده.
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مقدمه
امــروزه باقــی مانــدن در عرصــه رقابــت و دنیــای تجــارت و کســب‌وکار بســیار چالش‌انگیــز و دشــوار شــده اســت و ســازمان‌ها 

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

بازاریابــی، یکــی از بهتریــن راه‌هــا بــرای حفــظ مشــریان، تحلیــل رفتــار آنهــا اســت. در واقــع می‌تــوان گفــت، موفقیــت ســازمان‌های 

امــروزی بــه میــزان ارتبــاط آنهــا بــا مشتریان‌شــان بســتگی دارد. رفتــار شــهروندی و مشــارکت مشــریان از جملــه رفتارهایــی اســت 

ــی، اله‌پــوراشرف و شــیری، 1393(.  ــه همــراه دارد )یونســی کلال ــرای مشــریان 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 می‌توان ــکاری ب ــه هم ــب مشــریان ب ــرای ترغی ــاش ب ت

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

رقابتــی امــروزی، موضــوع رضایــت مشــریان از اهمیــت بســیاری در میــان محققیــن بازاریابــی برخــوردار می‌باشــد. ســازمان‌ها بــه 

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

ــد  ــار بلندمــدت مشــری اســت چــرا کــه مشــریان راضــی در قصــد خری ــده رفت رضایــت مشــری یــک عامــل اساســی و تعیین‌کنن

ــه دیگــران انتقــال می‌دهنــد و موجــب  مجــدد خــود مصمم‌تــر هســتند و پیام‌هــای مثبتــی را در مــورد کالا و خدمــات ســازمان ب

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

بــرای بنگاه‌هــای اقتصــادی فعــال در بخــش خدمــات، رضایــت و حفــظ مشــریان معیــاری تعیین‌کننــده در میــزان موفقیــت آنهــا 

ــوف  ــری معط ــت مش ــظ و رضای ــای حف ــه تکنیک‌ه ــری ب ــه بیش ــت توج ــی می‌بایس ــای بازاریاب ــذا واحده ــردد. ل ــوب می‌گ محس

کننــد )نجفــی‌زاده و میرزائــی، 1398(. مطالعــات نشــان داده اســت کــه رضایــت نتیجــه ارزیابــی مشــری 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 رســتوران‌داری در شــهر مشــهد و وجــود رســتوران‌های 

متعــدد، مشــریان دارای حــق انتخــاب بســیاری خواهنــد بــود، لــذا در صورتــی کــه مدیــران رســتوران‌ها نتواننــد رضایــت مشــریان 

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 و رفتــار مشــارکتی مشــریان بــر رضایــت آنهــا از طریــق نقــش 

میانجــی ارزش ادراک شــده مشــریان رســتوران‌های ســطح شــهر مشــهد موثــر خواهــد بــود؟   

مبانی نظری

رفتار شهروندی مشتری: 
رفتــار شــهروندی مشــری2 از مفهــوم رفتــار شــهروندی ســازمانی3 گرفتــه شــده اســت. رفتــار شــهروندی ســازمانی برگرفتــه از 

ــار  ــا ایــن مفهــوم، رفت رفتارهــای اختیــاری، داوطلبانــه و فرانقشــی کارکنــان بــرای افزایــش اثربخشــی ســازمان می‌باشــد. مطابــق ب

شــهروندی مشــری شــکل گرفــت. رفتــار شــهروندی مشــری را می‌تــوان رفتارهــای داطلبانــه، کمــک و مســاعدت مشــری بــرای ارائــه 

بهــر خدمــات تعریــف کــرد )کیــم، ییــن و لــی4، 2020(. از نظــر اورگان5 )1997( رفتــار شــهروندی بــه بــروز رفتارهایــی کــه بــه حفــظ 

و گســرش فضــای اجتماعــی و روانــی محیــط کمــک می‌کنــد و در نهایــت منجــر بــه بهبــود عملکــرد کاری خواهــد شــد، اشــاره دارد. 

بتنکــورت6 )1997( ایــن نــوع رفتــار را بــه عنــوان رفتارهــای داوطلبانــه و اختیــاری مشــریان تعریــف می‌کنــد کــه موجــب ارتقــاء 

عملکــرد ســازمانی می‌شــود. در تعریــف دیگــر، رفتــار شــهروندی بــه عنــوان راهــی بــرای بــراورده کــردن نیازهــای مشــرک ســازمان 

ــژاد، 1394(. از نظــر رضــا و همــکاران  ــوری، ســاعدی و شریعت‌ن ــف شــده اســت )موســوی، نظرپ و مشــریان در بلندمــدت تعری

)2020( رفتــار شــهروندی ســازمانی شــامل چهــار بعــد رفتارهــای یاری‌رســان7، حمایتــی8، بارخــورد9 و تحمــل10 تشــکیل شــده اســت. 

رفتارهــای یاری‌رســان بــه مســاعدت مشــری بــه برنــد و ســایر مشــریان بــه هنــگام ارائــه خدمــات اشــاره دارد. رفتارهــای حمایتــی 

بــه معنــای تبلیغــات کلامــی مشــری و دفــاع از برنــد در برابــر دیدگاه‌هــا و نظــرات منفــی ســایرین می‌باشــد. بازخــورد بــه واکنــش 

مشــریان نســبت بــه ســازمان در مقابــل دریافــت خدمــات اشــاره دارد. در نهایــت، تحمــل نیــز بــه میــزان ظرفیــت و تحمــل مشــری 

بــه هنــگام یــک وضعیــت منفــی و ناخواســته در حیــن ارائــه خدمــات اشــاره دارد.

1 Kim & Tang

2 Customer Citizenship Behavior

3 Organizational Citizenship Behavior

4 Kim, Yin & Lee

5 Oregon

6 Bettencourt

7 helping behavior

8 advocacy

9 feedback

10 tolerance
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 رفتار مشارکتی: 
مشــارکت مشــری1 بــه معنــای نقــش فعــال مشــری در کلیــه اقدامــات قابــل اجــرا و فعالیت‌هــای تامیــن اطلاعــات مــورد نیــاز 

ســازمان و تعامــات مثبــت بــا کارکنــان بــه منظــور ارائــه موفقیت‌آمیــز خدمــات اطــاق می‌گــردد )کیــم و تانــگ، 2020(. مشــارکت 

مشــری یــک مفهــوم رفتــاری اســت کــه بــه اعــال و منابــع عرضــه‌ شــده مــورد نیــاز توســط مشــریان بــرای تولیــد کالا و خدمــات 

اطــاق می‌گــردد. کرمــاک و همــکاران2 )1994( مشــارکت را بــه عنــوان رفتارهــای خاصــی ماننــد درجــه تــاش مشــری و یــا میــزان 

مداخلــه ذهنــی، عاطفــی و فیزیکــی او در ارتبــاط بــا خدمــات تعریــف می‌کننــد. مشــارکت مشــری یــک ســاختار پیچیــده و چنــد 

وجهــی اســت کــه در یــک مفهــوم گســرده، رفتــار مشــارکتی مشــری بــه تمــام اشــکال درگیــری و تعامــل مشــری در فراینــد خلــق 

ارزش اســت )موســوی، نظرپــوری، ســاعدی و شریعت‌نــژاد، 1394(. رفتــار مشــارکتی مشــری شــامل رفتارهایــی از قبیــل جســتجوی 

اطلاعــات، بــه اشــراک گذاشــن اطلاعــات، رفتــار مســئولانه و تمایــات فــردی اســت )عباســی و چاقــری، 1396(.

ارزش ادراک شده:
ــای  ــد )مزای ــت کرده‌ان ــا از آنچــه دریاف ــر اســاس ادراک آنه ــات ب ــای خدم ــی مشــری از مزای ــی کل ارزش ادراک شــده3، ارزیاب

حاصــل از خدمــات( و آنچــه کــه در مقابــل دریافــت خدمــات )هزینــه و مبلــغ دریافــت خدمــات( ارائــه داده‌انــد، تعریــف شــده 

اســت. در واقــع، ارزش کالا و خدمــت بــر اســاس درک فــردی مشــری از آن کالا یــا خدمــت ارزیابــی می‌گــردد )ایتانــی، کاســار و 

لویــرو4، 2019(. از دیــدگاه اولیــور و دزاربــو5  )1988(، ریشــه ارزش درک شــده در تئــوری انصــاف6 اســت؛ وی نســبت خروجــی/ 

ــدون  ــری، 1395(. ب ــا و باق ــد )رحیم‌نی ــات را مقایســه می‌کن ــده خدم ــا نســبت خروجــی/ ورودی ارائه‌دهن ــده ب ورودی مصرف‌کنن

شــک، ارائــه بهتریــن ارزش ممکــن بــه مشــریان امــری مهــم بــرای بنگاه‌هــای خدماتــی موجــود در بــازار رقابتــی کنونــی محســوب 

ــت  ــه مزی ــا ارزش از نظــر مشــریان را دارا باشــند، ب ــی ب ــی فراهــم کــردن محصــولات و خدمات ــه توانای می‌شــود. ســازمان‌هایی ک

رقابتــی مهمــی دســت خواهنــد یافــت )فیــض، فارســی‌زاده، دهقانــی ســلطانی و قهــری شــیرین‌آبادی، 1394(. ارزش ادراک شــده، 

ــرای ارزش ادراک  ــن ب ــر پیش‌بی ــک متغی ــت ادراک شــده ی ــع، کیفی ــد. در واق ــت درک شــده می‌آی ــس از کیفی ــه پ ــی اســت ک عامل

ــرزاده، 1395(. ــیف‌الهی و صف ــد )س ــده می‌باش ش

رضایت مشتریان
رضایــت مشــری7  بــه رضایتمنــدی مشــری از کالا، خدمــت و تعامــات بــا ســازمان تعریــف شــده اســت. بــه طــور کلــی، رضایت 

مشــری بازتــاب مثبــت مشــری نســبت بــه ســازمان اســت. رضایــت مشــری می‌بایســت هســته اصلــی اســراتژی برنامه‌ریــزی هــر 

ســازمانی باشــد )بــری و شــمس‌الدین8، 2020(. رضایــت مشــری رمــز موفقیــت هــر کســب‌وکاری و هــر گونــه فعالیــت تجــاری 

ــا کیفیــت  و اقتصــادی اســت. از دیــدگاه راســت و الیــور9)1994( رضایتمنــدی واکنشــی شــناختی و عاطفــی بــه یــک خدمــت و ی

خدمــات و مقایســه آن بــا آنچــه مــورد انتظــار اســت می‌باشــد. رضایــت مشــری یــک متغیــر احساســی و نگرشــی و غیــر مشــهود 

اســت. از نظــر لینگنفلــدر و اشــنایدر10)1991( رضایــت مشــری از لحــاظ روانشــناختی، احساســی اســت کــه در نتیجــه مقایســه 

بیــن محصــولات و خدمــات دریافــت شــده بــا نیازهــا و خواســته‌های مشــریان و انتظــارات اجتماعــی در رابطــه بــا محصــول یــا 

خدمــت ارائــه شــده می‌باشــد. تاپفــر11)2001( اینطــور بیــان می‌کنــد کــه رضایتمنــدی مشــری بــه نــوع فعالیــت تجــاری ســازمان 

و موفقیــت ســازمان در بــازار بســتگی نــدارد بلکــه بــه قابلیــت و توانایــی ســازمان در تامیــن خواســته‌ها و نیازهــای مــورد انتظــار 

مشــری بســتگی دارد )بــه نقــل از محمــدی و ســهرابی، 1396(.

1 Participation Behavior

2  Cermak et al

3   Perceived Value

4  Itani, Kassar & Loureiro

5 Oliver & DeSarbo

6 Equity Theory

7 Customer Satisfaction

8  Basari & Shamsudin

9  Rust & Oliver

10  Lingenfelder & Schneider

11  Töpfer
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مروری بر پیشینه تجربی تحقیق
رضایــت مشــری یکــی از کلیدهــای پیشرفــت ســازمان در هــر زمینــه‌ای اســت بــه ایــن دلیــل کــه بــا جلــب رضایــت مشــری 

از محصــولات و خدمــات ســازمان، وفــاداری مشــریان بــه ســازمان بیشــر خواهــد شــد و ســودآوری ســازمان نیــز افزایــش خواهــد 

یافــت. رضایــت مشــری بــه عملکــرد قابــل درک محصــول نســبت بــه انتظــارات خریــد بســتگی دارد )مــاروف‌1، 2021(. از نظــر کاتلــر 

)1997( رضایــت بــه قضــاوت مشــری از محصــول قبــل و بعــد از خریــد اشــاره دارد. اگــر مدیــران بتواننــد ســطح رضایــت مشــریان 

را ارتقــاء دهنــد بــه طــوری کــه آنهــا پــس از خریــد کامــا از خدمــات رضایــت داشــته باشــند، بــه یــک وضعیــت بــرد- بــرد دســت 

خواهنــد یافــت. در همیــن راســتا بــه بررســی پیشــینه‌هایی در همیــن زمینــه می‌پردازیــم.

جدول 1. پیشینه های داخلی و خارجی

نتیجه موضوع پژوهش های داخلی ردیف

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

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

بــر  شــده  ادراک  ارزش  تاثیــر  بررســی 

بازاریابــی دهــان بــه دهــان بــا نقــش 

مشــری رضایــت  میانجی‌گــری 

اسدی، بهرام‌زاده و ولی‌زاده )1399( ۱

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

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

ــود. مشــری ب

بررســی رابطــه بیــن کیفیــت خدمــات 

رفتارهــای  بــروز  بــا  شــده  ادراک 

ــش  ــه نق ــا توجــه ب شــهروندی مشــری ب

شــده ادراک  ارزش  میانجــی 

حسینی، خاندوزی و اخوان‌فر 

)1399(
۲

از جملــه یافته‌هــای تحقیــق، تاثیــر ارزش درک شــده بــر 

رضایــت مشــریان بــود.

خدمــات  کیفیــت  تاثیــر  بررســی 

الکترونیــک بــر رضایــت مشــری بــا نقــش 

شــده ادراک  ارزش  میانجــی 

قانع قالیچی، جوان جعفری و 

پورسلیمی )1399(
۳

از جملــه یافته‌هــای تحقیــق، تاثیــر ارزش درک شــده بــر 

رضایــت مشــریان بــود.

بررســی تاثیــر آمیختــه بازاریابــی خدمــات 

بــر ارزش‌هــای درک شــده، رضایــت و 

ــاری ــات رفت نی

نجفی‌زاده و میرزایی )1398( ۴

یافته‌هــا 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(
۵

از جملــه یافته‌هــای تحقیــق تاثیــر مثبــت و معنــادار 

رفتــار شــهروندی کارکنــان بــر ارزش ادراک شــده مشــری 

بــود. 

ــان  ــار شــهروندی کارکن بررســی تاثیــر رفت

بــر علاقمنــدی مشــریان
براتی، نوروزی و خدامی )1397( ۶

ــر  ــر ارزش درک شــده ب ــه یافته‌هــای تحقیــق تاثی از جمل

وفــاداری مشــری از طریــق مشــارکت مشــری بــود.

ــات و ارزش  ــت خدم ــر کیفی ــی تاثی بررس

ــا اثــر  درک شــده بــر وفــاداری مشــری ب

ــت و مشــارکت مشــری میانجــی رضای

قاسمی، عظیمی و عباسی )1397( ۷

یافته‌هــا نشــان دادنــد کــه رفتــار مشــارکتی و رفتــار 

شــهروندی مشــریان اثــر مثبــت و معنــاداری بــر رضایــت 

ــا دارد. آنه

بررســی ارتبــاط بیــن رفتــار مشــارکتی 

ــد  ــر قص ــریان ب ــهروندی مش ــار ش و رفت

ــد ــرک خری ت

عباسی و چاقری )1396( ۸

ــازمانی  ــهروندی س ــار ش ــه رفت ــد ک ــان دادن ــا نش یافته‌ه

تاثیــر مثبــت و معنــاداری بــر تمایــات رفتــاری مشــریان 

ــریان  ــده مش ــاداری و ارزش درک ش ــت، وف ــامل رضای ش

دارد.

بررســی نقــش رفتــار شــهروندی ســازمانی 

رفتــاری  تمایــات  توســعه  در  کارکنــان 

ــریان مش

مرندی و سنایی دشتی )1394( ۹

نتیجه موضوع پژوهش های خارجی ردیف

یافته‌هــای تحقیــق نشــان دادنــد کــه ارزش ادراک شــده 

مشــری رابطــه بیــن رفتــار شــهروندی- رضایــت مشــری 

و رفتــار مشــارکتی- رضایــت مشــری را میانجی‌گــری 

می‌کنــد.

خدمــات  کیفیــت  تاثیــر  بررســی 

بــه  نســبت  خدمــات  وضعیــت  و 

بــه  مشــری  وفــاداری  و  رضایتمنــدی 

شــده ادراک  ارزش  واســطه 

ویدیاواتی و ویدواتی2  )2021( ۱۰

1 Ma’ruf

2 Widyawati & Widowati
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نتیجه موضوع پژوهش های خارجی ردیف

از جملــه یافته‌هــای تحقیــق تاثیــر مثبــت و معنــادار 

ــود.   ــافرین ب ــت مس ــر رضای ــده ب ارزش ادراک ش

کشــتی،  محیــط  بیــن  رابطــه  بررســی 

نیــات  و  شــده  ادراک  ارزش  رضایــت، 

مشــریان رفتــاری 

کالزا، پاگلیوکا، ریسیتانو و سارنتینو1  

)2020(
۱۱

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

ــت  ــر رضای ــری ب ــر قوی‌ت ــده تاثی ــت ادراک ش ــه کیفی ب

مشــری دارد.

ارزیابــی تاثیــر کیفیــت ادراک شــده و 

ــری ــت مش ــر رضای ــده ب ارزش ادراک ش

سامودرو، سوماروان، سیمانجانتاک و 

یوسف2 )2020(
۱۲

از جملــه یافته‌هــای تحقیــق تاثیــر مثبــت و معنــادار 

ارزش ادراک شــده بــر رضایــت مشــری و نیــات رفتــاری 

ــود. تماشــاگران ب

ــی و ارزش  ــط فیزیک ــر محی ــی تاثی بررس

ادراک شــده بــر رضایــت مشــری و نیــات 

رفتــاری

کانگ3 )2020( ۱۳

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

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

ارتباطــی  عملکــرد  افزایــش  بررســی 

ــری و  ــارکت مش ــق مش ــازمان از طری س

ارزش خلــق 

کارلسون  و همکاران4)2019( ۱۴

فرضیات پژوهش و مدل پژوهشی

فرضیات پژوهش

١. رفتار شهروندی بر ارزش ادراک شده مشتریان رستوران‌های سطح شهر مشهد تاثیر معناداری دارد.

2. رفتار مشارکتی بر ارزش ادراک شده مشتریان رستوران‌های سطح شهر مشهد تاثیر معناداری دارد.

3. ارزش ادراک شده مشتریان بر رضایت مشتریان رستوران‌های سطح شهر مشهد تاثیر معناداری دارد.

ــری  ــهد را میانجی‌گ ــهر مش ــطح ش ــتوران‌های س ــریان رس ــت مش ــهروندی و رضای ــار ش ــه رفت ــریان رابط ــده مش 4. ارزش ادراک ش

می‌کنــد.

ــری  ــهد را میانجی‌گ ــهر مش ــطح ش ــتوران‌های س ــریان رس ــت مش ــارکتی و رضای ــار مش ــه رفت ــریان رابط ــده مش 5. ارزش ادراک ش

می‌کنــد.

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

1 Calza, Pagliuca, Risitano & Sorrentino

2 Samudro, Sumarwan, Simanjuntak & Yusuf

3 Cuong

4 Carlson
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روش شناسی پژوهش

روش تحقیق
ــریان  ــت مش ــده و رضای ــر ارزش ادراک ش ــری ب ــارکتی مش ــار مش ــهروندی و رفت ــار ش ــی رفت ــش بررس ــن پژوه ــی از ای ــدف کل ه

ــق، متغیر‌هــا  ــن تحقی ــر در اجــرای اي ــوده اســت، می‌باشــد. پژوهش‌گ ــه: مشــریان رســتوران هــای شــهر مشــهد( ب ــورد مطالع )م

ــاورده؛ بلكــه صرفــاً پديــده هــاي موجــود را، آن‌طــور كــه  ــرای وقــوع رویداد‌هــا شرایطــی را به‌وجــود ني را دســت‌کاری نكــرده و ب

ــي  ــوع توصيف ــا، از ن ــردآوري داده‌‌ه ــوه گ ــاس نح ــر اس ــش ب ــذا روش پژوه ــت؛ ل ــرار داد، اس ــف ق ــررسي و توصي ــورد ب ــت، م هس

مي‌باشــد. بــراي ســنجش متغیرهــاي ايــن پژوهــش بــا انتخــاب نمونــه‌اي کــه معــرف جامعــه آمــاري اســت و بــا توزيــعِ پرسشــنامه بــه 

بــررسي مفاهيــم پرداختــه شــده اســت، بنابرایــن مطالعــه حــاضر از لحــاظ دســته‌بندی پژوهش‌هايــی توصيفــي، از نــوع پیمایشــی 

ــدف  ــاس ه ــر اس ــا ب ــان متغير‌ه ــه مي ــات رابط ــوع تحقيق ــن ن ــت. ‏در اي ــتگي اس ــه، همبس ــر روش مطالع ــد. ازنظ ــار مي‌آي به‌ش

پژوهــش تحليــل ‏می‌گــردد.‏ همچنــن از نظــر ماهيــت نیــز چــون پژوهــش قصــدِ توســعهِ دانــش بــرای به‌کارگیــری در یــک زمینــه 

ــد. ــار می‌آی ــردی به‌ش ــوع کارب ــاص ‏ را دارد، از ن خ

جامعه آماری و روش نمونه گیری

ــه پژوهشــگر  ــاری اســت، به‌طوری‌ک ــه آم ــدادی از اعضــاء جامع ــش و انتخــاب تع ــد گزین ــری، فراین ــع نمونه‌گی درواق

ــه  ــود ک ــد ب ــد خواه ــه توانمن ــودن نمون ــل از آزم ــای حاص ــا ویژگی‌ه ــتنباط خصوصیاتی ــه و اس ــنجش نمون ــتای س در راس

 .)1386 الوانــی و آذر،  بــه عنــاصر جامعــه آمــاری موردنظــر تعمیــم دهــد )دانایی‌فــرد،  خصوصیاتیــا ویژگی‌هــا را 

ــری  ــی،روش نمونه‌گی ــی جغرافیای ــهد و پراکندگ ــهر مش ــطح ش ــتوران‌ها در س ــاد رس ــداد زی ــردگی و تع ــه گس ــه ب باتوج

از نــوع خوشــه‌ای می‌باشــد. و جامعــه آمــاری ایــن پژوهــش مشــریان رســتوران هــای شــهر مشــهد می‌باشــد. بــا 

ــم  ــن حج ــذا در تعیی ــت ل ــخص نیس ــهد مش ــهر مش ــروف ش ــتوران‌های مع ــریان رس ــق مش ــداد دقی ــن تع ــه ای ــه ب توج

ــع شــد.  ــر 384 مــورد به‌دســت آمــد و توزی ــه براب ــن اســاس حجــم نمون ــد، براي ــران اســتفاده گردی ــه از فرمــول کوک نمون

درنهایــت تحلیل‌هــای صــورت گرفتــه براســاس تعــداد 384 پرسشــنامه بــوده اســت. ســپس بــه دلیــل پیشــگیری از 

ــاز  ــورد نی ــات م ــت، اطلاع ــد تبل ــمند مانن ــای هوش ــق ابزاره ــتی، از طری ــول بهداش ــت اص ــا و رعای ــاری کرون ــیوع بی ش

ثبــت و جمــع‌آوری گردیــد و از هــر گونــه تمــاس فیزیکــی و پرسشــنامه کاغــذی دوری شــد. پــس از دســتیابی بــه تعــداد 

ــد. ــف گردی ــات متوق ــع‌آوری اطلاع ــد جم ــر فراین ــداد 384 نف ــی تع ــر یعن ــورد نظ ــه م نمون

جدول ۲. تعداد گویه‌های عامل‌ها در پرسشنامه

منبع تعداد سوالات شماره سوالات در پرسش‌نامه متغیرها

کیم و تانگ )2020( ۱۵ 1 تا 15 رفتار مشارکتی مشتری

کیم و تانگ )2020( ۱۳ 16 تا 28 رفتار شهروندی مشتری

کیم و تانگ )2020( ۱۱ 29 تا 39 ارزش ادراک شده مشتری

کیم و تانگ )2020( ۲ 40 تا 41 رضایت مشتری

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

دارای  آزمون‌‌هــا  باشــد،  پاییــن  می‌کنــد  اندازه‌گیــری  را  متفاوتــی  خصیصه‌هــای  کــه  آزمون‌هایــی  بیــن  همبســتگی 

ــاخص‌های  ــا ش ــازه ب ــک س ــاخص‌های 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 می‌ش ــدل مقایس ــر در م ــازه‌های دیگ س

قطــر  مقادیــر  کــه  داد  تشــکیل  بایــد  ماتریــس  یــک  کار  ایــن  بــراي  ســازه‌‌ها محاســبه می‌گــردد.  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 ــر و دقیق‌ت ــنجش به ــرای س ــه ب ــت. در ادام ــر اس ــازه‌های دیگ س

ترکیبــی محاســبه شــدند.
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جدول ۳. روایی و پایایی متغیرهای تحقیق

ــای  ــدار پای ــت و مق ــر از 0/5 اس ــواره بزرگ‌ت ــده)AVE( هم ــس استخراج‌ش ــن واریان ــدار میانگی ــه مق ــردد ک ــاهده می‌گ مش

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

بزرگ‌تــر اســت؛ بنابرایــن روایــی همگــرا نیــز تائیــد می‌شــود. مقــدار آلفــای کرونبــاخ نیــز در تمــام مــوارد مقــداری بیشــر 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 رفتار مشارکتی مشتری

رفتار مشارکتی مشتری 0/843

 0/9 0/561 رفتار شهروندی مشتری

0/827 0/543 0/765 ارزش ادراک شده

0/840 0/787 0/700 0/772 رضایت مشتری

همان‌گونــه کــه از ماتریــس بــالا مشــخص می‌باشــد، در هــر ســتون، جــذر AVE هــر ســازه از ضرایــب همبســتگی آن ســازه بــا 

ســازه‌های دیگــر بیشــر شــده اســت کــه ایــن مطلــب حاکــی از قابــل‌ قبــول بــودن روایــی واگــراي ســازه‌ها اســت. در مجمــوع بــا 

تائیــد روایــی همگــرا و واگــرا، روایــی کلــی مــدل اندازه‌گیــری نیــز مــورد قبــول واقــع می‌گــردد.

تحلیل داده ها
متغیرهــای جمعیــت شــناختی، ویژگی‌هــای متنوعــی هســتند کــه می‌تواننــد بــرای تعییــن نــوع پاســخ کارکنــان بــه پرسشــنامه 

ــر  ــات، ســن می‌باشــد. در جــدول زی ــن متغیرهــا شــامل جنســیت، ســطح تحصی ــن پژوهــش، ای ــذار باشــند. در ای پژوهــش تاثیرگ

خلاصــه‌ای از متغیرهــای جمعیــت شــناختی نمونــه آمــاری ذکــر شــده اســت.
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AVE )CR( پایایی ترکیبی آلفای کرونباخ متغیرها

0/712 0/908 0/9 رفتار مشارکتی مشتری

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



جدول 5. متغیرهای جمعیت شناختی

 ))Q2( 2ارتباط پیش‌بین1 )معیار استون-گایسر
ــخص  ــته را مش ــای وابس ــدل در متغیره ــی م ــدرت پیش‌بین ــد، ق ــی ش ــر)۱۹۷۵( معرف ــتون و گای ــط اس ــه توس ــار ک ــن معی ای

می‌کند.بــه اعتقــاد آن‌هــا مدل‌هایــی کــه دارای بــرازش بخــش ســاختاری قابــل قبــول هســتند، بایــد قابلیــت پیش‌بینــی شــاخص‌های 

ــتی  ــه درس ــازه‌ها ب ــن س ــط بی ــدل، رواب ــک م ــر در ی ــه اگ ــی ک ــند.بدین معن ــته باش ــدل را داش ــازه‌های درون‌زای م ــه س ــوط ب مرب

تعریــف شــده باشــند، ســازه‌ها قــادر خواهنــد بــود تــا تاثیــر کافــی بــر شــاخص‌های یکدیگــر گذاشــته و از ایــن راه فرضیه‌هــا بــه 

ــه  ــد در مــورد تمامــی ســازه‌های درون‌زا 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 پیش‌بینــی کــم، متوســط و قــوی تعییــن نموده‌ان

جدول 6. متغیرهای جمعیت شناختی

) Q2 ( معیار استون-گایسر متغیرهای درونزا

0/48 ارزش ادارک شده

0/36 رضایت مشتری

مدل ساختاری
پــس از تحلیــل و بررســی مــدل اندازه‌گیــری، در ایــن قســمت بــه بررســی مــدل ســاختاری پرداختــه می‌شــود. در واقــع، مرحلــه دوم 

ــل مســیر، روابــط  ــن و شــاخص‌های برازندگــی مــدل می‌باشــد. در تحلی ــل مســیر، ضریــب تعیی ــری از تحلی ــه هــا و بهره‌گی در روی

بیــن متغیرهــا در یــک جهــت جریــان می‌یابنــد و بــه عنــوان مســیرهای متمایــز درنظــر گرفتــه می‌شــوند. مفاهیــم تحلیــل مســیر در 

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

تبییــن می‌شــوند )هومــن، 1387(. شــکل ۲ و ۳، مــدل معــادلات ســاختاری و نمــودار مســیر مــدل تحقیــق را نشــان می‌دهــد.

1 criterion of predictive relevance

2 Stone & Geisser
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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



شکل ۲. مدل کلی با تکنیک حداقل مربعات جزئی

شکل ۳. آماره تی مدل کلی پژوهش با تکنیک بوت استراپینگ
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  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 11/302 0/473 رفتار مشارکتی 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

تایید >0/000 11/20 0/331 رفتار مشارکتی مشتری ----< رضایت مشتریان ----<  ارزش ادراک شده

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 ــتوران‌های س ــریان 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 مشــریان رســتوران‌های  ــار شــهروندی مشــریان ب ــه رفت ــد ک ــه مشــخص گردی ــن فرضی بعــد از آزمــون ای

ســطح شــهر مشــهد تاثیــر مثبــت و معنــاداری دارد و فرضیــه‌ی اول تاییــد شــد. از جملــه تحقیقــات هم‌ســو بــا ایــن فرضیــه می‌تــوان 

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

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

بازخــورد، رفتارهــای مودبانــه آنهــا بــا کارکنــان و هــواداری نقــش مهمــی در ارائــه خدمــات بــازی می‌کنــد. ارموزه ایترشمن هن اهنت 

دیرخاردنتسه، هکلب وتیمادنن هب ونعان کی عبنم دیفم ربای اتمم اسزامن‌هــا دنشاب. ســازمان‌ها می‌بایســت ایترشمن را هب ونعان 

اکردنمان یعرف خــود در رظن بگیرنــد چــرا کــه ســازمان را در ارائــه خدمــات موفق‌تــر یــاری می‌رســانند. از جملــه مکان‌هایــی کــه 

ــت مشــریان رســتوران‌ها می‌شــود،  ــه موجــب رضای ــی ک ــد، رســتوران‌ها هســتند. یکــی از عوامل ــادی سروکار دارن ــا مشــریان زی ب

رفتارهــای شــهروندی مشــریان اســت. رفتــار شــهروندی مشــریان در رســتوران ماننــد رفتارهــا و برخوردهــای مودبانــه مشــریان 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 مشــریان بــا کارکنــان بــه منظــور ارائــه خدمــات بــا کیفیت‌تــر، احــرام 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 می‌باشــد. همچنی دیگــر مشــریان و غی

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

و رعایــت پروتکل‌هــای بهداشــتی هــم از ســوی کارکنــان و هــم از ســوی مشــریان می‌توانــد نقــش مهمــی بــر ارزیابــی و قضــاوت 

ــه رعایــت مســائل  ــان و مشتریانشــان توجــه بیشــری ب مشــریان و ارزش ادراک مشــریان داشــته باشــد. رســتوران‌هایی کــه کارکن

بهداشــتی داشــته باشــند، تاثیــر بیشــری بــر ادراک ســایر مشــریان خواهنــد داشــت.

ــر  ــهد تاثی ــهر مش ــطح ش ــتوران‌های س ــریان رس ــده مش ــر ارزش ادراک ش ــارکتی ب ــار مش ــود از رفت ــارت ب ــه دوم عب فرضی

معنــاداری دارد. 

بعــد از آزمــون ایــن فرضیــه مشــخص گردیــد کــه رفتــار مشــارکتی بــر ارزش ادراک شــده مشــریان رســتوران‌های ســطح شــهر 

ــه  ــوان ب ــه می‌ت ــن فرضی ــا ای ــو ب ــات هم‌س ــه تحقیق ــد. از جمل ــد ش ــه‌ی دوم تایی ــاداری دارد و فرضی ــت و معن ــر مثب ــهد تاثی مش

مطالعــات قاســمی، عظیمــی و عباســی )1397( وکیــم و تانــگ )2020( اشــاره داشــت. مشــریان می‌تواننــد بــا رفتارهــای مشــارکتی 

ماننــد ارائــه پیشــنهادهای ســازنده بــرای بهبــود خدمــات و کالا، معرفــی رســتوران بــه آشــنایان و دوســتان خــود، بــه اشتراک‌گذاشــن 

ــا شــناخت بیشــر و بهــری از مشــریان و کالاهــا و  ــد ت ــه ســازمان کمــک کنن ــره ب ــان و غی ــا کارکن اطلاعــات، تعامــات مناســب ب

خدمــات خــود داشــته باشــند و ســازمان بــه درســتی نیازســنجی کننــد. مشــارکت بیشــر مشــریان موجــب ارتبــاط بلندمــدت مشــری 
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بــا ســازمان می‌شــود. رفتــار مشــارکتی مشــری موجــب خلــق یــک رابطــه بــرد- بــرد بیــن ســازمان و مشــری می‌گــردد. بــه عبــارت 

دیگــر، مشــارکت مشــریان هــم بــرای مشــری و هــم بــرای ســازمان ســودآور خواهــد بــود.

فرضیــه ســوم عبــارت بــود از ارزش ادراک شــده مشــریان بــر رضایــت مشــریان رســتوران‌های ســطح شــهر مشــهد تاثیــر معنــاداری 

دارد. 

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

ــوان  ــا ایــن فرضیــه می‌ت ــه تحقیقــات هم‌ســو ب ــاداری دارد و فرضیــه‌ی ســوم تاییــد شــد. از جمل ــر مثبــت و معن شــهر مشــهد تاثی

بــه مطالعــات اســدی، بهــرام‌زاده و ولــی‌زاده )1399(، قانــع قالیچــی، جــوان جعفــری و پورســلیمی )1399(، نجفــی‌زاده و میرزایــی 

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

ســوماروان، ســیمانجانتاک و یوســف )2020( و کانــگ )2020( اشــاره داشــت. امــروزه موفقیــت در صنعــت رســتوران‌داری بــه دلیــل 

ــه رســتوران  ــر نیســت. مــردم معمــولا تنهــا بــرای صرف غــذا ب ــه راحتــی امکان‌پذی افزایــش تعــداد رســتوران‌ها و رقابــت بســیار ب

نمی‌رونــد، بلکــه رســتوران رفــن یکــی از لذت‌هــا و سرگرمی‌هــای آنهــا، دیــدار بــا دوســتان و آشَــنایان، گذرانــدن اوقــات فراغــت و 

غیــره می‌باشــد. لــذا بــرای مشــریان رســتوران‌ها عــاوه بــر کیفیــت غــذا و خدمــات بهــر عوامــل دیگــری نیــز وجــود دارد کــه بــر 

ارزش ادراک شــده آنهــا از رســتوران تاثیــر بگــذارد. عواملــی ماننــد لذت‌بخــش بــودن فضــای رســتوران، موســیقی، رفتــار محترمانــه 

و 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 می‌توانــد بــر ارزش ادارک 

شــده مشــریان اثرگــذار باشــد. همچنیــن در شرایــط کنونــی جامعــه کــه بــا شــیوع بیــاری کرونــا روبــرو اســت، توجــه بیشــر بــه 

اصــول بهداشــتی ماننــد بســته‌بندی وســایل، ضدعفونــی کــردن مکــرر وســایل، اســتفاده از وســایل یک‌بــار مــرف، رعایــت فاصلــه 

بیــن میزهــا و ســایر پروتکل‌هــای بهداشــتی می‌توانــد بیــش از پیــش بــرای مشــریان ارزشــمند باشــد و در نهایــت موجــب جلــب 

رضایــت آنهــا گــردد.

ــت مشــریان رســتوران‌های ســطح  ــار شــهروندی و رضای ــود از ارزش ادراک شــده مشــریان رابطــه رفت ــارت ب ــارم عب ــه چه فرضی

ــد.  ــری می‌کن ــهد را میانجی‌گ ــهر مش ش

ــزون کالا و خدمــات  ــد روزاف ــه تولی ــی ک ــای کنون ــگ )2020( هم‌راســتا اســت. در دنی ــم و تان ــا مطالعــه کی ــه ب ــن فرضی نتیجــه ای

موجــب افزایــش عرضــه در مقایســه بــا تقاضــا شــده اســت، بــرای مدیــران ســازمان‌ها راهــی بــه جــز جلــب رضایــت مشــری نمانــده 

اســت و ســازمان‌ها دیگــر نمی‌تواننــد بــا ابزارهــای محــدود گذشــته بــه فعالیــت بپردازنــد و بــه مفاهیمــی همچــون مشــری، کالا، 

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

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

ــران رســتوران‌ها می‌بایســت ســطح ارزش  ــرای جــذب مشــری بیشــر وجــود دارد، مدی ــا ب ــن آنه ــه بی ــت ســختی ک مشــهد و رقاب

ادراک شــده مشــریان را ارتقــاء دهنــد چــرا کــه آنچــه مشــری درک می‌کنــد در رفتــار و عملکــردش بســیار موثــر اســت و در واقــع 

ــار  ــاء داد، رفت ــوان ارزش ادراک شــده مشــری را ارتق ــق آن می‌ت ــی کــه از طری ــه عوامل شــکل‌دهنده عملکــردش می‌باشــد. از جمل

شــهروندی مشــریان اســت. در واقــع می‌تــوان گفــت، برخــورد، رفتــار و ارتبــاط مشــریان بــا کارکنــان ســازمان و یــا ســایر مشــریان 

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

حمایتــی مشــریان، کمــک و تحمــل و بردبــاری بــه هنــگام بــروز اشــتباه در ارائــه خدمــت می‌توانــد نقــش موثــری در دســتیابی 

ــه  ــردد. از جمل ــازمان می‌گ ــای س ــال در فعالیت‌ه ــب اخت ــا موج ــرب آنه ــی و مخ ــای منف ــش دارد و رفتاره ــه اهداف ــازمان ب س

رفتارهــای شــهروندی مشــریان در صنعــت رســتوران می‌تــوان بــه مــوارد زیــر اشــاره کــرد؛ مشــریان اگــر ایــده مفیــد و خوبــی بــرای 

بهبــود خدمــات رســتوران داشــته باشــند بــه کارکنــان رســتوران انتقــال می‌دهنــد، از خدمــات خــوب رســتوران قدردانــی می‌کننــد، 

نــکات مثبــت رســتوران را بــه دیگــران انتقــال می‌دهنــد، دیگــران را ترغیــب می‌کننــد کــه بــه رســتوران خاصــی برونــد، در صــورت 

بــروز مشــکل بــرای ســایر مشــریان، مشــتاقانه بــه ســایرین بــرای دریافــت بهــر از خدمــات کمــک می‌کننــد، اگــر کارمنــد رســتوران 

حیــن ارائــه خدمــات اشــتباه کنــد، صبورانــه منتظــر رفــع اصلاحــات می‌ماننــد. اگرچــه اینگونــه رفتارهــا از ســوی مشــریان جــزو 

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

بیشــر و در نهایــت رضایــت مشــریان می‌گــردد.
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فرضیــه پنجــم عبــارت بــود از ارزش ادراک شــده مشــریان رابطــه رفتــار مشــارکتی و رضایــت مشــریان رســتوران‌های ســطح شــهر 

ــد.  ــری می‌کن ــهد را میانجی‌گ مش

نتیجــه ایــن فرضیــه بــا مطالعــه کیــم و تانــگ )2020( هم‌راســتا اســت. اهمیــت ارزش ادراک شــده در مطالعــات مختلــف مــورد 

ــت  ــن کیفی ــه و بهتری ــل هزین ــا حداق ــد نیازهــا و خواســته‌های مشــریان را ب ــه بتوانن ــه اســت. ســازمان‌هایی ک ــرار گرفت بررســی ق

ارائــه دهنــد، بــه مزیــت رقابتــی مهمــی دســت خواهنــد یافــت. بنابرایــن ارزش ادراک شــده مشــری امــری ضروری بــرای ســازمان‌ها 

ــل گــردد )بدیعــی، رضــازاده و کاشــفی، 1392(.  ــی تبدی ــون توجــه اســراتژی‌های بازاریاب ــه کان ــد ب محســوب می‌شــود کــه می‌توان

ــگ، 2020(.  ــم و تان ــند )کی ــته باش ــات داش ــری از ارزش کالا و خدم ــا درک به ــا آنه ــود ت مشــارکت بیشــر مشــری موجــب می‌ش

مشــارکت مشــری بــه رفتارهــای خاصــی ماننــد درجــه تــاش مشــری و یــا میــزان مداخلــه ذهنــی، عاطفــی و فیزیکــی او در ارتبــاط 

بــا خدمــات تعریــف شــده اســت. رفتــار مشــارکتی مشــری بــه هــر صورتــی موجــب خلــق ارزش بیشــر بــرای مشــری می‌گــردد 

)موســوی، نظرپــوری، ســاعدی و شریعت‌نــژاد، 1394(. رفتارهــای مشــارکتی مشــری ماننــد کســب اطلاعــات در مــورد نحــوه اســتفاده 

بهــر از خدمــات رســتوران، بیــان انتظــارات و خواســته‌های خــود بــه کارکنــان رســتوران )در مــورد مــزه، طعــم، نــوع مــاده غذایــی و 

خدمــات مــورد نیــاز( بــه منظــور دریافــت بهــر خدمــات، توجــه و احــرام بــه قوانیــن و دســتورالعمل‌های رســتوران بــرای دریافــت 

موفقیت‌آمیــز خدمــات، رفتــار صمیمانــه و مودبانــه بــا کارکنــان رســتوران و غیــره موجــب می‌شــود کــه کارکنــان بتواننــد خدمــات 

بهــری و بــا کیفیت‌تــری بــه مشــریان ارائــه دهنــد کــه در نهایــت موجــب جلــب رضایــت آنهــا خواهــد شــد.

پیشنهادات در راستای فرضیات تحقیق

- بــه مدیــران پیشــنهاد می‌گــردد کــه بــه منظــور توســعه رفتارهــای شــهروندی مشــری، کارکنــان ســازمان رابطــه مثبــت و ســازنده‌ای 

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

ــا و  ــان قیمت‌ه ــریان را در جری ــند و مش ــل باش ــان در تعام ــا مشتریانش ــی ب ــبکه‌های اجتماع ــق ش ــد از طری ــران می‌توانن - مدی

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

- پاســخگویی بــه درخواســت‌ها و شــکایات مشــریان را سرعــت بخشــند، بــه نظــرات و انتقــادات آنهــا بخصــوص مشــریان کلیــدی 

ــرای  ــد و ب ــاش کنن ــرده و در راســتای اجــرا و پیاده‌ســازی پیشــنهادات ت ــا اســتقبال ک ــد، از پیشــنهادات آنه ســازمان رســیدگی کنن

ــد.  ــز در نظــر بگیرن ــی را نی پیشــنهادات ســازنده مشــریان، پاداش‌هــا و هدایای

ــوان  ــه عن ــازند. ب ــم س ــریان را فراه ــارکتی مش ــار مش ــق رفت ــرای تحق ــه لازم ب ــر و زمین ــردد، بس ــنهاد می‌گ ــران پیش ــه مدی - ب

ــه اشــراک بگذارنــد،  ــا آنهــا را ب ــاز خــود را کســب کننــد و ی ــال بــرای اینکــه مشــریان بتواننــد بــه ســهولت اطلاعــات مــورد نی مث

ــد. از ایــن طریــق مشــریان  ــات و ابزارهــای شــبکه‌های مجــازی بهره‌منــد گردن ــاوری اطلاعــات و امکان ســازمان‌ها می‌تواننــد از فن

ــن و  ــات ســازمان، نظــرات ســایر مشــریان، قوانی ــارز خدمــات، محصــولات و امکان ــات ب ــا ویژگی‌هــا و خصوصی ــد ب بهــر می‌توانن

دســتورالعمل‌های احتمالــی و غیــره آشــنا شــوند، تجربــه، نظــر و اطلاعــات خــود را بــا ســایر مشــریان بــه اشــراک بگذارنــد و یــا 

بــه ســازمان انتقــال دهنــد. 

- ســازمان بــا اســتخدام کارکنانــی کــه می‌تواننــد ارتبــاط موثــری بــا مشــریان داشــته باشــند و مشــریان را بــه درســتی راهنمایــی و 

کمــک کننــد، رفتارهــای مشــارکتی مشــری را ارتقــاء دهنــد.

ــا مشــریان هســتند  ــه در تمــاس بیشــری ب ــی ک ــان بخصــوص کارکنان ــار کارکن ــه رفت ــران ســازمان‌ها پیشــنهاد می‌شــود ک ــه مدی -ب

بــه طــور مســتمر مــورد ارزیابــی قــرار دهنــد و اهمیــت و پیامدهــای رفتارهــای شــهروندی و مشــارکتی مشــریان را بــرای کارکنــان 

ــد از  ــن منظــور ســازمان‌ می‌توان ــد. بدی ــه رفتارهــای مشــریان گام بردارن ــروز بیشــر اینگون ــان در جهــت ب ــا کارکن ــح کــرده ت تشری

ــز  ــه منظــور فعالیــت بیشــر در ایــن حــوزه نی ــان و ترغیــب آنهــا ب ــرای انگیــزش بیشــر کارکن سیاســت‌های تشــویقی و ترغیبــی ب

اســتفاده کنــد. 

ــا مشــریان مختلــف بخصــوص مشــریانی  ــان ب ــان، نحــوه تعامــل و برخــورد کارکن ــا برگــزاری کارگاه‌هــای آموزشــی بــرای کارکن - ب

کــه ممکــن اســت بــرای ســازمان مشکل‌ســاز باشــند، آمــوزش دهنــد و رفتارهایــی کــه موجــب مشــارکت بیشــر مشــریان می‌شــود، 

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

مهارت‌هــای ارتباطــی آنهــا، تفویــض اختیــار و غیــره توجــه داشــته باشــند. 

ــات مشــریان خــود را )از لحــاظ ســن، جنســیت، تحصیــات، شــغل و  ــران پیشــنهاد می‌گــردد کــه ویژگی‌هــا و خصوصی ــه مدی - ب

غیــره( شناســایی کننــد و خدمــات و کالاهایــی متناســب بــا ایــن ویژگی‌هــا بــه مشــریان ارائــه دهنــد تــا بدیــن طریــق بتواننــد بــر 

ارزش ادراک شــده مشــریان تاثیــر بگذارنــد.
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- مشــریان امــروزی آگاه‌تــر از مشــریان گذشــته هســتند و بــرای بررســی ادعاهــای ســازمان از ابزارهــای مختلفــی اســتفاده می‌کننــد 

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

ــش  ــز افزای ــت مشــری نی ــال انتخــاب محصــول و رضای محصــول بیشــر از هزینه‌هــای آن باشــد، ارزش ادراک شــده بیشــر، احت

خواهــد یافــت. 

ــد،  ــا را تعییــن کن ــا رقب ــد؛ ارزش خــود را در مقایســه ب ــران ویژگی‌هــای مهــم و ارزشــمند از نظــر مشــریان را شناســایی کنن - مدی

مزیــت و برتــری خــود را نســبت بــه رقبــا مشــخص کنــد و ارزش محصــولات و خدمــات ســازمان را بــه صــورت دوره‌ای از دیــدگاه 

مشــریان بررســی نمایــد.

ــت از  ــا کیفی ــولات ب ــات و محص ــت خدم ــل دریاف ــد در مقاب ــاش می‌کنن ــز ت ــریان نی ــی، مش ــه اجتماع ــه مبادل ــق نظری - از طری

ــد. ــش دهن ــای شــهروندی خــود را افزای ــازمان، رفتاره س

- همچنیــن ســازمان می‌توانــد رفتــار مشــریان و ســوابق خریــد آنهــا را بــا دقــت رصــد کننــد و بــا تجزیــه و تحلیــل اینگونــه رفتارهــا 

از نیازهــا و خواســته‌های آنهــا مطلــع گردنــد، محصــولات و یــا خدماتــی مطابــق بــا نیازهــای آنهــا و شخصی‌ســازی شــده تهیــه کنــد. 

پیشنهادهایی برای تحقیقات آتی
در پایان، پیشنهادهایی کاربردی برای پژوهشگران آتی ارایه می‎‎شود:‏

• پیشنهاد می‌شود در تحقیقات آتی عواملی که موجب بروز رفتار شهروندی و مشارکتی مشتری می‌شود، بررسی کنند. 

• پیشــنهاد می‌شــود در تحقیقــات آتــی تاثیــر رفتارهــای شــهروندی و مشــارکتی مشــریان بــر عملکــرد ســازمانی مــورد بررســی قــرار 

 . گیرد

• پیشنهاد می‌شود رفتارهای مشارکتی و شهروندی مشتری در سازمان‌های دولتی نیز مورد بررسی قرار گیرد. 

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

ــان شــهر  ــه توریســتی بــودن شــهر مشــهد، پیشــنهاد می‌شــود در تحقیقــات آتــی مــدل مفهومــی تحقیــق بیــن بومی ــا توجــه ب • ب

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