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 چکیده

 یمدار یمشتر یانجیبا نقش م یبر خدمات ارائه شده به مشتر یکارکنان با مشتر یتبادل اجتماع یرتاث یبررس» ا هدفب که این پژوهش

 -؛ از نظر روش، توصیفیانجام گرفته است« ن(اصفها یو تره بار شهردار یوهم یادین: سازمان متعهد کارکنان )مورد مطالعه یلگرو تعد

لیه کارکنان سازمان . جامعه آماری این پژوهش شامل کپیمایشی از نوع همبستگی با ماهیت کاربردی و از لحاظ زمانی مقطعی می باشد

عنوان نمونه آماری ه ب ترسبه روش در دس نفر 123تعداد با استفاده از فرمول کوکران  است.که میادین میوه و تره بار شهرداری اصفهان

ای استاندارد برای متغیرهای تبادل اجتماعی کارکنان با مشتریان، خدمات ارائه شده به  پرسشنامه انتخاب شد. ابزار اندازه گیری تحقیق،

تعیین پایایی آن  محتوایی و برایصوری و برای اندازه گیری روایی پرسشنامه ها از روش  بود کهمداری و تعهد کارکنان مشتریان، مشتری

و  Spss26تجزیه و تحلیل داده ها با استفاده از نرم افزارهای  برآورد گردید. 896/0آلفای کرونباخ محاسبه گردید که مقدار آن برابر 

Smart Pls3 .معادلات روش از برای بررسی نرمال بودن داده ها از آزمون کولموگروف اسمیرنوف و برای آزمون فرضیات انجام شد 

مشتری  کارکنان بر یتبادل اجتماعبین کارکنان سازمان میادین میوه و تره بار اصفهان در  نتایج پژوهش نشان داد .شد استفاده ختاریسا

به مشتریان تاثیر دارد؛ همچنین مشتری مداری بر خدمات ارائه شده به کارکنان  )تعیین شده و فوق العاده( شده ارائهخدمات  مداری و

ذار بود؛ در نهایت نیز با انجام تست سوبل مشخص گردید که مشتری مداری در رابطه تبادل اجتماعی کارکنان با مشتریان مشتریان تاثیرگ

و خدمات ارائه شده )تعیین شده و فوق العاده( به مشتریان نقش میانجی دارد ولی تعهد سازمانی رابطه تبادل اجتماعی کارکنان با 

ین شده و فوق العاده( به مشتریان را تعدیل نکرد. در ادامه پیشنهاداتی برای بهبود خدمات ارائه شده به مشتریان و خدمات ارائه شده )تعی

 . مشتریان ارائه گردید
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 مقدمه  .1

 تعداد یا و دو در بین  ارتباطات کلامی و غیرکلامی، مستقیم یا غیرمستقیم، از وسیعی مجموعه به اشاره تبادل اجتماعی در جامعه کنونی

پیام  فرستنده خواسته ها و نیازهای به برای رسیدن دیگر  فرد به فردی از پیام انتقال اجتماعی شامل دارد. تبادلات افراد از بیشتری

 و گیرندمی شکل غیره و فرهنگی اجتماعی، جامعه ای، زمینه های در بین افراد و کارکنان شاغل در سازمان ها باشد. این تبادل ها در می

 سنت، و قانون، توسط معمول بطور ارتباطات و تعاملات این دارند. قرار است و ... آن عضو در فرد که گروه هایی کار، همراهان، تاثیر تحت

 د.باش اجتماعی گروه های و یگانگی جامعه و وحدت کلیت، اصلی پایه و کنند تغییر است ممکن حتی و شده تنظیم دوجانبه توافقات

در مورد همه چیز به   افرادی دیگر با اجتماع سطح در افراد دلایلی چه به و اجتماعی کارکنان به این نکته اشاره دارد که چطور تبادل

 [.20] خود برسند نیازهای برطرف کردن و مطلوب نتایج به تا دارند تعاملاتی و پردازند می تبادل

 لذا برقراری .پیدا کرده است  ویژه ای امروزه موضوع مشتری مداری و تبادل اجتماعی کارکنان بر خدمات ارائه شده به مشتری، جایگاه

 .گرددشرکت ها و سازمان ها می بیشتر بهتر و موفقیت ارائه خدمات موجب آنان کسب رضایت مندی ضمن مشتریان با درست ارتباط

 و خواسته های منافع زیرا مشتری مداری و تامین باشند، توجه ویژه ای داشته مشتریان و انتظارهای منافع به بایستی سازمان ها

ا به درستی انجام دهند و در ارائه ر نتوانند مشتری مداری راحتی سازمان ها به اگر .شودمی نیز شامل سازمان ها را  منافع مشتریان،

مشتری مداری و خدمات بهتر و  که زمانی .شد مواجه خواهند مشکل با رقابتی های عرصه در خدمات به آن ها دچار کم و کاستی شوند،

ات تعیین شده به خدم .گیرند کار به مناسب در جای را مناسب دانش بتوانند باید سازمان ها است، امروز در جهان پیروزی راه با کیفیت

تواند یکی از عوامل تعیین کننده برای جذب و حفظ مشتریان باشد و از این طریق مشتریان به مشتریان به همراه تبادل اجتماعی موثر می

 اآنه زیرا است، سازمان و فرد برای جزء اجتناب ناپذیر یک شوند. همچنین تعهد کارکنانطور ثابت پیگیر فعالیت های آن سازمان می

 و سازمان به نسبت کارکنان میان را در مثبتی احساسات و افکار تواندمی . تعهد[13] باشندمی بیرونی پویایی محیط با سازگاری نیازمند

 روابط کارکنان و تعهد بین معناداری رابطه دهد کهمطالعات نشان می کند. همچنینمی تضمین موفقیت آن ها را نیز و کند ایجاد شغل

 که سازمانها است سازمان امکان پذیر خواهد بود. لازم به نسبت مثبتی تفکر و نگرش کاری وجود دارد و این امر با مکان های رد اجتماعی

 آماده برای تعهد کارکنان اثرگذار عوامل جهت شناسایی را مناسبی سازوکارهای شوند،می رو به رو آن با که مقتضیاتی و شرایط به توجه با

 کار با مرتبط رفتاری ساختار یا شغلی انگیزه بر عوامل این و گیرد قرار موقعیتی و فردی عوامل تأثیر تحت تواندرکنان میکا تعهد .نمایند

 ا توسعه ر خود علایق آینده، انتظارات و رشد منافع، نیازها، مانند، شخصیشان خصوصیات اساس بر کارکنان، افراد تعهد در .گذاردمی اثر

 .گرددو باعث به وجود آمدن مشتری مداری و تبادلات اجتماعی مفید می است مرتبط فرد شغل و حرفه با رعناص این  دهند.می

یک مشتری پس از  .یکی از ارکان اصلی جذب مشتری در سازمانهای خدماتی مثل سازمان میادین میوه و تره بار، مشتری مداری است

گزیند و بدیهی است که در انتخاب سازمان علاوه بر قیمت و موقعیت دسترسی یانتخاب خدمات مورد نیاز خود، شرکت مورد نظر را برم

به خدمات و محصولات، انگیزه ها و علایق نقشی کلیدی دارند. امروزه در کشورهای پیشرفته، شرکتهایی وجود دارند که محصولات و 

ها بر رضایت مشتریان و مشتری مداری تأکید ویژه ای دارند اینگونه شرکت .دهندخدمات خود را براساس علایق و انگیزة مشتریان ارائه می

کنند. در دنیای رقابتی صنعت خدمات، ارائه خدمات فوق العاده به مشتریان، ابزاری برای بازاریابی و سعی در جذب مشتریان علاقه مند می

و  جادیامورد از سیاستهای کلی این سازمان، سازمان است. بحث اینگونه شرکتها در ایران، مبحثی جدید در مطالعات صنعت است. چند 

و  وهیروز م یو بازارها یمرکز دانیگسترش م زیموقت و ن یهاگاهیو جا یفروش موقت یبازارها جادیو تره بار، ا وهیروز م یتوسعه بازارها

 جلب؛ و ... یجعبه و بسته بند دیولمانند کارخانجات ت یمرکز دانیم یجنب ساتیو تأس عیصنا جادیدر مورد ا یمطالعه و بررس  ؛ تره بار

 ینگهدار حفظ،؛ محصولات عیو توز هیمربوطه در امر ته یهایبا تعاون یهمکار نیها و همچنو بانک یبخش خصوص ،یدولت ینظر واحدها

 قیها از طررنامهب میو تنظ یکل یهااستیس نییتع؛ سازمان ینامه مال نییبر اساس آ نیادیم زاتیو تجه ساتیها، تأسساختمان ریو تعم

ی نرخ گذار تهیکم قیآنها از طر یعرضه محصولات و نرخ گذار زانیتوجه به م و  اخذ آمار و اطلاعات مربوط به ورود و خروج محصولات

را می باشد و ارائه خدمات برتر، باید در دستورکار  این سازمان قرار گیرد؛ این امر موجب جذب مشتری بیشتر خواهد شد و اشتغال زایی 

و تره بار و  وهیم عیو توز هیلازم در امر ته لاتیتسه جادیابرای سازمان به دنبال خواهد داشت. از آنجا که سازمان میادین میوه و تره بار با 

از  تیدر جهت حما لاتیتسه نیانقش مهمی در تهیه و توزیع محصولات کشاورزی به شهروندان دارد و  یکشاورز یفرآورده ها

، و ارتباطات کلامی و غیرکلامی در شود تیهدا حیبا اصول صح عیبه توز دیحرکت محصولات از تول ریتا مس ردیگیصورت م دکنندگانیتول



 

این سازمان بی کارکنان و مشتریان صورت میگیرد، به مثابة نمونة پژوهش حاضر انتخاب شده است. مبحث مشتری مداری در این سازمان 

که آیا تبادل اجتماعی کارکنان با مشتریان بر خدمات ارائه شده به مشتریان از طریق نقش میانجی نیز نوین است. حال مسئله آن است 

 مشتری مداری در سازمان میادین میوه و تره بار اصفهان تاثیرگذار است و آیا تعهد کاری کارکنان این رابطه را قویتر می کند؟  

 
 پژوهشضرورت و اهمیت . 1.1

امع بشری، بر پایه مشارکت  و تبادل اجتماعی است. در بسیاری از موارد، افراد به تنهایی قادر به برآوردن اساس زندگی انسانی در جو

خواسته ها و نیازهای خویش نیستند. از این رو، تعامل متقابل و ارتباطات افراد با یکدیگر، به عنوان عنصری کلیدی در همه عرصه ها در 

قش عمده ای در حوزه ارتباطات داشته و امروزه تعاملات اجتماعی، دیگر تنها به شکل حقیقی نظر گرفته می شود. تبادل اجتماعی ن

. در دنیای امروز و با توجه به حضور شوند ناپذیر از زندگی بشر تلقی میمتصور نیست و فضای مجازی و ارتباطات در آن بخشی جدایی 

مهم و اساسی پیدا کرده است. به گونه ای که گسترش خدمات بدون کسب و کار های مختلف، مشتری مداری و رضایت مشتریان نقش 

دانند که باشد. فعالان اقتصادی و کسانی که در زمینه کسب و کار موفق هستند به خوبی میدر نظر گرفتن این اصل امکان پذیر نمی

است را سرلوحه کار خود قرار دهند. مشتری مداری، اکسیژن تنفس در دنیای تجارت است و آنها بایستی سخن همیشه حق با مشتری 

گردد و مزیت رقابتی پایداری را برای سازمان بوجود می آورد و این امر مشتری مداری موجب پیامدهای مثبت عمده ای برای سازمانها می

ه از نوع تعیین شده ارائه خدمات به مشتری چ[. 11] باعث می شود تا شرکت ها و سازمان خدمات بهتری را به مشتریان خود ارائه دهند

ی خوب و کند تا تجربهگردد. این خدمات به مشتری کمک میبه معنای پشتیبانی از مشتری  تلقی می باشد و چه از نوع فوق العاده، 

ت هایی اسبخشی را داشته باشد. به عبارتی خدمات به مشتری چیزی فراتر از پاسخگویی به مشتری بوده و بخش بسیار مهمی از وعدهلذت

تعهد کارکنان [. 17] باشددهند. بنابراین برای موفقیت در هر کسب و کار امری حیاتی میکه شرکت ها و سازمان ها به مشتریانشان می

یکی از ویژگیهای مؤثر در مدیریت است. افراد متعهد همچون منبعی از انرژی و توان هستند که با قدرت به سمت آرمان و هدف خویش 

کنند. از آنجایی که لازمة پیشرفت هر سازمانی قوانین و ساختارهای موجود اکتفا نمی کنند و خود را محدود نمی پیش می روند و به

 باشدباشد، لذا انجام این امر از طرف افراد بسیار مهم و ضروری میتلاش دلسوزانه، متعهدانه و همراه با وجدان کاری کارکنان آن می

[10 .] 

میادین میوه و تره بار و فرآورده های کشاورزی، هدف از تشکیل این سازمان ایجاد تسهیلات لازم در امر تهیه  بر اساس اساسنامه سازمان

گیرد تا مسیر حرکت و توزیع میوه و تره بار و فرآورده های کشاورزی است. این تسهیلات در جهت حمایت از تولیدکنندگان صورت می

کیفیت، ایجاد سیستم علمی برای تجزیه  نظام مشتری مدارانه چشم انداز اجرای .هدایت شود محصولات از تولید به توزیع با اصول صحیح

و تحلیل داده ها، کسب بازخورهای مناسب برای بهبود )اعم از بهبود سازمانی، بهبود محصولات و بهبود خدمات( و در نهایت پایش دائم 

ای مشتریان و اقدام در جهت رفع آنها شناسایی تغییرات ساختاری و شناخت نیازهکه موجب  رضایت مشتری مد نظر سازمان می باشد

 ارتباط قطع از جلوگیری سازمان ذینفع طرفهای سایر و مشتریان  روانی بازار و همگام شدن با آن تسریع شناسایی و پاسخگویی به نظرات

 اعتبار افزایش محصولات کیفیت بهبود جهت در شتریم بازخور از استفاده آنها به مربوط انگیزشی مسائل شناسایی و شرکت با مشتریان

تشخیص به موقع  و ن برای بهبود روابط با مشتریان پیاده سازی سیستم یکپارچه سنجش رضایت مشتریانکارکنا تشویق و سازمان

اجتماعی کارکنان بر  با توجه به بررسیهای انجام شده این گونه به نظر می رسد که در زمینه تاثیر تبادل .می شودتوقعات مشتریان 

ه توسط محمد خدمات ارائه شده به مشتری، پژوهشهای پراکنده ای صورت گرفته است که از آن جمله می توان به پژوهشهای انجام شد

دانیالی ، [7] ، علیزاده قیلو[2] ، بردی احمر و جلانی[8] ، فاضل و همکاران[6[، صدیقی پاشاکی ]1[، اکبر پور و افشار ]9زاده و همکاران ]

، لی و اچ [21] 4لائو و همکاران ،[16] 3، چن و همکاران[14] 2، بشیر روبل و همکاران[20] 1،  در پژوهشهای کیم و کیو[3] و همکاران

ر پژوهشهای خارجی اشاره کرد. همانگونه که مشاهده می شود همگی این پژوهشگران به صورت د، [15] 6، بوردیا و همکاران[22]  5سو

                                                           
1 - Kim &  Qu 
2 -Basher Rubil et al 
3 - Chen et al 
4 -Lau et al 
5 -Li & Hsu 
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ه بررسی متغیرهای تبادل اجتماعی کارکنان با مشتری پرداخته اند ولی تا جایی که نگارنده تلاش کرده است مقاله ای که به پراکنده ب

که مقاله پایه این  [20]بررسی تاثیر تبادل اجتماعی کارکنان بر خدمات ارائه شده به مشتری پرداخته باشد به جز مقاله کیم و  کیو 

[ 14نان از منبع بشیر روبل و همکاران ]افت نشد. همچنین در این پژوهش در یک اقدام نوآورانه، تعهد کارکپژوهش می باشد، پژوهشی ی

به عنوان متغیر تعدیلگر در مدل مفهومی تعبیه شد. لذا ضرورت دارد در پژوهشی  به بررسی اثر تبادل اجتماعی کارکنان بر خدمات ارائه 

 ری و تعدیلگر تعهد کارکنان پرداخته شود.شده به مشتری با نقش میانجی مشتری مدا

[ ارائه 14]روبل  یرو بش[ 20] یوو ک یمکاز منبع  (1) با توجه به مطالب بیان شده در این بخش مدل مفهومی پژوهش مطابق شکل

ات تعیین شده و شود که در آن تبادل اجتماعی کارکنان با مشتری به عنوان متغیر مستقل، خدمات ارائه شده به مشتری )شامل خدممی

خدمات فوق العاده کارکنان به مشتری( متغیر وابسته، مشتری مداری متغیر میانچی و تعهد کارکنان متغیر تعدیلگر در نظر گرفته می 

 شود.

 
 [14، 20]مدل مفهومی پژوهش  .1 شکل

 

 روش شناسی پژوهش .2

ند متغیر بر روی یکدیگر( با ماهیت کاربردی )به دلیل کاربرد ان پیمایشی از نوع همبستگی )به علت بررسی تاثیر چ-این تحقیق، توصیفی

در سازمان میادین میوه و تره بار اصفهان( و از لحاظ زمانی مقطعی )به علت انجام آن در مقطع زمانی خاص( می باشد. در این پژوهش 

پژوهش های میدانی قرار داد. روش جمع آوری روش پیمایشی جهت گرد آوری اطلاعات استفاده شده است، لذا آن را می توان در زمره 

اطلاعات به صورت مطالعات کتابخانه ای و میدانی می باشد. روش تجزیه و تحلیل اطلاعات در دو سطح توصیفی و استنباطی صورت 

 ستفاده می شود. ( اSEMخواهد گرفت و با توجه به سطح اندازه گیری داده ها و توزیع داده ها از روشهای آماری معادلات ساختاری )

جامعه آماری این پژوهش شامل کلیه کارکنان سازمان میادین میوه و تره بار شهرداری اصفهان می باشد که تعداد آنها از واحد منابع 

 نفر محاسبه می شود. 123بنابراین با استفاده از فرمول کوکران حجم نمونه برابر  است. دهینفر گزارش گرد 180حدودا انسانی سازمان 

، بصورت روش نمونه گیری در دسترس از بین کلیه کارکنان سازمان میادین میوه و تره گیری مورد استفاده در این پژوهش روش نمونه

باراصفهان بوده است. بدین ترتیب که برای سهولت روند جمع آوری داده ها ابتدا پرسشنامه در سایت پرس لاین به صورت الکترونیک در 

واتساپ و تلگرام یا ایمیل برای همکاران شاغل در سازمان میادین میوه و تره بار ارسال گردید و از آنها خواسته شد آمد و سپس از طریق 

عدد، لینک مورد نظر غیرفعال شد. پس از بررسی اولیه  150با دقت به پرسشهای مطرح شده پاسخ دهند و پس از رسیدن به تعداد 

پرسشنامه صحیح مبنای  123و نامناسب پر شده بودند از روند تحلیل خارج و در نهایت تعداد پرسشنامه ها تعدادی از آنها که مخدوش 

 انجام محاسبات قرار گرفت. 

                                                                                                                                                                                     
6 - Bordia et al 



 

شده کارکنان به  نییتع خدماتی، کارکنان با مشتر یتبادل اجتماع ای استاندارد برای متغیرهای  ابزار گردآوری اطلاعات پرسشنامه 

 و همکاران لائوو برای تعهد کارکنان از منبع  [20] ویو ک میکی از منبع  مدار یمشتری و کنان به مشترفوق العاده کار خدماتی، مشتر

گویه است. برای بررسی روایی پرسشنامه از روش روایی محتوایی استفاده شد بدین صورت که  23می باشد که در کل دارای [ 21]

رسید؛ همچنین از روش تحلیل معادلات ساختاری نیز روایی و پایایی پرسشنامه تایید پرسشنامه به تایید چند نفر از خبرگان منابع انسانی 

 گردید. 

 

 مقادیر مربوط به پایایی شاخص و روایی همگرا  .1جدول 

 (AVEروایی همگرا ) پایایی ترکیبی rho_A آلفای کرونباخ  

 573/0 799/0 776/0 735/0 تبادل اجتماعی

 604/0 858/0 806/0 738/0 تعهد سازمانی

 534/0 816/0 776/0 712/0 خدمات تعیین شده

 736/0 933/0 913/0 910/0 خدمات فوق العاده

 695/0 931/0 916/0 911/0 مشتری مداری

 
 د. گردایایی و روایی پرسشنامه تایید میمی باشد بنابراین پ 5/0و روایی همگرا بالای  7/0مشاهده می شود که مقادیر پایایی شاخص بالای 

 
 7وایی واگرا با استفاده از روش فورنل و لارکر. ر3

معیار مهم دیگری که با روایی واگرا مشخص می شود، میزان رابطه یک سازه با شاخص هایش در مقایسه رابطه آن سازه با سایر سازه 

بیشتری با شاخص های خود دارد تا هاست؛ به طوری که روایی واگرای قابل قبول یک مدل حاکی از آن است که یک سازه در مدل تعامل 

برای هر سازه  AVE( بیان می کنند: روایی واگرا وقتی در سطح قابل قبول است که میزان 1981با سازه های دیگر. فورنل و لارکر )

 PLS. در بیشتر از واریانس اشتراکی بین آن سازه و سازه های دیگر )یعنی مربع مقدار ضرایب همبستگی بین سازه ها( در مدل باشد

بررسی این امر به وسیله یک ماتریس صورت می پذیرد که خانه های این ماتریس حاوی مقادیر ضرایب همبستگی بین سازه ها و جذر 

مربوط به هر سازه است. این مدل در صورتی روایی واگرای قابل قبول دارد که اعداد مندرج در قطر اصلی از مقادیر زیرین  AVEمقادیر 

 [.4] شدخود بیشتر با

 

 مقادیر فورنل لارکر .2جدول 

 مشتری مداری خدمات فوق العاده خدمات تعیین شده تعهد سازمانی تبادل اجتماعی  

 757/0 تبادل اجتماعی
    

 777/0 591/0 تعهد سازمانی
   

 731/0 630/0 534/0 خدمات تعیین شده
  

 858/0 699/0 637/0 642/0 خدمات فوق العاده
 

 833/0 758/0 658/0 671/0 548/0 مشتری مداری

 

 از دارد وجود ماتریس اصلی قطر روی بر که AVE جذر مقادیر که می شود ملاحظه فوق جدول در دست آمده به مقادیر به توجه با

  .دارد قابل قبولی نسبتا   روایی واگرای مدل بنابراین و است بیشتر سلول هر زیرین مقادیر

 

                                                           
7 . The Fornell-Larcker Criterion 



 

 . یافته های پژوهش4

 در شاخص هر که معنی بدین. است مدل های شاخص بودن بعدی تک گیرد، قرار توجه مورد باید مدل، ارزیابی در که عاملی اولین

 از بزرگتر عاملی بار مقدار باید منظور بدین. گردد بارگذاری نهفته، متغیر یک به تنها بزرگ، عاملی بار مقدار یک با باید ها، شاخص مجموع

 به امر این. گردد خذف ها شاخص مجموعه از باید و شده محسوب کوچک 4/0از کوچکتر عاملی بار مقدار که است ذکر به لازم. باشد 4/0

پس از محاسبه ضرایب بار عاملی  [.4] شود می انجام باشند، می 4/0 از کمتر عاملی بار دارای که هایی شاخص حذف با دستی صورت

برای ضرایب عاملی محاسبه گردید. پس از  9-4بود، مقادیر شکل  4/0ن کمتر از گویه ها و حذف گویه هایی که ضریب بار عاملی آ

برای ضرایب عاملی  (2)بود، مقادیر شکل  4/0محاسبه ضرایب بار عاملی گویه ها و حذف گویه هایی که ضریب بار عاملی آن کمتر از 

 محاسبه گردید. 

 
 ضرایب بارهای عاملی مدل ساختاری. 2شکل 

 
 رضیاتآزمون ف. 1.4

کوچکتر از  p-valueو مقادیر  96/1بزرگتر از  tجدول گویا است، فرضیات مربوط به مقادیر آماره  p-و مقدار tهمانطور که از مقادیر آماره 

ز نظر آماری است ا 05/0بزرگتر از  p-valueو مقادیر  96/1کوچکتر از  t، مورد قبول واقع می شود ولی برای فرضیه هایی که آماره 05/0

 :رد می شود. بنابراین

 

 مربوط به مدل مفهومی تحقیق tمقادیر آزمون آماره . 3جدول 

 
بارهای 

 عاملی

 میانگین نمونه 

(M) 

 انحراف معیار
(STDEV) 

 tآماره 
P 

 -مقدار
 نتیجه

 قبول 047/0 995/1 104/0 106/0 114/0 خدمات تعیین شده <-تبادل اجتماعی 

 قبول 002/0 122/3 094/0 282/0 293/0 هخدمات فوق العاد <-تبادل اجتماعی 

 قبول 000/0 351/7 075/0 561/0 548/0 مشتری مداری <-تبادل اجتماعی 

 رد 977/0 029/0 059/0 003/0 002/0 خدمات تعیین شده <- 1تبادل اجتماعی* تعهد سازمانی

 رد 187/0 322/1 037/0 049/0 048/0 خدمات فوق العاده <- 2تبادل اجتماعی* تعهد سازمانی



 

 قبول 046/0 998/1 088/0 185/0 177 خدمات تعیین شده <-تعهد سازمانی 

 رد 076/0 776/1 086/0 158/0 152/0 خدمات فوق العاده <-تعهد سازمانی 

 قبول 000/0 104/7 081/0 577/0 577/0 خدمات تعیین شده <-مشتری مداری 

 قبول 000/0 123/6 083/0 513/0 509/0 خدمات فوق العاده <-مشتری مداری 

 

 فرضیه اول( تبادل اجتماعی کارکنان بر خدمات تعیین شده کارکنان تاثیر معنی داری دارد.

می باشد با  047/0برابر  p-valueو مقدار  995/1برابر شده کارکنان  یینکارکنان بر خدمات تع یتبادل اجتماعبرای تاثیر  tمقدار آماره 

شده  یینکارکنان بر خدمات تع یتبادل اجتماعاست، بنابراین  05/0کوچکتر از  p-valueو مقادیر  96/1رگتر از بز tتوجه به اینکه آماره 

 می باشد که با توجه به مثبت بودن آن رابطه دو متغیر 114/0تاثیر دارد. از طرفی مقدار بارعاملی مربوطه برابر  به طور معنی دارکارکنان 

شده  یینخدمات تع ،کارکنان یتبادل اجتماعمستقیم می باشد یعنی با افزایش شده کارکنان  یینت تعخدما وکارکنان  یتبادل اجتماع

 بهتر می شود.کارکنان 

 فرضیه دوم( تبادل اجتماعی کارکنان بر خدمات فوق العاده کارکنان تاثیر معنی داری دارد.

می باشد با  002/0برابر  p-valueو مقدار  122/3برابر اده کارکنان کارکنان بر خدمات فوق الع یتبادل اجتماعبرای تاثیر  tمقدار آماره 

کارکنان بر خدمات فوق العاده  یتبادل اجتماعاست، بنابراین  05/0کوچکتر از  p-valueو مقادیر  96/1بزرگتر از  tتوجه به اینکه آماره 

 می باشد که با توجه به مثبت بودن آن رابطه دو متغیر 293/0ابر تاثیر دارد. از طرفی مقدار بارعاملی مربوطه بر به طور معنی دارکارکنان 

خدمات فوق العاده  ،کارکنان یتبادل اجتماعمستقیم می باشد یعنی با افزایش خدمات فوق العاده کارکنان  وکارکنان  یتبادل اجتماع

 بهتر می شود.کارکنان 

 فرضیه سوم(  تبادل اجتماعی کارکنان بر مشتری مداری تاثیر معنی داری دارد.

می باشد با توجه به اینکه  000/0برابر  p-valueو مقدار  351/7برابر  یمدار یکارکنان بر مشتر یتبادل اجتماعبرای تاثیر  tمقدار آماره 

 به طور معنی دار یمدار یکارکنان بر مشتر یتبادل اجتماع، بنابراین است 05/0کوچکتر از  p-valueو مقادیر  96/1بزرگتر از  tآماره 

 وکارکنان  یتبادل اجتماع می باشد که با توجه به مثبت بودن آن رابطه دو متغیر 548/0تاثیر دارد. از طرفی مقدار بارعاملی مربوطه برابر 

 بیشتر می شود. یمدار یمشتر ،کارکنان یتبادل اجتماعمستقیم می باشد یعنی با افزایش  یمدار یمشتر

 فرضیه چهارم( مشتری مداری بر خدمات تعیین شده کارکنان تاثیر معنی داری دارد.

می باشد با توجه به  000/0برابر  p-valueو مقدار  104/7برابر شده کارکنان  یینبر خدمات تع یمدار یمشتربرای تاثیر  tمقدار آماره 

به طور شده کارکنان  یینبر خدمات تع یمدار یمشتراست، بنابراین  05/0کوچکتر از  p-valueقادیر و م 96/1بزرگتر از  tاینکه آماره 

 و یمدار یمشتر می باشد که با توجه به مثبت بودن آن رابطه دو متغیر 577/0تاثیر دارد. از طرفی مقدار بارعاملی مربوطه برابر  معنی دار

 بهتر می شود.شده کارکنان  یینخدمات تع ی،مدار یمشترعنی با افزایش مستقیم می باشد یشده کارکنان  یینخدمات تع

 فرضیه پنجم( مشتری مداری بر خدمات فوق العاده کارکنان تاثیر معنی داری دارد.

جه به می باشد با تو 000/0برابر  p-valueو مقدار  123/6برابر بر خدمات فوق العاده کارکنان  یمدار یمشتربرای تاثیر  tمقدار آماره 

به طور بر خدمات فوق العاده کارکنان  یمدار یمشتراست، بنابراین  05/0کوچکتر از  p-valueو مقادیر  96/1بزرگتر از  tاینکه آماره 

 و یمدار یمشتر می باشد که با توجه به مثبت بودن آن رابطه دو متغیر 509/0تاثیر دارد. از طرفی مقدار بارعاملی مربوطه برابر  معنی دار

 بهتر می شود.خدمات فوق العاده کارکنان  ی،مدار یمشترمستقیم می باشد یعنی با افزایش دمات فوق العاده کارکنان خ

 فرضیه ششم( تبادل اجتماعی کارکنان بر خدمات تعیین شده کارکنان با توجه به نقش تعدیلگر تعهد کارکنان تاثیر معنی داری دارد.

می باشد با  977/0برابر  p-valueو مقدار  029/0برابر  تماعی * تعهد کارکنان بر خدمات تعیین شدهبرای تاثیر تبادل اج tمقدار آماره 

است، بنابراین تعهد سازمانی رابطه تبادل اجتماعی کارکنان با  05/0بزرگتر از  p-valueو مقادیر  96/1کوچکتر از  tتوجه به اینکه آماره 

 تعدیل نمی کند.خدمات تعیین شده کارکنان به مشتریان را 

 فرضیه هفتم( تبادل اجتماعی کارکنان بر خدمات فوق العاده کارکنان با توجه به نقش تعدیلگر تعهد کارکنان تاثیر معنی داری دارد.



 

با  می باشد 187/0برابر  p-valueو مقدار  322/1برابر  برای تاثیر تبادل اجتماعی * تعهد کارکنان بر خدمات فوق العاده tمقدار آماره 

است، بنابراین تعهد سازمانی رابطه تبادل اجتماعی کارکنان با  05/0بزرگتر از  p-valueو مقادیر  96/1کوچکتر از  tتوجه به اینکه آماره 

 خدمات فوق العاده کارکنان به مشتریان را تعدیل نمی کند.

 
 R Squaresیا  2Rمعیار . 2.4

2Rو نشان از  گیری و بخش ساختاری مدل سازی معادلات ساختاری بکار می رود ، معیاری است که برای متصل کردن بخش اندازه

، تنها برای سازه های درون R2 تأثیری دارد که یک متغیر برون زا بر یک متغیر درون زا می گذارد. نکته ضروری در اینجا است که مقدار

 که است متغیر 1 تا 0 از نیز ضریب این مقدار[. 4]صفر است زای مدل محاسبه می گردد و در مورد سازه های برون زا مقدار این معیار 

 ضعیف را 19/0به  نزدیک و معمولی را33/0 به نزدیک مطلوب، را 67/0 به نزدیک مقادیر ،(1988) چین. است تر مطلوب بزرگتر، مقادیر

 .نمایدمی ارزیابی
 

 مقادیر ضرایب تعیین .4جدول 

 تعدیل شده R2مقدار  R2مقدار   

 592/0 609/0 تعیین شده خدمات

 643/0 657/0 خدمات فوق العاده

 294/0 301/0 مشتری مداری

 R2 522/0میانگین 

 .می باشد ساختاری قوی مدل برازش از حاکی R2 برای به دست آمده مقادیر
 

 Q²8معیار . 3.4

 دارای که مدلهایی اعتقاد آنها به سازد. یمشخص م را مدل پیش بینی قدرت شد معرفی (1975) 9گِیزِر و استون توسط که معیار این

 بدین باشند. داشته را مدل درونزای به سازه های مربوط های شاخص پیش بینی قابلیت باید هستند، قابل قبول ساختاری بخش برازش

 های شاخص بر کافی تأثیر تا بود خواهند قادر سازه ها تعریف شده باشند، به درستی سازه ها بین روابط مدل، یک در اگر که معنی

در مورد یک سازه ی درون زا صفر یا کمتر از صفر  Q2در صورتی که مقدار  .شوند به درستی تأیید فرضیه ها راه این از و گذاشته یکدیگر

ه اصلاح شود، نشان از آن دارد که روابط بین سازه های دیگر مدل و آن سازه ی درون زا به خوبی تبیین نشده است و در نتیجه مدل نیاز ب

 را35/0 و 15/0و  02/0 مقدار سه درون زا، سازه های مورد در مدل پیش بینی قدرت شدت مورد در (2009همکاران ) و دارد. هنسلر

 مدل که دارد آن از نشان باشد، 02/0نزدیک به  محدوده در درونزا سازه ی یک مورد در   Q²مقدار اگر آنها اعتقاد نموده اند. به تعیین

 [.4]دارد  سازه آن های شاخه قبال در ضعیفی بینیپیش  قدرت
 

2مقادیر  .5جدول 
Q 

 
SSO SSE Q² (=1-SSE/SSO) 

 172/0 268/248 000/300 تبادل اجتماعی

 134/0 661/292 000/400 تعهد سازمانی

 252/0 184/299 000/400 خدمات تعیین شده

 595/0 624/202 000/500 خدمات فوق العاده

 568/0 019/259 000/600 مشتری مداری

 

                                                           
8 . Stone-Geisser Criterion 
9 - Stone & Geisser 



 

است قدرت پیش بینی مدل بالاست. بنابراین در کل مدل به خوبی از عهده ی پیش  35/0مربوطه بزرگتر از  Q² مقادیر اینکه به توجه با

 بینی مقادیر مربوطه برآمده است. 
 

 Redundancyمعیار . 4.4
ه دوم رابطه بین آن شاخص و سازه مربوط به خود که همان بارهای مقدار مقادیر اشتراکی مربوط به هر شاخص از طریق میانگین مرتب

نشانگر مقدار تغییر پذیری شاخص های یک سازه ی درون زا است که از یک  Redundancyمعیار  [.4]عاملی هستند حاصل می شود 

مربوط به آن بدست می آید.  R2داریا چند سازه ی برون زا تاثیر می پذیرد و از حاصلضرب مقادیر اشتراکی یک سازه درون زا در مق

 بیشتر باشد، نشان از برازش مناسب تر بخش ساختاری مدل در یک پژوهش است  Redهرچه میزان میانگین 
 

 مدل کلی. 5.4
مدل کلی شامل هر دو بخش مدل اندازه گیری و ساختاری می شود و با تایید برازش آن، بررسی برازش در یک مدل کامل می شود و تنها 

 ضعیف، متوسط و قوی وصیف شده است. به ترتیب 36/0و  25/0، 01/0دارد. مقادیر  10معیار به نام جی.اُ.اِف یک
 

 GOFو  Redمقادیر معیار  .6جدول 

 R2مقدار   

 294/0 خدمات تعیین شده

 463/0 خدمات فوق العاده

 204/0 مشتری مداری

 Red 320/0مقدار 

 GOF 566/0مقدار 

 

نشان دهنده  566/0برابر  GOFبود. همچنین حاصل شدن مقدار  %32، میزان تاثیر تغییر پذیری متغیرها در حدود مطابق جدول بالا

 است. 36/0محاسبه شده بزرگتر از  GOFبرازش قوی مدل کلی بود چون مقدار 

 

 نتیجه گیری و پیشنهادات. 5

 یرفتار شهروند لکهدارند ب یبهتر ینه تنها عملکرد شغل یمدار یشترکارکنان مبا توجه به نتایج بدست آمده این گونه تبیین می شود که 

کند تا خطوط  یم یبکند که احساسات مثبت فرد را ترغ یم یانب تگسترش و ساخ یهدهند. نظر یاز خود نشان م یزن یشتریب یسازمان

افکار و  یاجرا یقبه کارکنان کمک کند تا از طر تواند یم یان، تعاملات مثبت با مشترینکند. بنابرا یدااعمال را پ یااز افکار  یدیجد

و اعتقاد داشته باشند. کیفیت خدمات میتواند به عنوان یک ابزار راهبردی جهت  یناناطم یانمشتر یازهاین نی، در مورد تأمیداقدامات جد

 . مشتری مداریکیفیت برتر بکوشندموفقیت در موقعیتهای رقابتی به کار برده شود و مراکز درمانی بایستی برای کسب و دستیابی به 

دار با کیفیت خدمات واحدهای سازمانی و نقش مهمی در افزایش کیفیت خدمات خواهد داشت، چرا که جهت ارائه بهتر  ای معنی رابطه

و باعث  ت خود با مشتریان را کسب و در افزایش تجربیات به یکدیگر کمک کنندلاخدمات، کارکنان هر سازمان باید دانش را از تعام

 کارمند و مشتری مبادله عواقب بررسی به که[ 20]کیو  و . نتایج حاصل از این پژوهش با نتایج پژوهش کیمافزایش عملکرد سازمان شوند

 کارمندان مثبت اجتماعی خدمات رفتارهای به مداری مشتری گری میانجی نقش بررسی با اجتماعی مبادله تئوری اساس بر کار محل در

 رفتارهای دادن نشان به بیشتری تمایل باشند، داشته اجتماعی تبادل مشتریان با بیشتر کارمندان هرچه که دادند نشانپرداختند و 

 مداری مشتری سطح افزایش با کارمند و مشتری تبادل این، بر علاوه. دارند خود نیاز مورد نقش از فراتر و داخل در مشتری به خدمات

 بررسی به که( 2011) کیو و شود؛ همسویی دارد. همچنین با نتایج پژوهش ما می کارمندان مثبت یاجتماع خدمات رفتارهای به منجر

                                                           
10 GOF: Goodness Of Fit 



 

 رفتار نوع سه تمایز از ها یافته این که دادند پرداختند و نشان هتلداری صنعت سازمانی در شهروندی رفتار از بعدی سه چارچوب

 کنند؛ همسویی دارد. همچنین با نتایج پژوهش محمدزاده می پشتیبانی محرک عنوان به اجتماعی مبادلات اهمیت و سازمانی شهروندی

 بانک شعب در مشتری رضایتمندی و تعهد میانجی نقش به توجه با مشتری حفظ بر خدمات کیفیت تاثیر بررسی به که[ 9] همکاران و

 رضایتمندی مشتری، رضایتمندی بر اتخدم کیفیت تعهد، بر خدمات کیفیت که دادند پرداختند و نشان گلستان استان زمین ایران

 ندارد؛ همسویی دارد.  تاثیر مشتری حفظ بر خدمات کیفیت اما داشته تاثیر مشتری حفظ بر تعهد و مشتری حفظ بر مشتری

مشتریان با توجه به اینکه در سازمان میادین میوه و تره بار اصفهان تبادل اجتماعی کارکنان با مشتریان بر خدمات تعیین شده به  الف:

 تاثیر دارد در راستای بهبود خدمات ارائه شده به مشتریان پیشنهاد می شود:

باید همیشه احساس کنند که در ازای مبلغی که پرداخت می کنند، خدمات ارزشمندی دریافت  مشتریانبرای مشتری ارزش ایجاد شود. 

  .باید دوستانه و همراه با همدلی باشد مشتریانل با است، پس نحوه برخورد و تعام سازمانمشتری رکن اصلی خدمات  .می کنند

 با توجه به اینکه در سازمان میادین میوه و تره بار اصفهان تبادل اجتماعی کارکنان با مشتریان بر خدمات فوق العاده به مشتریان تاثیر ب:

 دارد در راستای بهبود خدمات ارائه شده به مشتریان پیشنهاد می شود:

با مشتریان به طریقی رفتار  و به مشتریان لبخند بزنند اده شودبه فروشندگان آموزش د ،مات عالی و فوق العاده به مشتریانارائه خدبرای 

و چگونگی درخواست محصول و زمانی که آن را  شودخواهند ارائه که انتظار دارند با آن ها رفتار شود، به مشتری آنچه را که می شود

 ته باشند. شخواهند نیز در نظر دامی

با توجه به اینکه در سازمان میادین میوه و تره بار اصفهان تبادل اجتماعی کارکنان با مشتریان بر مشتری مداری تاثیر دارد در راستای  ج:

 بهبود مشتری مداری پیشنهاد می شود:

ش تلا یمدار یکنند کارکنان در امرمشتر یسع  برده ودادن پاداش به کارکنان سختکوش بالا یقکارکنان خود را از طر یزهانگ مدیران 

بهبود خود باعث  ینبرده که ا را بالا یانمشتر یتمندیسطح رضا یقطر یناز ا تا بشناسند. را بهتر یانداشته باشند تا بتوانند مشتر یشتریب

 .ی شودم ارائه خدمات به مشتریان

تری مداری بر خدمات تعیین شده به مشتریان تاثیر دارد در راستای با توجه به اینکه در سازمان میادین میوه و تره بار اصفهان مش د:

 بهبود خدمات ارائه شده به مشتریان پیشنهاد می شود: 

 یانبه مشتر یعارائه خدمات سر یان،با مشتر مدیران دوستانه کارکنان و یفضا یجاداحساس اعتماد، رفتار مناسب کارکنان، ا یجادا یقاز طر

در ابتدا مدیران مشتری مداری را به عنوان  . پیشنهاد می شودخواهد شد یش مشتریانآنها باعث افزا یتب و ضاو جل یمدار یضمن مشتر

اجرای یک استراتژی مشتری  .یک اصل پذیرفته و سپس برای انتقال آن به عنوان یک ارزش، برای کارکنان جلسات آموزشی برگزار کنند

 .شود وفاداری مشتریانافزایش سودآوری و ایجاد  ن بیشتر،مشتریامدار می تواند منجر به جذب 

 با توجه به اینکه در سازمان میادین میوه و تره بار اصفهان مشتری مداری بر خدمات فوق العاده به مشتریان تاثیر دارد در راستای بهبود ه:

 خدمات ارائه شده به مشتریان پیشنهاد می شود:

ی، مشتر ینگهدار ی،جذب مشتریرهایی مثل متغ ینا یساز یادهپ یدهند و برا یشفزاا یکارکنان را نسبت به مشتر مدیران آگاهی

 است ی برنامه ریزی شود. لازممشتر یترضا از خدمات و یمحصول، درک مشتر به یناناطم ی،تجار نام از یآگاه ی،مشتر رضایت

در سرتاسر  یدکار با ینا یاست که ابزار مناسب برا یهیشود. بد قرار داده  ینذره ب زیر مشتریان با آنها کردن برقرار ارتباط نحوه و کارکنان

 یهیارسال شود. بد آنها یداده شود و بازخورد مناسب برا یتاهم مشتریاناز  یبه تک تک گزارشات ارسال یدبا شود. یهنصب و تعب سازمان

ممکن  یخطا ینتر یینرجاع گزارشات با احتمال پاو ا یخاص ثبت، طبقه بند یاستفاده از نرم افزار ها یازمندکار ن یناست که انجام ا

 است.

با توجه به اینکه در سازمان میادین میوه و تره بار اصفهان تبادل اجتماعی کارکنان با مشتریان بر خدمات تعیین شده به مشتریان با  و:

 اد می شود:نقش میانجی مشتری مداری تاثیر دارد در راستای بهبود خدمات ارائه شده به مشتریان پیشنه

 ی درشود فرهنگ یم یهتوص ین،نشان دهند. بنابرا یانرا به مشتر یخدمات اجتماع یدارند رفتارها یلمدار هستند تما یکه مشتر کارکنانی

د از خدمات نند تا به کارکنان کمک کننک یقرا تشو یاند و خدمات به مشترنارزش قائل شو یانمشتر یبراکارکنان شود که  یجادسازمان ا



 

از فرهنگ  یتحما یتواند برا یو پاداش کارکنان م ییشناسا یبه آنها لذت ببرند. برنامه ها یفیتبا ک ماتو ارائه خد یانبه مشتر یانرس

 اجرا شود. 

ا ب یانبه مشتر فوق العادهبر خدمات  یانکارکنان با مشتر یتبادل اجتماعبا توجه به اینکه در سازمان میادین میوه و تره بار اصفهان  ی:

 ی تاثیر دارد در راستای بهبود خدمات ارائه شده به مشتریان پیشنهاد می شود:مدار یمشتر یانجینقش م

 ند.نمنظم کارکنان برآورده ک یآموزش یهابرنامه یقرا از طر یانمجهز شوند که بتواند انتظارات مشتر یکاف یهابه مهارت یدکارکنان با

به کارکنان کمک  ینباشد. ا یفقابل درک و توص یبه آسان یدبا یفن و الزامات مربوط به شرح وظاکارکنا یکار هاییتمسئول ین،بر ا علاوه

رفع  یتوانند برا یآنچه را که م یندارند، بلکه همچن یکند تا نه تنها درک کنند که سازمان ها از آنها در محل کار چه انتظارات یم

 انجام دهند، درک کنند. ریانمشت یازهاین
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