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  چکیده
مـدل ایـن    اسـت.  »اي متغیرهـاي واسـطه  شخصیتی بر رفتارهاي مشتري گرایانه از طریـق  هاي  ثیر ویژگیبررسی تأ« پژوهش حاضرهدف 

رفتارهـاي مشـتري   شتري مداري بعنـوان ویژگـی بیرونـی و    شخصیتی، تعهد سازمانی، مهاي  ویژگیي چون تحقیق با استفاده از متغیرها
همبسـتگی اسـت کـه بـا      یتحقیق ـ ،کـاربردي بـوده و برحسـب روش    از نظر هـدف، این پژوهش؛  شکل گرفته است. روش تحقیق گرایانه

توزیـع و  بانک قرض الحسنه مهر ایران اسـتان یـزد   کارکنان شعب در بین هاي مورد نیاز  داده بکارگیري ابزار پرسشنامه و روش پیمایشی،
 ـتجزیه و تحلیـل   spss18 با استفاده از نرم افزارها  دادهپرسشنامه قابل قبول جمع آوري گردیده که  77. است جمع آوري شده ده و گردی

جهـت   ،PLS Smartمدل یابی معادلات ساختاري با کمک روش حداقل مربعات جزئی و نـرم افـزار    و عوامل ازها تایید روابط بین متغیر
 گرفتـه اسـت.  فرض نقش میانجی متغیرها مورد بررسی قرار  روش بارون و کنی،همچنین با استفاده از آزمون فرضیات استفاده شده است. 

تعهد سازمانی و مشتري مداري بعنوان ویژگـی بیرونـی بـر رفتارهـاي مشـتري گرایانـه تـأثیر         پژوهش نشان داده است کهنتایج حاصل از 
  تعهد سازمانی بر مشتري مداري بعنوان ویژگی بیرونی تاثیر معناداري دارد.معناداري دارد. همچنین 

  
   رفتارهاي مشتري گرایانه.مشتري مداري بعنوان ویژگی بیرونی، ، تعهد سازمانی کلمات کلیدي:

  
  مقدمه . 1

سازمان سیستمی اجتماعی است که حیات و پایداري آن به وجود پیوندي قوي بین اجزا و عناصـر تشـکیل دهنـدة آن وابسـته     
هر سازمانی تا حد زیـادي بـه کـاربرد صـحیح توسـعه نیـروي انسـانی        توسعه ). 1388و گل پرور،  غفوري ورنوسفادرانی( است

(پاشـا و   شود این نیروي عظیم نیز اضافه می مشکلاتشوند، بالطبع به  ها بزرگتر می ها و سازمان بستگی دارد. هر قدر که شرکت
 باشـــد،  می اجتماع و خانواده محیط از فرد هاي یادگیري تأثیر تحت اغلب شــخصیتی هاي ویژگی  ).1387،خدادادي اندریه

 کـه  طـوري  بـه  آیـد  مـی  بوجـود  او در رفتـــار  پیامدهاي طریق از معیارها این ندارد، بد و خوب از معیاري تولد هنگام فرد زیرا
 هـا  ویژگـی  ایـن  از برخـی . کنـد  مـی  فکنی درون را دیگر برخی و نماید می دور ازخود دارند منفی پیامد که آنها از برخی کودك
 انسـان  بنـابراین . دارند ناسازگارانه و منفی جنبه دیگر برخی و نمایند می محیط با ســازگاري آماده را فرد و دارند مثبت جنبۀ
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 شخصـیتی  هـاي  ویژگی. گرداند سازگار محیط با را خود چگونه که آموزد می بتدریــج زندگی مختلف عوامل با رویارویی از پس
 هموار را شده تعیین ازپیش اهداف به رسیدن مسیر تواند می که طوري به داشــته کارکنان شغلی عملکرد با تنگاتنگی ارتباط
هـا مطـرح اسـت.     تعهد سازمانی نیز بعنوان یکی از عوامل مؤثر بر انجام مشاغل در سازمان ).1393 همکارانش، و بابائیان( سازد

دهـد   در تعهد سازمانی شخص نسبت به سازمان احساس وفاداري قوي دارد و از راه آن سازمان، خود را مورد شناسایی قرار مـی 
انایی خود بـوده کـه منجـر بـه انجـام رفتارهـایی       ) و همچنین خودکارآمدي، انتظارات افراد از تو1392(شهیدي و همکارانش، 

در محـیط کسـب   هـا   سازماناکثر ). 2015، 1المساعد و حمدنهشود ( اي خاص موجب می هشود که نتایج مطلوبی را در زمین می
بـا  اند. مشتري گرایی عمـدتاً مـرتبط    گرایی را درك کرده ي امروز اهمیت مشتري مداري و مشتري وکار رقابتی و جهانی شده

گرایـی   در محیط کسب وکار رقابتی و جهانی شدهی امروز اهمیت مشتري مداري و مشـتري ها  اکثر شرکت. رفاه مشتریان است
درك کـافی از مشـتري   «گرایـی را   تر مشـتري لانارور و اس ـ. گرایی عمدتاً مرتبط با رفاه مشتریان است اند. مشتري را درك کرده

در ادبیـات بازاریـابی    ).1390(یزدانـی و همکـارانش،    نـد ه اتعریـف نمـود  » و مسـتمر هدف در جهت توانایی ایجاد ارزش برتـر  
 نشـان  وضوح ) به2009( 2مورد توجه قرار گرفته است. تحقیقات گریزل و همکارانشاي  رفتارهاي مشتري گرایانه بطور فزاینده

 بـالاتري از  سـطوح هـا   شوند سـازمان  می موجب ثیر گذارد وتأ گرایانه مشتري رفتارهاي در تواند می مشتري گرایش که دهد می
 بیشـتر  ).Grizzle et al.,2009( آوري بیشتري دست یابنـد  سود و بالاتر فروش گرایانه دست یابند و به درآمد مشتري رفتار

 Jung et( مشـتري قـرار گرفتـه اسـت     تـأثیر رضـایت   تحـت  مسـتقیم  طـور  گرایانه مشتري رفتار که دهد می تحقیقات نشان
al.,2017(.  تعهـد   یـق شخصـیتی از طر هـاي   چگونـه ویژگـی   به سوال زیر پاسـخ داده شـود:   شده است،در این پژوهش سعی
  گذارد؟ می ثیرأبر رفتارهاي مشتري گرایانه ت و مشتري مداري بعنوان ویژگی بیرونی سازمانی

 
  چارچوب نظري و فرضیات تحقیق. 2
   شخصیتیهاي  ویژگی .2-1

صـورت   که بـاهم بـه  شده  ذهن و بدن تشکیلآن است که شخصیت از  جسمانی اصطلاح روانی، شخصیتز ا 3در تعریف آلپورت
هـاي   ویژگی ).1393است (حسین زاد و همکارانش، نه تماماً زیستی نه تماماً ذهنی کنند، شخصیت  می یک واحد یکپارچه کار
در نظریـۀ خـود پـنج    ) 1990( 4اکـر  کاستا و مـک  .گذارد بر رفتار وي تأثیر می صورت پایدار وجود دارد و شخصیتی در فرد به

 وجـدان بــودن  و  پـذیري  توافـق ، پـذیري  انعطاف، گرایی برون، رنجوري معرفی کردند که شامل روان ویژگی مهـم شخصیت را
  ).1395گردد (احمدي،  می
  
  N روان نژندي. 2-1-1

ویژگی روان رنجوري داراي ثبات احساس پایین اند. این افـراد  شود. افراد با  می این بعد به توانایی فرد در تحمل استرس مربوط
آسیب پذیر و شتابزده هستند. افراد روان رنجور معمـولاً حـال و هـواي    ،نگران، عصبی، مأیوس و ناامید، داراي استرس، خجالتی

نفـوذ   ،گروهیهاي  یريمنفی در محیط کار خود داشته و عموماً نگرش منفی نسبت به کار خود دارند. ممکن است در تصمیم گ

                                                             
1 Al-Masaeed and Hamadneh 
2 Grizzle et al 
3 Alport 
4 Costa & McCrae 
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(دل افـروز و   گیرنـد  مـی  منفـی تصـمیم اخـذ شـذه صـورت     هـاي   هشیار کننده داشته باشند که این امر از طریق بیـان جنبـه  
روان رنجور خویی که شامل تمایل عمومی بـه تجـارب هیجانـات منفـی از جملـه تـرس، احسـاس گنـاه،         ). 1392همکارانش، 

). صـفات اضـطراب، پرخاشـگري، افسـردگی، کمرویـی،      1394قري نیـا و همکـارانش،   (بـا  اضطراب و نفرت و دستپاچگی است
  ).1392رهودي و حریري، تکانشگري و آسیب پذیري زیرمجموعه عصبیت (روان رنجوري) محسوب می شود (ف

  
  E برون گرایی. 2-1-2

 هسـتند،  محتـاط  و حرف کم موقر، گیر، کناره مقابل در فعال و مدعی پرحرف، اجتماعی، تیم اعضاي که میزانی به 1برونگرایی
 هاي موقعیت در آرامش احساس خودباوري، دیگران، با اجتماعی ارتباط برقراري به زیادي تمایل ییبرونگرا افراد .شود گفته می
 ).1393ی، نادی ـمر یم ـیکر( دارنـد  بینـی  خـوش  و زیـاد  انـرژي  شـادابی،  گروهی، هاي فعالیت در مشارکت مختلف، اجتماعی

 بـرآن  عـلاوه گرا بوده اما توانایی اجتماعی فقط یکی از صفاتی است که حیطه برونگرایی داراي آن است.  برونگراها، البته جامعه
E با جرأت بودن، فعال بودن و پرحرف بودن نیز از صفات برونگراهـا  گردهماییهاي بزرگ و  دوست داشتن مردم، ترجیح گروه ،

همچنین سـرخوش، با انرژي و خوش  .متمایلند که بشاش باشند ز تحریک را دوست دارند واست. آنها برانگیختگی جنسی و نی
(بابائیـان و   به طور قوي بـا عالقـه بـه ریسـک هـاي بـزرگ در مشـاغل همبسـته اسـت          E هاي حیطه بین نیز هسـتند. مقیاس

(بـاقري نیـا و همکـارانش،     باشد می هایی چون مردم آمیزي، جرات ورزي، قاطعیت برونگرایی شامل ویژگی ).1393همکارانش، 
1394.(    

  
  A (دلپذیر بودن) توافق پذیري. 2-1-3

ت بین فردي است. یک فرد دلپذیر نـوع دوسـت اسـت، او نسـبت بـه دیگـران       لاهماننــد برونگرایی، دلپذیر بودن بعدي از تمای
کمـک کننـده هســتند. در مقابـل فـرد      لاً  دیگران نیز متقاب هو باور دارد ک همدردي کرده و مشتاق است که کمک کند اساساً

شــکاك نسبت به دیگران بوده و رقابت جو است تا همکاري کننده. افراد بسـیار مایلنــد کـه     غیردلپذیر ستیزه جو، خودمدار و
تـري اسـت را داشـته     دلپذیر بودن را هم به عنوان صفتی که از لحاظ اجتماعی مطلوب اسـت و هم از لحاظ روانی حالت سـالم 

ا، ه ـاي کمـک بـه دیگـران و همـدردي بـا آن     بـر  بالاتوافق جویی شامل نوعدوستی، تمایل  ).1393(بابائیان و همکارانش،  باشند
  ).1394اشد (باقري نیا و همکارانش، ب می حرکت بسوي مردم و انتقادپذیر بودن

  
  C مسئولیت پذیري و وظیفه شناسی. 2-1-4

 وظیفـه  برابـر  در  وسواسـی  منظم، یافته، سازمان مسئول، دستاوردگرا، کامل، دقت، با تیم اعضاي که میزانی 2با وجدان بودن
 خویشـتن  کارآمـدي،  سـازماندهی،  به تمایل وجدان با افراد. شود اطلاق می هستند، پروایی بی و نظمی بی آشفتگی، نشناسی،
تواند بـه مفهـوم قـدرت طـرح      کنترل خود، همچنین می). 1393ی، نادیمر یمیکر( دندار گرایی منطق و گرایی پیشرفت داري،

اس باوجـدان  سموارد احریزي خیلی فعال سـازماندهی وانجام وظایف محوله به نحو مطلوب نیز باشـد. تفاوت هاي فردي دراین 
بـه نـام، ایـن     افراد موفق، موســیقی دانـان بـزرگ و ورزشـکاران     .بودن است. فرد با وجدان هدفمند، با اراده و مصمم می باشد

                                                             
1 Extraversion 
2 Conscientiouness 
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لزومـا   Cردقیق، خوش قول ومطمئن هســتند؛ امــا افراد با نمرات پـایین د  C در بالافراد با نمره  .صفات را در حد باال دارند
براي رســیدن به  تلاش شانهمچنین آنان در . فاقد اصول اخالقی نیســتند، اما در بکارگیري اصول اخالقی زیاد دقیق نیستند

 زیادي بـه امـور جنســـی دارد    علاقهال هستند. مدارکی که وجــود دارد که این افراد خیلی لذت گرا بوده و هدف هایشان بیح
متناسب با تقاضـاي جامعـه، و بـه تـاخیر انـداختن      ها  وجدان گرایی که شامل توانایی مهار تکانه). 1393(بابائیان و همکارانش، 

  ).1394(باقري نیا و همکارانش،  و رعایت هنجارهاي جامعه استها  ارضاء خواسته
  
  تعهد سازمانی .2-2

گذشته مفهوم تعهد سازمانی جایگاه مهمی را در تحقیقات مربوط به رفتار سازمانی به خـود اختصـاص داده اسـت،    هاي  در دهه
اگرچـه تعـاریف   متفاوتی تعریـف و انـدازه گیـري شـده اسـت.      هاي  مانند بسیاري از مفاهیم روانشناسی سازمانی، تعهد به شیوه

کننـد؛ وابسـتگی عـاطفی،     مـی  شود، ولی اکثر آنها این سه موضوع کلی را منعکس می متعددي از تعهد در ادبیات موضوع یافت
 حالـت  یـک  را ) تعهـد سـازمانی  1991می یر و آلـن (  .)1395محمداباذري و امیریان زاده، ( و احساس تکلیفها  درك هزینه
 سازمان یک در ادامه خدمت جهت الزام یا و نیاز تمایل، بیانگر دهد، می پیوند به سازمان را فرد که کنند می تعریف روانشناختی

) 1974( 1استیزر ومودي و پورتر ).1395دهد (زارعی و همکارانش،  می کاهش سازمان را از او داوطلبانه خروج احتمال و است
معیارهـاي انـدازه گیـري آن را شـامل     و  درسازمان تعریف کرده انـد سازمان و درگیر شدن هاي  ذیرش ارزشتعهد سازمانی را پ

تعهـد سـازمانی را بـه معنـاي      )1984( 2جـانمن و اورایلـی   .دانند سازمان میهاي  انگیزه، تمایل براي ادامه کار و پذیرش ارزش
 )وسـیله اي (ابـزاري  اي ه ـ یک سازمان به خاطر خـود سـازمان و دور از ارزش  هاي  حمایت و پیوستگی عاطفی با اهداف و ارزش

  ).1387، خدادادي اندریهکرده اند (پاشا و  براي دستیابی به اهداف دیگران تعریف
 احساسـی  وابستگی تعهد عاطفی به .است هنجاري و مستمر عاطفی، تعهد بعد سه یر و آلن تعهد سازمانی شامل می از دیدگاه

برد. تعهـد مسـتمر،    می سازمان لذت در عضویت و وابستگی همانندسازي، از فرد که دارد سازمان اشاره به نسبت عاطفی فرد یا
. تعهـد  باشـد  مـی  کارکنـان بـا سـازمان     ي و بر مبناي رابطه آن ترك از ناشیهاي  علت هزینه به سازمان در ماندن باقی یعنی

 دارد اخلاقـی  جنبـه  بیشـتر  و اسـت  فرد سوي از اجبار احساس مبناي بر سازمان در ماندن باقی به تمایل تکلیفی یاهنجاري 
)Meyer & Allen.,1991.( ) تعهد سازمانی را عبارت از: میزان نسبی همانند سازي بـا سـازمان   ) 1974پورتر و همکارانش

داننـد. الـف: اعتقـاد     عامل مشخص شود، مـی  سهتواند حداقل به وسیله  خاص و یا میزان نسبی دلبستگی به آن سازمان که می
هاي سازمان و ج: تمایل شدید بـه بـاقی    سازمان و پذیرش آنها، ب: تمایل به تالش بیشتر در راه تحقق هدفهاي  راسخ به هدف

  ).1387، خدادادي اندریه(پاشا و  ماندن و حفظ عضویت خویش در سازمان
  
  مشتري مداري بعنوان ویژگی بیرونی. 3- 2 

مشتري مداري را از دیدگاه فرهنـگ سـازمانی درنظـر گرفتـه انـد و آن را بـه عنـوان مجموعـه         ) 1993( 3و همکارانش اندپدش
عقایدي تعریف کردند که ابتدا منفعت مشتري را، بدون استثنا کردن آنها از دیگر افراد مثل مالکان، مدیران و کارکنان، با هدف 

                                                             
1 Stears ,Mowdy & Porters 
2 Janman & Oraily 
3 Deshpande et al 
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) تأکیـد  1988( 1. به علاوه دونلاپ و همکـارانش )1390 (عباسی و صالحی، کند می ایجاد سازمانی سودآور در بلندمدت تعیین
تواننـد در   آنهـا مـی  کردند که فروش با گرایش به مشتري، ممکن است بعضی اهداف کوتاه مدت را از دست بدهد اما در نهایـت  

خود را  عمدتاً مداري مشتري) 2002( 2نوبل و همکارانش). Liao.,2009بلندمدت، مشتریان راضی را به همراه داشته باشند (
 سـازد. مفهـوم مشـتري    گذاري تخصیص منابع بر مبناي فراهم کردن ارزش برتر و رضایت مشتري آشکار مـی  از طریق اولویت

به صورت اهداف از پایین بـه بـالاي سـازمانهاي رقـابتی کـه      بوده است. او مشتري مداري را  3کارهاي لویت اولین بار در مداري
  ).1394(رستمی و همکارانش،  ضایت مشتري است، تعریف نمودهدف نهایی آن دستیابی به ر

 4سـطح فـردي کـه توسـط سـاکس و ویتـز       اند: اول سازي کرده مداري را از دو دیدگاه مفهوم طورخلاصه، محققان مشتري به
خرید کند تا تصمیم به  مفهومی است که فروشنده به مشتریانش کمک میعنوان شد و طبق نظرشان مشتري مداري،  )1982(

دهند و دوم سـطح   را افزایش می ترتیب رضایت مشتري کنند و بدین که نیازهایشان را برطرف می فشار بگیرند درحالی را بدون
شـیوه   اسـتنباط شـود کـه چنـدین     5مشخص از مطالعه لافرتی و هیـت  طور هتواند ب سازمانی است که طبق تحقیقات لایو می

هـوش بـازار کـوهلی و     6شـاپیرو : تصـمیم گیـري   هاي محققان پیشین مانند دستنوشتهمداري را از مقالات و  مشتري سازمانی
 ,.Liao( کردند .. تلخیص.و 10وبستر، 9دیدگاه استراتژیک راکرت، 8اسلاترنارور و  فرهنگ رفتاري مبتنی بردیدگاه  7جاورسکی

(گـل   کنـد  مشتریان و مراجعان هـدایت مـی  شتري مداري به مجموعه باورهایی اطلاق شده که رفتار فرد را به سمت م). 2009
       ).1388پرور و نادي، 

  
  . رفتارهاي مشتري گرایانه2-4

انـد.   را درك کـرده  یـی گرا مشتري و يمدار يامروز اهمیت مشتر يدر محیط کسب وکار رقابتی و جهانی شده ها  اکثر شرکت
یـت  اولو یـق عمـدتاً خـود را از طر   ي گرایـی مشـتر ). 2007، 11(آه و منگاس است یانعمدتاً مرتبط با رفاه مشتر ییگرا يمشتر
 مشتري بازاریابی، حوزه در . محققانآشکار می سازد يمشتر یترضا فراهم کردن ارزش برتر و يتخصیص منابع بر مبنا گذاري
 سـازمان  يراهبرد یکردرفتار/رو یاو) 1993، 12(دشپانده و همکاران از فرهنگ سازمانی يمنظر می نگرند: عنصر دو از را گرایی

ي راهبـرد  یکـرد فرهنـگ رقـابتی را پیشـنهاد کردنـد کـه رو      یکـرد رو) 2002(نوبل و همکارانش ). 1997، 13(گاتیگان و ژورب
مشـتمل بـر دو    یکـرد رو یـن که درواقـع ا . دهد بعد از فرهنگ سازمانی مورد بررسی قرار می یرز یکرا به عنوان  ییگرا يمشتر

 تحقیقـات  بیشـتر  اما است، شده انجام گرایی مشتري زمینه در زیادي تحقیقات ران است.صاحبنظ يمطرح شده ازسو یدگاهد
 بـه عملکـرد   منجـر  مشتري گرایی که است داده نشان هستند. تحقیقات گرایی مشتري از حاصل نتایج متمرکز بر شده انجام

                                                             
1 Dunlap, 
2 Noble et al 
3 Loit 
4 Saxe &Weitz 
5 Lafferty & Huit 
6 Shapiro 
7 Kohli & Jaworski 
8 Narver & Slater 
9 Ruekert 
10 Webster 
11 Auh & Menguc 
12 Deshpande et al 
13 Gatignon and Xuereb 



p 
 
  
 
  
 

  
  

www.EMA2.ir         6 

    ).1390می شود (یزدانی و همکاران،  بالاتر بازار سهم اکتساب و بهتر مالی
پژوهش هاي مختلف، نشان می دهد که سازمان هایی با جهت گیري مشتري مدارانه نسبت به سازمان هـایی کـه فاقـد     حاصل

این نوع جهت گیري هستند، بیشتر احتمال می رود که باعث رضایت مشتریان خود شوند و بـدین وسـیله پیامـدهاي مـادي و     
هـا و نهادهـا داراي    رغم اینکه مشتري مداري بـراي اکثـر سـازمان   علی  ،از طرف دیگر .غیرمادي بلند مدت خود را تأمین کنند

هـافمن و   .)Jung et al.,2017( اهمیت فوق العاده اي است، ولی این اهمیت در سـازمان هـاي خـدماتی چشـمگیرتر اسـت     
اي یـک سـازمان   بر این عقیده اند که براي یک سازمان خدماتی، مشتري مداري برابر با مفهـوم بازاریـابی بـر   ) 1992( 1اینگرام

تولیدي است. از طرف دیگر شواهد قابل توجهی وجود دارد که از آن طریـق نشـان داده شـده کـه ادراك مشـتریان از کیفیـت       
خدمات ارائه شده، رفتار آنها را با کارکنان نظام هاي خدماتی جهت دهی می کنـد و ایـن رفتـار بـه تبـع اثـرات معنـاداري بـر         

). از تحقیقات محققان پیشین نشان داده شده اسـت کـه چنـد عامـل بـر رفتارهـاي       Lin.,2008( کارکنان بر جاي می گذارد
مشتري گرایانه اثر دارند، ازجمله: نگرش مشتري، محیط موقعیتی، فرآیند و نتیجه کنترل، رهبري خدمتگزار و همان طـور کـه   

  ). بنابراین می توان مطرح نمود:Stock & Bednarek, 2014; Guenzi et al., 2014اشاره شده است، مشتري مداري (
  
  ضیات تحقیق فر .2-5

 ): روانرنجوري بر تعهد سازمانی تأثیر معناداري دارد.1فرضیه (
 ): برون گرایی بر تعهد سازمانی تأثیر معناداري دارد.2فرضیه (
 ): اشتیاق به تجارب تازه بر تعهد سازمانی تاثیر معناداري دارد.3فرضیه (
 پذیري بر تعهد سازمانی تأثیر معناداري دارد.): توافق 4فرضیه (
 ): مسئولیت پذیري بر تعهد سازمانی تأثیر معناداري دارد.5فرضیه (
 تأثیر معناداري دارد. بیرونی ویژگی بعنوان مداري مشتري ): روانرنجوري بر6فرضیه (
 ارد.مشتري مداري بعنوان ویژگی بیرونی تأثیر معناداري د): برون گرایی بر 7فرضیه (
 ): اشتیاق به تجارب تازه بر  مشتري مداري بعنوان ویژگی بیرونی تاثیر معناداري دارد.8فرضیه (
 مشتري مداري بعنوان ویژگی بیرونی تأثیر معناداري دارد.): توافق پذیري بر 9فرضیه (
 مشتري مداري بعنوان ویژگی بیرونی تأثیر معناداري دارد.): مسئولیت پذیري بر 10فرضیه (
 ): تعهد سازمانی بر رفتارهاي مشتري گرایانه تأثیر معناداري دارد.11فرضیه (
 ): تعهد سازمانی بر مشتري مداري بعنوان ویژگی بیرونی تأثیر معناداري دارد.12فرضیه (
  ): مشتري مداري بعنوان ویژگی بیرونی بر رفتارهاي مشتري گرایانه تأثیر معناداري دارد.13فرضیه (
 مسئولیت پذیري بر رفتار مشتري مدارانه از طریق مشتري مداري به عنوان ویژگی بیرونی تأثیر معناداري دارد.): 14فرضیه (
 ): روانرنجوري بر رفتار مشتري مدارانه از طریق تعهد سازمانی تأثیر معناداري دارد.15فرضیه (
 عنوان ویژگی بیرونی تأثیر معناداري دارد. ): روانرنجوري بر رفتار مشتري مدارانه از طریق مشتري مداري به16فرضیه (
 ): برونگرایی بر رفتار مشتري مدارانه از طریق تعهد سازمانی تأثیر معناداري دارد.17فرضیه (

                                                             
1 Hoffman & Ingram 
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 ): برونگرایی بر رفتار مشتري مدارانه از طریق مشتري مداري به عنوان ویژگی بیرونی تأثیر معناداري دارد.18فرضیه (
 ه تجارب تازه بر رفتار مشتري مدارانه از طریق تعهد سازمانی تأثیر معناداري دارد.): اشتیاق ب19فرضیه (
): اشتیاق به تجارب تازه بر رفتار مشتري مدارانه از طریق مشتري مداري به عنوان ویژگی بیرونـی تـأثیر معنـاداري    20فرضیه (

 دارد.
 سازمانی تأثیر معناداري دارد. ): توافق پذیري بر رفتار مشتري مدارانه از طریق تعهد21فرضیه (
 ): توافق پذیري بر رفتار مشتري مدارانه از طریق مشتري مداري به عنوان ویژگی بیرونی تأثیر معناداري دارد. 23فرضیه (
 ): مسئولیت پذیري بر رفتار مشتري مدارانه از طریق تعهد سازمانی تأثیر معناداري دارد.24فرضیه (

 
  مدل مفهومی تحقیق. 2-6
تعهد سازمانی، مشـتري   صیتی، متغیرهاي میانجی چونهاي شخ مدل این تحقیق با استفاده از متغیرهاي مستقل چون ویژگی 

شکل گرفته است. مدل مفهومی پژوهش حاضر به صـورت   مداري بعنوان ویژگی بیرونی، متغیر وابسته رفتارهاي مشتري گرایانه
  باشد: زیر می

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  ) Jung et al, 2017; Yon et al, 2016; Lanjananda & Patterson, 2009( . مدل مفهومی پژوهش1شکل
  
  . روش تحقیق3

  هدف و نوع روش
در این مرحله با کمک مرور مطالعات داخلی و خارجی، متغیرها براي مدل نهایی پژوهش، شناسـایی شـدند. پـس از شناسـایی     

اي با اسـتفاده از ترجمـه سـوالات     ها پرسشنامه متغیرها، مدل نهایی در اختیار اساتید محترم راهنما قرار گرفت. بر اساس سنجه
ررسی روابط بین متغیرها طراحی گردید. پس از طراحی پرسشنامه، پرسشنامه نهـایی در  پرسشنامه سه مقاله بین المللی براي ب

گیـرد، هـیچ گونـه     اختیار اساتید محترم و خبرگان قرار گرفت و تأیید گردید تا سؤالاتی که در اختیار پاسخ دهندگان قرار مـی 
بررسی تأثیر ویژگـی هـاي شخصـیتی بـر      این تحقیق ابهام یا نارسایی نداشته باشد و در واقع آنچه مورد نظر است، بدست آید.

 تعهد سازمانی

هاي ویژگی
 شخصیتی

مشتري مداري 
بعنوان ویژگی 

 بیرونی

رفتارهاي 
 مشتري گرایانه
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قـرار   1در زمره تحقیقات پیمایشی، هاي علمی همچنین از نظر چگونگی به دست آوردن داده ؛باشد میرفتارهاي مشتري گرایانه 
  استفاده شده است.   ها، از نظرات خبرگان و پرسشنامه گیرد، چراکه جهت بررسی اولویت و اهمیت هر کدام از سنجهمی

  جامعه و نمونه
، کارکنان شعب بانک قرض الحسنه مهر ایران استان یزد در نظر گرفته شده است. بـر اسـاس آمـار بـه     تحقیقاین ماري آه عجام

پرسشـنامه قابـل    77کارمند در شعب در حال فعالیت هستند. با توجه به توصیف جامعه آماري پژوهش،  97دست آمده تعداد 
  آوري شده است.قبول جمع 

  ها جمع آوري داده
تـرین ابـزار    پرسشنامه بعنـوان یکـی از متـداول   ، شودبه صورت میدانی از ابزار پرسشنامه استفاده می ها دادهدر روش گردآوري 

هـا اسـتفاده شـده اسـت.      ، بنابراین از ابـزار پرسشـنامه جهـت گـردآوري داده    باشددر تحقیقات پیمایشی می ها دادهآوري جمع
پرسشنامه تحقیق حاضر شامل اطلاعات دموگرافیک و سؤال از متغیرهاي تحقیق بوده است، و توزیع پرسشنامه صرفاً از طریـق  

هـا،   مراجعه ي حضوري صورت گرفته است و تلاش شده اطلاعات با دقـت جمـع آوري شـود و سـپس بـا تجزیـه و تحلیـل آن       
امه پژوهش حاضر، به منظور پاسخگویی به سؤالات براي کلیـه متغیرهـا   هاي تحقیق مورد آزمون قرار گرفتند. در پرسشن فرضیه

اسـتفاده شـده اسـت.    » خیلی کـم «تا » خیلی زیاد«و طیف » کاملاً مخالفم«تا » کاملاً موافقم«اي لیکرت از  از طیف پنج گزینه
الات مـرتبط بـا هـر یـک از     خلاصه ساختار پرسشـنامه و سـؤ   1پرسشنامه تدوین و توزیع شده شامل پنج متغیر بوده که جدول

  متغیرها نشان داده شده است. خلاصه ساختار پرسشنامه و سؤالات مرتبط با هر یک از متغیرها نشان داده شده است.
  

  ها . متغیرها، نوع و نحوه محاسبه آن1جدول
  متغیر  سوال تعداد  سؤالات پرسشنامه منبع

Singh (2000) 
Porter et al. 

(1974) 
Lanjananda & 

Patterson (2009) 

  تعهد سازمانی 5  5-1

Brown et al., 
  مشتري مداري بعنوان ویژگی بیرونی  10  6- 15  (2002)

Grizzle et al., 
(2009), 

Jung et al (2016) 
Winsted’s 

(2000) 

  رفتارهاي مشتري گرایانه  4  16- 19

 
 
 
 
 
 

31 -19    
12  

  روان نژادي

  برون گرایی  12  31- 43  هاي شخصیتی ویژگی

55 -43  12 
 اشتیاق به تجارب تازه

  انعطاف پذیري)(

                                                             
1 Survey 
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Saucier (1994) 
Lanjananda & 

Patterson (2009)  
  
  
  
  
  
  
 

67 -55  12 
دلپذیر  توافق پذیري
  بودن

79 -67  12 
مسئولیت پذیري و 
  وظیفه شناسی

  
  . محاسبه پایایی سوالات مربوط به پرسشنامه2جدول
 پایایی مرکب  متغیر

 (>0.7)  
  آلفاي کرونباخ

(>0.7)  
  تعداد سوالات

  
هاي  ویژگی

  شخصیتی

   0.92 0.93  توافق پذیري
  
60  

 0.91 0.92  مسئولیت پذیري
 0.88 0.89  گرایی برون

  0.96  0.96  روانرنجوري
  0.83  0.87  اشتیاق به تجارب تازه

  5  0.78  0.85  تعهدسازمانی
  10  0.91  0.96  مشتري مداري به عنوان ویژگی بیرونی

  4 0.71 0.82  رفتارهاي مشتري گرایانه
  

جدول فوق آلفاي کرونباخ و تعداد سوالات مربوط به کل پرسشنامه و متغیرهاي پرسشنامه را ارائه مـی دهـد. از آن جـایی کـه     
مـی   برخـوردار  است. لذا آزمون از پایـایی قابـل قبـولی    7/0) و متغیرها بزرگتر از 921/0مقدار آلفاي کرونباخ  کل پرسشنامه (

  باشد.
 ها تجزیه و تحلیل داده

اي  اي و میلـه  ، جداول فراوانی و نمودارهاي دایرهتحقیق با استفاده از آمار توصیفیدموگرافیک هاي توصیف دادهپژوهش در این 
هـا بـا    دادهاسـتفاده شـده و    یـک نمونـه   tو براي بررسی متغیرها با توجه به حد وسط مقیاس اندازه گیري از آزمون انجام شده 

 و تکنیک ها و عوامل از طریق تحلیل عاملی تاییدي تایید روابط بین متغیر گردید؛تجزیه و تحلیل  spss18 استفاده از نرم افزار
که یک فن مدل سازي مسیر واریانس محـور اسـت و امکـان بررسـی      PLS2 Smartبا استفاده از نرم افزار  PLS مدل سازي

سازد، از این روش در مواردي که مدل پیچیده یا حجم نمونه کوچـک بـوده و یـا     ها را به طور همزمان فراهم می نظریه و سنجه
ها با هدف سـنجش روابـط همزمـان، مسـتقیم یـا غیـر       به منظور آزمون فرضیه شود. و توزیع متغیرها نرمال نباشد، استفاده می

  خواهد شد. مستقیم میان متغیرها استفاده 
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  هاي پژوهش . یافته4
  پژوهش متغیرهاي به هاي مربوط شناخت وضعیت متغیرها و نحوه توزیع داده .1- 4

نشـان داده   3شده اسـت کـه نتـایج آن در جـدول     اي استفاده  تک نمونه tبه منظور شناخت از وضعیت هر متغیر نیز از آزمون 
    شده است.

  
  اي براي متغیرهاي پژوهش تک نمونه tآزمون . 3جدول 

  3 = آزمون ارزش  -
 اطمینان %95 میانگین تفاوت معناداري سطح آزادي درجه t آماره  -

 بالا پایین
 1.06 0.85 0.96 0.00 101 17.50 تعهدسازمانی

 1.05 0.90 0.97 0.00 101 26.46 سطحی ویژگی عنوان به مداري مشتري
 1.34 1.14 1.24 0.00 101 24.50 مدارانه مشتري رفتار

 0.52- 0.86- 0.69- 0.00 101 8.16- روانرنجوري
 0.82  0.55 0.68 0.00 101 10.00 گرایی برون

 0.71 0.52 0.62 0.00 101 12.89 تازه تجارب به اشتیاق
 0.83 0.55 0.69 0.00 101 9.68 پذیري توافق

 1.02 0.76 0.89 0.00 101 13.28 پذیري مسئولیت
  

سـطوح پـایین و    دهد تفاوت معناداري بین میانگین فرضی و میانگین واقعـی وجـود دارد.   میسطح معناداري این آزمون نشان 
) 3دهد که تنها سطح روانرنجوري کارکنان مناسب نیست و سطح بقیه متغیرها از حد میـانگین فرضـی (   بالاي آزمون نشان می
هاي شخصیتی، برونگرا، داراي اشتیاق  لحاظ ویژگی توان گفت کارکنان بانک قرض الحسنه استان یزد از بالاتر است. بنابراین می

به یادگیري تجارب تازه، مسئولیت پذیر و توافق پذیر و داراي ثبات عاطفی هستند. آنها رفتار مشتري مدارانه دارند از برخورد با 
نک وجود دارد و تناسـب  برند و به بانک خود تعهد دارند. همچنین منافع مشترکی بین آنها و مشتریان با مشتریان خود لذت می

  خوبی بین آنها برقرار است.
  
  گیري هاي اندازه . بررسی مدل4-2

 انـدازه  یـک  معـرف  نشـانگر  کند و هـر  می مشخص را مکنون متغیرهاي و نشانگرها بین رابطه بیرونی مدل یا گیري اندازه مدل
هـایی   ها و شاخص گیري آنها از مؤلفه است. در اینجا پنج متغیر مکنون هستند که براي اندازه مکنون متغیر از خطا با توأم گیري

گیري از طریق بررسی روایی و پایایی سازه را براي  هاي اندازه هاي فنی هر یک از مدل استفاده شده است. در این قسمت ویژگی
  هر یازده متغیر مکنون پژوهش مورد بررسی قرار گرفته است.
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  پایایی سازه .1- 4-2
 در سـاختاري  مـدل  مشـابه  درونـی  مـدل  و گیـري  انـدازه  مدل ارز هم بیرونی مدل. شود می آزمون مدل دو PLSهاي  مدل در

کند.  می مشخص را مکنون متغیرهاي و نشانگرها بین رابطه بیرونی مدل یا گیري اندازه است مدل ساختاري معادلاتهاي  مدل
گیري از طریق بررسی روایی و پایایی سازه را براي متغیرهـاي مکنـون    هاي اندازه هر یک از مدلهاي فنی  در این قسمت ویژگی
هاي زیر به تفکیک هر متغیر بارهاي عاملی، اعداد معناداري هر گویه (سـوال) نشـان داده    دهیم. در جدول مورد بررسی قرار می

  شده است.
  

  بررسی پایایی متغیرهاي پژوهش .4ل جدو
 tآماره   بار عاملی  شماره سوال  مولفه  متغیر

نی
زما
دسا

تعه
  

-  

1 0.724 15.99  
2 0.768 21.14  
3 0.793 25.44  
4 0.649 12.57  
5 0.720 16.89  

حی
سط

ی 
یژگ
ن و

نوا
ه ع
ي ب
دار
ي م

شتر
م

  
  لذت

6 0.588 8.34  
7 0.712 14.42  
8 0.781 21.54  
9 0.803 32.52  

10 0.766 19.15  

  نیاز

11 0.732 15.38  
12 0.698 18.69  
13 0.590 8.25  
14 0.731 16.57  
15 0.742 14.53  

ي 
شتر

ر م
رفتا

رانه
مدا

  

-  
16 0.621  11.77  
17 0.726  13.93  
18 0.790  20.30  
19 0.772  22.36  

گی
ویژ

 
ي 
ها

تی
صی
شخ

  

  روان رنجوري

20 0.913 57.54  
21 0.899 40.62  
22 0.598 9.79  
23 0.656 12.01  
24 0.876 39.38  
25 0.709 12.02  
26 0.878 37.11  
27 0.866 37.96  
28 0.896 52.78  
29 0.845 21.97  
30 0.870 35.08  
31 0.873 41.96  

  13.31 0.716 32  برون گرایی
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33 0.171 1.051  
34 0.647 8.57  
35 0.663 12.46  
36 0.549 9.12  
37 0.562 9.90  
38 0.818 28.52  
39 0.700 15.02  
40 0.714 17.50  
41 0.665 10.04  
42 0.679 11.17  
43 0.603 10.59  

 تازه تجارب به اشتیاق

44 0.524 6.54  
45 0.633 10.07  
46 0.349 1.04  
47 0.445 4.51  
48 0.628 8.77  
49 0.573 6.06  
50 0.728 15.92  
51 0.701 14.42  
52 0.588 9.19  
53 0.621 11.87  
54 0.733 20.94  
55 0.513 5.69  

  توافق پذیري

56 0.801 4.06  
57 0.838 6.48  
58 0.650 4.39  
59 0.756 4.35  
60 0.617 5.48  
61 0.817 5.92  
62 0.798 5.26  
63 0.587 4.08  
64 0.576 4.86  
65 0.812 5.42  
66 0.687 6.49  
67 0.751 6.17  

  
  

  مسئولیت پذیري

68 0.760 9.48  
69 0.755 11.48  
70 0.663 9.64  
71 0.819 12.69  
72 0.691 10.82  
73 0.690 9.53  
74 0.844 9.81  
75 0.732 7.36  
76 0.580 4.96  
77 0.707 6.02  
78 0.526 3.45  
79 0.527 3.89  
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بودنـد بنـابراین    1.96بزرگتـر از مقـدار    tداراي آمـاره   52و  65هـاي   ها به جز سـوال   دهد که همگی سوال نشان می 4جدول 

کند که اگـر ایـن مقـدار     تمامی سوالات معنادار است. بار عاملی هر سوال مقدار همبستگی آن سوال را با متغیر (سازه) بیان می
ي آن گیـر  هـاي آن از واریـانس خطـاي انـدازه     باشد موید این مطلب است که واریانس بین سازه و شاخص 5/0برابر یا بیشتر از 

اسـت کـه پایـایی      5/0داراي بارهـاي عـاملی کمتـر از     66 سـوال سازه بیشتر بوده و پایایی در مورد آن قابل قبول اسـت. امـا   
در مدل اندازه گیري، همـاهنگی درونـی مـدل یـا میـزان پایـایی، بـا         برد و بهتر است حذف گردد. ها را زیر سوال می پرسشنامه
شود. ضرایب پایایی در جدول زیر نشان داده شده است. در مدل همه سـاختارهاي مـدل    می سنجیده 1ي پایایی مرکب محاسبه

معرفی شده، بزرگتـر هسـتند. پایـایی مرکـب نشـان دهنـده پایـایی درونـی بـالاي           7/0داراي پایایی مرکب بالایی هستند و از 
مقـادیر   5. جـدول  قابـل قبـول اسـت    نشـانگر پایـایی   7/0هاي تحقیق است. همچنین مقـداري آلفـاي کرونبـاخ بـالاتر از      داده

  دهد. هاي محاسبه پایایی را نشان می شاخص
  

  پایاییهاي  میزان شاخص  .5جدول 
 پایایی مرکب  متغیر

 (>0.7)  
  آلفاي کرونباخ

(>0.7)  
 0.92 0.93  توافق پذیري

 0.91 0.92  مسئولیت پذیري
 0.71 0.82  رفتار مشتري مدارانه

 0.88 0.89  گرایی برون
  0.96  0.96  روانرنجوري

  0.83  0.87  اشتیاق به تجارب تازه
  0.78  0.85  تعهدسازمانی

  0.91  0.96  مشتري مداري به عنوان ویژگی سطحی
  
  آزمون روایی سازه .2- 4-2

  روایی همگرا 
یکـدیگر تفکیـک   اي باشد که تمـام متغیرهـا بـه خـوبی از      ها به گونه هر گویه فقط متغیر خود را اندازه گیري کند و ترکیب آن

دهنـد   نشـان مـی   AVEشود. ضرایب  ) مشخص میAVEشوند. این فرایند با کمک شاخص میانگین واریانس استخراج شده (
که چه درصدي از واریانس ساختار یا متغیر مدل، به وسیله یک گویه مجزا تشریح شده اسـت. سـاختارها یـا متغیرهـاي مـدل،      

شـود کـه    معرفی شده، بزرگتر هستند. بنابراین نتیجه گرفتـه مـی   4/0) بالاتر از AVEداراي میانگین واریانس استخراج شده (
تمامی  .دهد نشان می 6همانطور که جدول  توانند به اندازه کافی واریانس متغیرهاي مدل پژوهش را تشریح نمایند.  ها می گویه

                                                             
1 Composite reliability 
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  گیري متغیرها داراي روایی همگرا مناسبی هستند. هاي اندازه مدل
  

    AVEمقادیر .6جدول 
 AVE  متغیر

 (>0.4)  
 0.53  توافق پذیري

 0.49  مسئولیت پذیري
 0.53  رفتار مشتري مدارانه

 0.45  گرایی برون
 0.69  روانرنجوري

 0.40  اشتیاق به تجارب تازه
 0.54  تعهدسازمانی

 0.86  مشتري مداري به عنوان ویژگی سطحی
  

  روایی واگرا
هاي  براي هر سازه بیشتر از واریانس اشتراکی بین آن سازه و سازه AVEروایی واگرا در سطحی قابل قبول است که میزان 
ها) در مدل باشد. در این ماتریس اگر اعداد مندرج در قطر اصلی از مقادیر  دیگر (یعنی مربع مقدار ضرایب همبستگی بین سازه

هاي  روایی واگراي مدل 7ی واگراي قابل قبولی است. جدول گیري داراي روای زهزیرین و چپ خود بیشتر باشد مدل اندا
  کند. گیري را تایید می اندازه

  
  گیري با روش فورنل و لارکر بررسی روایی واگرا مدل اندازه .7جدول 

 1 2 3 4 8 9 10 
       0.73  )1توافق پذیري (

      0.70 0.10 )2مسئولیت پذیري (
     0.73 0.29 0.08 )3مدارانه (رفتار مشتري 

    0.67 0.24 0.46 0.04 )4برون گرایی (
   0.83 0.02 0.02- 0.14 0.20 )8روانرنجوري (

  0.63 0.10- 0.13 0.40 0.08 0.03- )9اشتیاق به تجارب تازه (
 0.73 0.46 0.44- 0.08 0.51 0.18 0.14- )10تعهدسازمانی (

  
  اصلیساختاري  مدل آزمون .4-3



p 
 
  
 
  
 

  
  

www.EMA2.ir         15 

رسـد. بخـش سـاختاري مـدل تنهـا بـه        گیري نوبت به برازش مدل ساختاري پژوهش مـی  هاي اندازه بعد از بررسی برازش مدل
دهد. در ادامـه معیارهـاي بررسـی بـرازش مـدل سـاختاري        متغیرهاي پنهان  کار دارد و روابط بین آنها را مورد بررسی قرار می

  تشریح شده است.  
  
 Zضرایب معناداري . 1- 4-3

بیشتر  1.96ترین معیار براي سنجش رابطه بین متغیرها، اعداد معناداري است. در صورتی که مقادیر این اعداد از  ابتدایی
 مدل آزمون % است. نتایج95هاي پژوهش در سطح اطمینان  ها و در نتیجه تایید فرضیه ي بین سازه شوند نشان از صحت رابطه

 معنادار% 95 اطمینان سطح دهد که تمامی روابط میان متغیرها در نشان می ضرایب معناداري حالت در تحقیق اصلی
  بیشتر است.96/1باشند. زیرا تمامی ضرایب معناداري از مقدار  می
  
 R2معیار  .2- 4-3
معیـاري اسـت کـه     R2مربوط به متغیرهاي وابسته مدل اسـت.   R2دومین معیار براي بررسی برازش مدل ساختاري ضرایب  

را بـه عنـوان مقـدار     67/0و 33/0، 19/0) سه مقدار 1998( 1نشان از تاثیر یک متغیر برونزا بر یک متغیر درون زا دارد و چین
  نشان داده شده است. 8نتایج این مقادیر در جدول کند.  معرفی می R2ملاك براي مقادیر ضعیف، متوسط و قوي براي 

  
  

 هاي پژوهشآزمون فرضیه
  هاي پژوهش را در جدول زیر آزمون کرد. توان نتایج فرضیه با توجه به نتایج بدست آمده به طور خلاصه می

  
  نتیجه فرضیات اصلی. 8جدول 

                                                             
1 Chin 

  نتیجه  ضریب مسیر  ضریب معناداري ها فرضیه
 تایید  - 0.388  7.188 روانرنجوري بر تعهد سازمانی تاثیر معناداري دارد

 رد  - 0.075  1.181 تاثیر معناداري دارد برون گرایی بر تعهد سازمانی
 تایید  0.395  6.040 اشتیاق به تجارب تازه بر تعهد سازمانی تاثیر معناداري دارد

 رد  - 0.052  1.103 توافق پذیري بر تعهد سازمانی تاثیر معناداري دارد
 تایید  0.190  2.719 مسئولیت پذیري بر تعهد سازمانی تاثیر معناداري دارد

 رد  0.153  1.541 تاثیر معناداري دارد بیرونی ویژگی بعنوان مداري مشتريروانرنجوري بر 
 تایید  0.332  4.599 مشتري مداري بعنوان ویژگی بیرونی تاثیر معناداري داردبرون گرایی بر 

 تایید  0.128  1.983 اشتیاق به تجارب تازه بر  مشتري مداري بعنوان ویژگی بیرونی تاثیر معناداري دارد
 تایید  0.21  3.252 معناداري داردمشتري مداري بعنوان ویژگی بیرونی تأثیر توافق پذیري بر 

 رد  - 0.058  0.682 معناداري داردتأثیر  مشتري مداري بعنوان ویژگی بیرونیمسئولیت پذیري بر 
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  بررسی نقش میانجی متغیرها .4-4

)، آزمـون  1986( 1هاي عبارتند از روش بارون و کنـی  مختلفی وجود دارد. این روشهاي  براي آزمون نقش متغیر میانجی روش
روش بـارون و کنـی    ترین روش آزمون میانجی در حوزه علوم انسـانی یعنـی   . در این پژوهش متداول3و بوت استراپینگ 2سبل

شـود   بررسـی مـی  جی بر متغیر وابسته در ابتدا اثر کل متغیر وابسته بدون حضور هر میان. )Totat Effect( استفاده شده است
  آورده شده است. 9که نتایج در جدول 

  
  اثر کل مسیرها. 9جدول 

  مسیر  بدون حضور متغیر میانجی  )Cضریب مسیر ( عدد معناداري
  رفتار مشتري مدارانه >--  روان رنجوري  تعهدسازمانی 0.042 0.484
  رفتار مشتري مدارانه >--  روان رنجوري  مشتري مداري به عنوان... -0.184 3.445
 رفتار مشتري مدارانه >-- برونگرایی  تعهدسازمانی 0.121 1.505

 رفتار مشتري مدارانه >-- برونگرایی  مشتري مداري به عنوان... 0.190 3.026
 رفتار مشتري مدارانه >--  اشتیاق به تجارب تازه  تعهدسازمانی 0.300 6.185
 رفتار مشتري مدارانه >--  اشتیاق به تجارب تازه  عنوان...مشتري مداري به  0.240 4.141
 رفتار مشتري مدارانه >-- توافق پذیري  تعهدسازمانی 0.038 0.408
 رفتار مشتري مدارانه >-- توافق پذیري  مشتري مداري به عنوان... 0.109 1.091
 رفتار مشتري مدارانه >-- مسئولیت پذیري  تعهدسازمانی 0.132 2.175
 رفتار مشتري مدارانه >-- مسئولیت پذیري  مشتري مداري به عنوان... 0.122 2.308

  
تاثیر ندارد، بنابراین  رفتار مشتري مدارانهها بر  دهدکه برخی متغیرها به طور مستقیم و بدون حضور میانجی نشان می 9جدول 

باید تاثیر غیرمستقیم را بررسی کرد. اما زمانیکه متغیرهاي میانجی وارد  8یانجی وجود ندارد و مطابق جدول امکان تحلیل م
  آمده است.  10ایج در جدول کند نت شوند، عدد معناداري این مسیرها تغییر می مدل می

  
  اثر مسیرها با حضور متغیرهاي میانجی. 10جدول 

  مسیر  با حضور متغیر میانجی  )'Cضریب مسیر ( عدد معناداري
  رفتار مشتري مدارانه >-- روان رنجوري  تعهدسازمانی 0.163 2.705

                                                             
1 Baron and Kenny 
2 Sobel test 
3 Bootstapping 

 تایید  0.349  6.295 ثیر معناداري دارد.انی بر رفتارهاي مشتري گرایانه تأتعهد سازم
 تایید  0.195  2.051 معناداري دارد.تأثیر  مشتري مداري بعنوان ویژگی بیرونی بر رفتارهاي مشتري گرایانه 

 تایید  0.395  4.955 ثیر معناداري داردتري مداري بعنوان ویژگی بیرونی تأتعهد سازمانی بر مش
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  مشتري مداري به عنوان...

2.442 0.136 
  مشتري مداري به عنوان... رفتار مشتري مدارانه >-- برونگرایی  تعهدسازمانی

3.577 0.208 
  عنوان... مشتري مداري به رفتار مشتري مدارانه >-- اشتیاق به تجارب تازه  تعهدسازمانی

1.285 0.085 
  مشتري مداري به عنوان... رفتار مشتري مدارانه >--  توافق پذیري  تعهدسازمانی

1.970 0.109 
  مشتري مداري به عنوان... رفتار مشتري مدارانه >-- مسئولیت پذیري  تعهدسازمانی

  
  نشان داده شده است. . 11خلاصه نتایج در جدول 

  
  گري میانجیهاي  فرضیه نتیجه .11جدول 

  نتیجه  نوع اثر  فرضیه
 رد  غیرمستقیم  گري دارد تعهد سازمانی در رابطه بین روانرنجوري و رفتار مشتري مدارانه نقش میانجی

 رد  مستقیم  گري دارد مشتري مداري به عنوان ویژگی بیرونی در رابطه بین روانرنجوري و رفتار مشتري مدارانه نقش میانجی
 رد  بدون اثر  گري دارد سازمانی در رابطه بین برونگرایی و رفتار مشتري مدارانه نقش میانجیتعهد 

 رد  بدون اثر  گري دارد مشتري مداري به عنوان ویژگی بیرونی در رابطه بین برونگرایی و رفتار مشتري مدارانه نقش میانجی
 تایید  میانجی جزئی  گري دارد مشتري مدارانه نقش میانجیتعهد سازمانی در رابطه بین اشتیاق به تجارب تازه و رفتار 

 رد  مستقیم  گري دارد مشتري مداري به عنوان ویژگی بیرونی در رابطه بین اشتیاق به تجارب تازه و رفتار مشتري مدارانه نقش میانجی
 رد  بدون اثر  گري دارد تعهد سازمانی در رابطه بین توافق پذیري و رفتار مشتري مدارانه نقش میانجی

 رد  بدون اثر  گري دارد مشتري مداري به عنوان ویژگی بیرونی در رابطه بین توافق پذیري و رفتار مشتري مدارانه نقش میانجی
 رد  غیرمستقیم  گري دارد تعهد سازمانی در رابطه بین مسئولیت پذیري و رفتار مشتري مدارانه نقش میانجی

 رد  مستقیم  گري دارد در رابطه بین مسئولیت پذیري و رفتار مشتري مدارانه نقش میانجی مشتري مداري به عنوان ویژگی بیرونی

  
تواند بخشی از اثر اشتیاق به تجارب تازه و رفتار مشتري مدارانه را بـه   دهد که تنها تعهد سازمانی می نشان می 11نتایج جدول 

 و پـذیري  مسـئولیت  بـین  رابطـه  در بیرونـی  ویژگی عنوان به مداري در مورد مشتري .باشد تواند میانجی خود جذب کند و می
 یعنـی مشـتري   اثر غیـر مسـتقیم آن معنـادار نیسـت،     مدارانه باید گفت اثر مستقیم این رابطه معنادار است ولی مشتري رفتار
مدارانـه   مشـتري  رفتـار  به صورت مستقیم بر پذیري بیرونی هیچ نقشی در این رابطه ندارد و مسئولیت ویژگی عنوان به مداري

 ،نـدارد تـأثیر  ثیر مستقیمی بر رفتار مشتري مدارانه ندارد و نیز بـر تعهدسـازمانی   گذارد. همچنین برون گرایی چون تأ می ثیرتأ
  بنابراین تعهد سازمانی در این رابطه بی اثر است.

  
  بحث و نتیجه گیري

روانرنجـوري از  رابطه بـین  ثیر معناداري دارد. سازمانی تأروانرنجوري بر تعهد %  95، در سطح اطمینان اولطبق آزمون فرضیه 
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این ویژگی شامل تمایل به تجربه پریشانی روان شناختی به شـکل  با تعهد سازمانی مورد تایید بوده است. شخصیتی،هاي  ویژگی
کـاهش   در کارمنـد  با شد. هر چه این هیجانات منفـی  از هیجانات منفی میاي  اضطراب، خشم، افسردگی خجالت، تنفر و دامنه
) 1375سـمیعی (  نتیجه این فرضیه با نتایج تحقیقات محققـانی چـون   یابد. می یابد، در واقع؛ تعهد کارمند به بانک نیز افزایش

برون گرایی بر تعهد سازمانی تأثیر معناداري دارد. بـرون  %  95، در سطح اطمینان دومطبق نتیجه آزمون فرضیه  مطابقت دارد.
از آنجا که برون گرایی شامل اجتمـاعی بـودن و صـفاتی    شخصیتی، با تعهد سازمانی مورد تایید بوده است. هاي  گرایی از ویژگی

مانند سرزندگی، شادابی، جرأت ورزي، نیاز به فعالیت، هیجان و تحرك است. لذا ایـن صـفات در کارمنـد افـزایش یابـد، تعهـد       
هر چـه   اشتیاق به تجارب تازه بر تعهد سازمانی تأثیر معناداري دارد.، مسوطبق آزمون فرضیه یابد.  می سازمانی وي نیز افزایش
به بانک بیشتر اسـت. لـذا رابطـه بـین ایـن ویژگـی شخصـیتی        ها  ندید و تازه مشتاق تر باشند، تعهد آکارکنان براي تجارب ج

زیبـایی شـناختی، کنجکـاوي    صـفاتی چـون حـس    ) با تعهد سازمانی مـورد تاییـد بـوده اسـت.     اشتیاق به تجارب تازهکارمند (
نتیجه این فرضیه با شود.  می غیرمتعصبانه و علائق گسترده این ویژگی شخصیتی را شاملهاي  هوشمندانه، نیاز به تنوع، نگرش
  ) مطابقت دارد.1387( خدادادي اندریهپاشا و  نتایج تحقیقات محققانی چون

صداقت، حس نوع دوسـتی و همـدردي   ثیر معناداري دارد. هر چه بر تعهد سازمانی تأ ، توافق پذیريچهارمطبق آزمون فرضیه 
یابد. نتیجـه ایـن فرضـیه بـا نتـایج تحقیقـات محققـانی چـون          می در فرد بیشتر باشد، در حقیقت تعهد وي به سازمان افزایش

، پـنجم طبـق آزمـون فرضـیه     دارد.مطابقـت  )  1387( خـدادادي اندریـه  ، پاشـا و  )1982( مودي و کهـن  ،)2009لانجاناندا (
شامل کوششی منظم براي اهداف و پیـروي جـدي از   مسئولیت پذیري بر تعهد سازمانی تأثیر معناداري دارد. مسئولیت پذیري 

لانجانانـدا   این فرضیه با نتیجه تحقیـق  ولیت پذیرتر باشد، تعهدش به سازمان بیشتر است.ئاصوال است، پس کارمند هر چه مس
، روانرنجـوري بـر   ششـم طبـق آزمـون فرضـیه     نیز مشـابهت دارد.  )1996و همکارانش ( 1دان هام)، 1375یعی (، سم)2009(

تأثیر معناداري دارد. هر چه روانرنجـوري در کارمنـد کـاهش یابـد، در حقیقـت مشـتري        بیرونی ویژگی بعنوان مداري مشتري
، بـرون گرایـی بـر مشـتري مـداري بعنـوان ویژگـی        هفتمیابد. طبق آزمون فرضیه  می مداري بعنوان ویژگی بیرونی نیز افزایش

بیرونی تأثیر معناداري دارد. از آنجا که برون گرایی شامل اجتماعی بودن و صفاتی مانند سرزندگی، شادابی، جـرأت ورزي، نیـاز   
  یابد.  می ري نیز افزایشبه فعالیت، هیجان و تحرك است. لذا این صفات در کارمند افزایش یابد، مشتري مدا

چـه کارمنـد   هر معناداري دارد.تأثیر ، اشتیاق به تجارب تازه بر مشتري مداري بعنوان ویژگی بیرونی هشتمطبق آزمون فرضیه 
، توافـق پـذیري بـر    نهـم یابد. طبق آزمون فرضـیه   می به تجارب جدید و نو، مشتاق تر باشد، مشتري مداري در وي نیز افزایش

مشتري مداري بعنوان ویژگی بیرونی تأثیر معناداري دارد. هر چه کارمند توافق پذیرتر باشد، مشـتري مـداري وي نیـز بیشـتر     
معناداري دارد. هرچـه کارمنـد   تأثیر ، مسئولیت پذیري بر مشتري مداري بعنوان ویژگی بیرونی دهمطبق آزمون فرضیه است. 

، تعهد سـازمانی بـر رفتارهـاي مشـتري     یازدهمطبق آزمون فرضیه مشتري مداري وي نیز بیشتر است. مسئولیت پذیرتر باشد، 
طبق آزمـون   معناداري دارد. هر چه تعهد کارمند به سازمانش بیشتر باشد، رفتار مشتري گرایانه او نیز بیشتر است.تأثیر گرایانه 
رفتارهاي مشتري گرایانه تأثیر معناداري دارد. هر چه مشتري مـداري  ، مشتري مداري بعنوان ویژگی بیرونی بر دوازدهمفرضیه 

، خودکارآمدي بـر تعهـد سـازمانی    سیزدهمطبق آزمون فرضیه  باشد. می در کارمند بیشتر باشد، رفتار وي با مشتري مناسب تر
کارمند بیشتر باشد، تعهـد وي نیـز   ، در براي انجام دادن عملی که مطابق میل استها  ادراك تواناییتأثیر معناداري دارد. وقتی 

                                                             
1 Dunham et al 
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مطابقـت   )1392، شـهیدي و همکـارانش (  )2016( 1نتیجه این فرضیه با تحقیق یون و همکارانشیابد.  می به سازمان افزایش
  دارد.

، تعهد سازمانی بر مشتري مداري بعنوان ویژگی بیرونی تأثیر معناداري دارد. وقتی تعهـد کارمنـد   چهاردهمطبق آزمون فرضیه 
 از مدارانه مشتري رفتار بر روانرنجوري ،پانزدهمطبق آزمون فرضیه  سازمان بیشتر باشد، مشتري مداري وي نیز بیشتر است. به

طبـق آزمـون    این فرضیه تایید شـده اسـت.   )2017در تحقیق جانگ و همکارانش (. دارد معناداري تأثیر سازمانی تعهد طریق
، هفـدهم گـذارد. طبـق آزمـون فرضـیه      ، روانرنجوري بر رفتار مشتري مدارانه از طریق تعهد سازمانی تاثیر نمیشانزدهمفرضیه 

نتیجـه آزمـون فرضـیه     گـذارد.  نمـی  ثیرتأرفتار مشتري مدارانه  از طریق مشتري مداري به عنوان ویژگی بیرونی برروانرنجوري 
نتیجـه آزمـون فرضـیه     گـذارد.  از طریق تعهد سازمانی تاثیر نمی مدارانهنشان داده است که برونگرایی بر رفتار مشتري  هجدهم
 گـذارد.  نمـی  نشان داده است برونگرایی بر رفتار مشتري مدارانه از طریق مشتري مداري به عنوان ویژگی بیرونی تـاثیر  نوزدهم

 تـاثیر نـه از طریـق تعهـد سـازمانی     نشان داده است اشتیاق به تجارب تازه بـر رفتـار مشـتري مدارا    بیستمنتیجه آزمون فرضیه 
اشتیاق به تجارب تازه بر رفتار مشتري مدارانـه از طریـق مشـتري    نشان داده است  یکمنتیجه آزمون فرضیه بیست و  گذارد. می

توافق پـذیري بـر رفتـار     نشان داده است دومنتیجه آزمون فرضیه بیست و  مداري به عنوان ویژگی بیرونی تأثیر معناداري دارد.
نشان داده است توافـق پـذیري    سومنتیجه آزمون فرضیه بیست و  مشتري مدارانه از طریق تعهد سازمانی تأثیر معناداري ندارد.

   بر رفتار مشتري مدارانه از طریق مشتري مداري به عنوان ویژگی بیرونی تأثیر معناداري ندارد.
ري بر رفتار مشتري مدارانه از طریـق تعهـد سـازمانی تـأثیر     نشان داده است مسئولیت پذی چهارمنتیجه آزمون فرضیه بیست و 

تواند بخشی از اثر اشتیاق به تجارب تازه و رفتـار مشـتري    در بین متغیرهاي واسطه اي، تنها تعهد سازمانی می معناداري ندارد.
 بـین  رابطـه  در بیرونـی  ویژگـی  عنوان به مداري در مورد مشتريباشد. اي  تواند نقش واسطه مدارانه را به خود جذب کند و می

مدارانه باید گفت اثر مستقیم این رابطه معنادار است ولی اثر غیر مستقیم آن معنادار نیسـت،   مشتري رفتار و پذیري مسئولیت
 رفتـار  به صـورت مسـتقیم بـر    پذیري بیرونی هیچ نقشی در این رابطه ندارد و مسئولیت ویژگی عنوان به مداري یعنی مشتري

 گذارد. همچنین برون گرایی چون تأثیر مستقیمی بر رفتار مشتري مدارانه ندارد و نیز بر تعهدسازمانی می رانه تأثیرمدا مشتري
  تأثیر ندارد، بنابراین تعهد سازمانی در این رابطه بی اثر است. هم
  

  پیشنهادات کاربردي 
کننـد در   می شود و احساس نمی کارکنان دارند که برآوردهکارکنانی که تحصیلات بالاتر دارند، انتظارات بالاتري نسبت به سایر 

 شـود.  مـی  و در نتیجه از سطح تعهد و وفاداري آنها بـه سـازمان کاسـته   کمتري دارند هاي  خود به بانک ستاندههاي  مقابل داده
کننـد بـالاترین میـزان    کارکنان بانـک بایـد سـعی     ثیر معناداري دارد.تري مداري بعنوان ویژگی بیرونی تأتعهد سازمانی بر مش

براي شـان  هایی  کارکنان در جهت افزایش انگیزه برنامهلذا مدیر بانک باید براي  تلاش خود را به کار گیرند و خالصانه کار کنند.
اجـازه  و اسـتقلال داده شـود    یريپـذ  یسـک ر يبرابه آنها و توجه داشت کارکنان هاي  یتو قابلها  مهارت باید به در نظر بگیرند.

فـراهم آورده  مستمر ضمن خدمت به همه کارکنـان  هاي  آموزش شرکت کنند. امکانیز چالش برانگهاي  یتفعالداده شود تا در 
اقداماتی انجام گیرد. باید به تفکرات و  یدر مقام شغلکارکنان ارتقا  در جهت وشده  ییآنها شناسا يو استعدادها ییو تواناشود 

                                                             
1 Yon et al 
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 ارائه شده از جانب کارکنان براي انجام کارها بها داده شود.متمایز و متنوع هاي  ایده
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