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 کیده چ

برای   هاسازمانی ارائه کننده خدمات را دشوار کرده است و  ها سازماننقص برای  م کردن خدمات بیاهفر  ،محیط پویا و رقابتی

تواند ارزش قابل توجهی  از این رو درک درست روند بهبود خدمات می  .اندهای خدمات چندان موفق نبودهاز بین بردن نارسایی

بر عدالت ادراک   یفرد  نیروابط ب  تیجذاب  ریتاث  یبررس  با هدف  هشژولذا این پ   .در بهبود رضایت و حفظ مشتریان داشته باشد

-یفیتوص  ،داده ها  ینظر جمع آور  ازو    یکاربرد،  هدف  ثیپژوهش از حاین    .ی انجام شده استمشتر  تیشده خدمات و رضا

به روش   د که بودنای ی بیمهها شرکتهای خصوصی و جامعه آماری پژوهش مشتریان بانک .است ی شیمایپ با ماهیت   یهمبستگ

انتخاب شدند  320تصادفی تعداد   آنها  از  پرسشنامهابزار جمع  . نفر  پایایی آن  آوری اطلاعات  روایی و  بودند که  استاندارد  های 

مورد تجزیه   spss22،  Amos 22افزار  اطلاعات بدست آمده با استفاده از نرم  .توسط اساتید مربوطه بررسی و تایید شده است

داری با عدالت ادراک شده و رضایت  نتایج نشان داد در سطح کلی جذابیت بین فردی رابطه مثبت و معنی  . رفتو تحلیل قرار گ

اما مولفه  مشتری دارد  بر مولفهمیان  ادراک شده و رضایت  های جذابیت بین فردی نقش مولفه جذابیت فیزیکی  عدالت  های 

ای و  رویه  ، تعاملی)  عدالت ادراک شده های  هاعی بر مولفجذابیت اجتممشتری رد شده است ولی نقش مولفه جذابیت کاری و  

تکریم مشتری   و  ارائه شده و حفظ  است که کیفیت خدمات  آن  از  این حاکی  و  است  تایید شده  رضایت مشتری  و  توزیعی( 

ی  هاشرکت  هاای بانکتواند برنتیجه این پژوهش می  .ی خدماتی داردهاسازمان بیشترین تاثیر را حفظ و رضایت مشتری برای  

 .  ی خدماتی کاربرد داشته باشدهاسازمانای و دیگر بیمه

 

 .  ی خدماتیهاسازمان ،رضایت مشتری ، عدالت ادراک شده خدمات ،جذابیت بین فردیهای كلیدی:  واژه
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 مقدمه 

جهان سطح  در  رقابت  گسترش  و  رشد  مشتری    ،با  با  ارتباط  مدت  طولانی  بقای  و  نگرانی  اصلیایجاد    .است  هامانسازترین 

وفاداری و رضایت مشتری نسبت به سازمان موضوعی است که تحت تاثیر عوامل و شرایط متنوع و متعدد در درون و بیرون  

ادبیات   .رعایت اعتدال از سوی سازمان در خصوص مشتریان موثرترین عامل تاثیر گذار بر رضایت مشتری است  .سازمان است

رضایت و وفاداری مشتری   ، کیفیت خدمات  ،مشتری گرایی  ، های کلیدی مانند عدالتسازه مات بر روی مفاهیم و  بازاریابی خد

 . 1(2000 ،کرونین و همکاران) تمرکز دارد

-تبدیل و رقابت در حوزه  هاسازمانموضوع بازاریابی خدمات به مسئله مهمی برای    ، امروزه با گسترش روزافزون صنایع خدماتی

خدمات  سراسر  های  در  تولیدی  و  استی  شده  تشدید  از    .دنیا  و  مؤبسیاری  جدید  هاسازمانسسات  و  اولیه  مفاهیم  موفق  ی 

پذیرفته را  میبازاریابی  عمل  آن  طبق  و  دریافته  .کننداند  به آنها  توجه  معنای  به  مشتریان  نیازهای  بر  تمرکز  و  توجه  که  اند 

ت اگر  لاصوترین محترین و موفقاند که مطلوبرسیدهبه این نتیجه   هاسازمان  .کیفیت محصول و ارائه خدمات به مشتریان است

نسازد موردخواسته برآورده  را  نیازهای مشتریان  و  نخواهد شد  ها  واقع  و   .(1381  ،کاویانی )  تقاضا  انتظارات  به  توجه  بنابراین 

قادر به    هاشرکتاگر    .استسسات امروزی داروو م  هاسازمانبیشترین اولویت را در   ،منظور بقاء و سودآوری  نیازهای مشتریان به

توانند به  عدالت و امنیت در نظر بگیرند می  ،شده با مشتریانشان باشند و نیازهای آنها را برای احترام به خود  ایجاد روابط تعدیل 

عدالتی  احساس بی ،ری آنیل ترک سازمان و کاهش سودآولایکی از مهمترین د . (1702 ،2آریر و مارتین) سودآوری دست یابند 

دراک مشتری از عدالت ا  .( 1392  ،منصوری و دیگران)  شده توسط سازمان است  سازمان از خدمات ارائه  نارضایتی مشتریان  و

موضوع عدالت    .ردیگیرا در بر م   5ایعدالت مراوده  ،4ای هعدالت روی  ،3ی است که چهار بعد عدالت توزیع  ی یک ساخت چند وجه

اهم  یبرا از  است  یی بالا  ت یمردم  بازده  ،برخودار  با  ارتباط  در  بازده   یماد  ی هاچه  چه  احترام  ، یفرد  ن یب  ی هاو  با   ی عدالت 

ب همسوست  ابنیادین  انسان  منزلت  و  ارشدی  ،2007  ،لاتام)  قدر  کولکوئیت  .(1389  ،ترجمه  و  گرینبرگ  اعتقاد   ( 2005)  به 

از   فرد  ادراک  به  سازمانی  بازدهعدالت  بودن  پاداشمنصفانه  و  سها  از سوی  که  می هایی  ارایه  دارد  ،شوندازمان  عدالت    .اشاره 

بازده  ،توزیعی با تخصیص  ارتباط  ادراک شده در  منابع سازمانی ها  عدالت  ای  ،و  رویه  با    ،عدالت  ارتباط  ادراک شده در  عدالت 

 . (1388  ،ارشدی و هاشمی شیخ شبانی) د به ویژه رفتارهای سرپرست تعریف شده ان ،کیفیت رفتار بین فردی

مباردر  قاتیتحق جذب  زم  یفرد  انیه  نامزدها  یهانه یدر  مانند  و  )  یاسیس  یمختلف    ی غاتیتبل  یهامدل  ،(2004  ،پستالن 

(Eisend    وLangner،  2010 )  ن رو  زیو    استانجام شده  (Touzani،  2016و    Kuppelwieser)  یکارکنان خدمات  یبر 

عملکرد    یابیارز  یپارامتر خوب برا  کی  ،شودیده معملکرد کارکنان خدمت استفا  یابیاغلب به عنوان ارزکه    ،یمشتر  تیرضا

و    ندهایها فرآآن  رایز  ،خدمت ارائه نکرده اند  یسازادهیپ   یبرا   یخاص  یامدهایمطالعات موجود پ   ،حال   نیبا ا  .خدمت است  یکل

ارز  جینتا جداگانه  را  اند  یابیخدمت  خدمات  قیتحق  نیا  ،نیبنابرا  .نکرده  عدالت  از  دارد  کن   ی قصد  ا  .داستفاده  پژوهش    نیدر 

م قرار  مدنظر  را  عدالت  به  مربوط  مشتر  . مدهییمسائل  مستق  انیچون  تماس  برا  میدر  خدمات  مصرف    دیتول  یکارمندان  و 

در ارتباط با    یمالک خوب  تواندیم  یمشتر  یعواطف مثبت و منف  نیهمچن  .کنند  یابیعدالت را ارز  توانندیخدمات هستند و م

 . رضایت مشتری است دالت سازمانی و جاذبه بین فردی برع تاثیربررسی  مقالهاصلی این ف هد. باشد یابیبازار قاتیتحق

 
1 Cronin et all,2000 
2 Aurier& Siadou-Martin 
3 Distributive justice 
4 Procedural justice 
5 Interactional justice 
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پژوهش شامل سه حوزه زمانی می   ، ی موضوعیقلمرو  و  میان.  باشدمکانی  به صورت  تحقیق  این  در ای  ته رش  حوزه موضوعی 

بیمه های  خصوصی و شرکتهای  کن تحقیق در بانقلمرو مکانی ای.  یریت بازاریابی و مدیریت رفتار سازمانی قرار داردقلمرو مد

 .  باشد می 1400تا تیر ماه سال  1399 دی ماه سال قلمرو زمانی این تحقیق از .  باشدمی شهر ایلام

 

 روش تحقیق

  پیمایشی   -همچنین از نظر روش پژوهش توصیفی  .از نظر هدف کاربردی استروش تحقیق این پژوهش یک تحقیق کمی و  

اط  .شودمی  تقسیمای  کتابخانه  و  میدانی  دسته  دو  به  اطلاعات  ریوآ  جمع  روش  .است آوری  جمع  به   لاعاتبرای  مربوط 

از روش کتابخانه پژوهش  پیشینه  اای  چارچوپ نظری و  برای جمع آوری  آزمون    طلاعاتو  از روش مورد نظر جهت  فرضیات 

پرسش)  میدانی است(  نامه  ابزار  شده  استفهای  پرسشنامه  .استفاده  ایمورد  در  شده  اده  ادراک  عدالت  متغیر  برای  پژوهش  ن 

( و برای 2018  ، کیم)  ( و برای متغیر جاذبه بین فردی از پرسشنامه2015  ،آپوستولس و همکاران)  خدمات پرسشنامه استاندارد

 .  استفاده شده است (1997 ،مالولس) یمشتر تیپرسشنامه استاندارد رضامتغیر رضایت مشتری از 

که با استفاده از فرمول کوکران    .باشدمی  ای شهر ایلامی بیمههاشرکتهای خصوصی و  نککلیه مشتریان با  جامعه آماری شامل

 .نمونه باید آنالیز شود  319تعداد    .استبرای انتخاب نمونه روش تصادفی ساده استفاده شده    .شودمی  تعداد نمونه تخمین زده

ه یع گردید و تمامی آنها در تجزیه و تحلیل مورد استفاده قرار گرفتمه توزپرسشنا 320ها  نامه  برای اطمینان از کفایت پرسش

نمودارهای بخش آمار  ترسیم  و برای Amos ز نرم افزارنامه اآوری شده توسط پرسشهای جمعبرای تجزیه و تحلیل داده  .است

 .  شده استاستفاده  SPSS افزار توصیفی از نرم

شوند اما انواع سته متغیرهای کمی و کیفی تقسیم میتوانند اختیار کنند به دو دکه می متغیرهای تحقیق براساس نوع مقادیری

 :عبارتند از  پژوهش  این  متغیرها براساس نقش آنها در

 متغیر مستقل برونزا 

ثیر  متغیری که از هیچ متغیر دیگری تاثیر نمی گیرد اما بر همه یا برخی متغیرهای مدل تا  ، روابط بین فردیمتغیر جذابیت  

متغیر   .شودمی  مقدار متغیر برونزا توسط سایر متغیرهای درون مدل تعیین نمی شود بلکه مقدار آن درخارج مدل تعیین  .دارد

 .  متغیرهای الگو و مدل طراحی شده نمی پذیردبرونزا متغیری است که هیچ اثری از سایر 

 میانجی() متغیر مستقل درونزا

   . گذاردبرخی متغیرها تاثیر میبر گیرد و که از برخی متغیرها تاثیر می یریمتغ ، متغیر عدالت ادراک شده خدمات 

  متغیر وابسته

 .  پذیردرخی متغیرهای مدل تاثیر میمتغیری است که بر هیچ متغیری تاثیری ندارد اما از همه یا ب ،رضایت مشتری
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 مدل مفهومی پژوهش  .(1)  شکل

 

 تعریف عدالت

ا از مفاهیمی  عقل جمعی همهعدالت  نیکو می  تحسینرا    افراد بشر آن  ست که  با  عدالت    .رداشمو  مفهومی  این دلیل که  به 

یکی    عنوانبه    ،درباره چیستی عدالت  بحثاز دیرباز ذهن بشر را به خود مشغول داشته است تا جایی که  سطح انتزاع بالا است  

از اصطلاحات    "کمپبل":  .دارد  در جریانهمچنان    ،از محوریترین سوالات فلسفه سیاسی   ای پایهمعتقد است که: عدالت یکی 

اهمیتی با  که  است  اخلاق  و  نظریه  سیاست  همه  در  اجتماعیهای  عالمگیر  و  دار  ،سیاسی  محوری  امر   .دنقش  یک  عدالت 

می تعلق  آن  به  انسان  تکوینی  تمایل  نه  و  دارد  عینی  مصداق  نه  که  است  محض  مالکیت  ، گیردقراردادی  ا  ،مثل  مری بلکه 

 .  (1392 ،گودرزی) بر این اساس این دیدگاه مفهوم عدالت مبتنی بر آرای عقلاست ،اردادی استقر

تنوع   به  توجه  از مفهوم  سئوالی که مطرح می  ،در دیدگاهها با  برداشت  در  تنوع  و  تفاوت  میزان  این  علت  است که:  این  شود 

 عدالت و عدل در چیست؟ 

  ،شودنگرشها و تجربیات قبلی افراد ناشی می  ،طرز تلقیها  ،از تفاوت شخصیتها ، تفاوتها  در پاسخ میتوان گفت که بخش عمده این 

خلوص و هرگونه آلایه وجودی در عرصه   ،تحت تأثیر مرتبه علم  ،برداشت افراد از مفهوم عدالت  از اینرو میتوان گفت که صحت

   .(1380 ،پورعزت) عمل و اندیشه است

 عدالت ادراک شده 

نشأت گرفته است و برای توضیح واکنش افراد به شرایط (1965  ،6آدامز)  ی تبادل اجتماعی شده از نظریهک  راادمفهوم عدالت  

گیری    عنوان مفهومی کلیدی در شکل  شده را به  عدالت ادراک  (2005)  ماتیال و گرنیج  .متضاد استفاده شده استمتعدد و  

-انصاف در روش  ، شده ادراک  نظر میرسد عدالت    به   .اندرفتهبه شکست خدماتی در نظر گو  ارزیابی مشتری به واکنش شرکت  

خدمات بازیابی  نتایج  ، های  و  فردی  ارتباطات  و  که    یفعالیتها  هستند ملاک  را  مشتری  و  )  گیرددربرمی   ،ارزیابی  اسمیت 

سازمان    عامل اصلی در بقا و رشد  ،ی نهایی خدمات سازمان است کنندهنقش کلیدی مشتری که استفاده  .(1999  ،همکاران

  صورت بی در  ،سازمانزیرا مشاهده شده است که مشتریان پس از حضور موقت برای استفاده از خدمات یک  شود؛  محسوب می

خواسته  به  مدیران  ها  توجهی  از سوی  نیازهایشان  خدماتی هاسازمانو  مرکز    به  ، ی  آن  تا  رفت  خواهند  مراکز جدیدی  دنبال 

است تا با شناسایی موارد مدنظر    ها سازمانرا تأمین کند و این از وظایف مدیران  ار ایشان  مورد انتظهای  بتواند نیازها و خواسته 

  ، خداداد کاشی)  ی عمل بپوشانند و از این طریق به رونق و سودآوری سازمان خویش کمک کنند  عوامل جامه مشتریان به این  

 
6 Adams 
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سازمان    کیدر    یابیبا بازار  یمشتر  تی, محوریدماتسازمان خ  کی  یباورند که برا  نی( بر ا1992)  7نگرامیهافمن و ا  .(1398

بالا    تیفیمحصولات با ک  ی برخ  یبه سادگ   توانندینم  ها سازمانکه    کندیم  انی( ب2007)  8رراستا, کا  نیدر ا  .برابر است  یدیتول

باور است    نی( بر ا2007)  کار  ,قتیدر حق  . اندانجام داده  توانندیها تمام آنچه که م فرض که آن   ن یدهند, با ا  هی ارا  انیرا به مشتر

با چن  انیکه مشتر را  و  ییارهایمع  نیخدمات  عدالت,  انصاف,  .  .  همچون  د.  مقاکه  ,  کنندیم   افتیدر  انیمشتر  ریبا سا  سهیر 

ارائه و دریافت خدمات  . کنندیم   یابیارز از طریق فرایندهای  از عدالت یک    .کنند درک می مشتریان عدالت را  ادراک مشتری 

 .  گیردای را دربرمیای و عدالت مراودهعدالت رویه  ،وجهی است که سه بعد عدالت توزیعیساخت چند

 

 فردی جذابیت بین  

-اما چیزی که باعث زیبا بودن می   ، کننداولین چیزی است که به آن توجه می  ،زیبایی   ،بدون شک همه افراد در مواجه با افراد

افراد با هر سنی یا سبک زندگی نسبت به افراد جذاب قضاوت و رفتار    . تها و افراد مختلف متفاوت اسشود در میان فرهنگ

مغز انسان در    . . . . . نوع برخورد و صورت و  ، نوع رفتار  ،شود از جمله: لباسجذابیت شخص می  عوامل زیادی باعث  .بهتری دارند

زیبایی است  ، میان تمام وظایفی که دارد به  بیننده  برداشت    .(2005  ،9اولسون و ماشتز)  ردیاب  تاثیرپذیری جذابیت  و درجه 

جذابیت تا حد زیادی بر نوع برداشت اول از فرد   . شودفرد میکه باعث جذاب به نظر رسیدن  هایی بستگی دارد کهکیفیت مولفه

 .  (1395 ،فیض و همکاران)  گذاردو روابط میان فردی اثر می

است که در ظاهر   ایجاذبه  ی کیزیف تیجذاب .است ی اجتماع  یتباو جذ فهیوظ ابیت جذ ،یکیزیف   ذابیتشامل ج ی فرد ن یجاذبه ب

است که در    ایجاذبه  ی , جاذبه اجتماع دهدی شخص را نشان میکیزیف  ی هایژگیظاهر چهره و و  تیجذابو    شودیاحساس م

 ای جاذبه فهیوظ تیجذاب وگذارد  و شخص صمیمیت و احساس خود را با مشتری در میان می   شودیاحساس م ی فرد نیروابط ب

 . (2018  ،کیم) شودیوکار احساس مپردازش کسب ییتوانا قیاست که از طر

 

 رضایت مشتری 

راه  ها نسازما رقابت  و  پویا  محیط  در  آوردن  دوام  میبرای  بررسی  خود  سازمان  حیات  تجدید  برای  را  متفاوتی    .کنند های 

یی که از نگرش جامع برخوردارند و نسبت به مشتریان اهسازمان  .کنند تا مشتری جذب کنندجدید را اعمال می های  نوآوری 

در   .خدمات با کیفیت و جلب رضایت مشتری این سرمایه را برای خود حفظ کنندکنند با ارائه  خود حس تعهد دارند سعی می

باعث    ناکامی در تحقق این امر  . مشتری از مهمترین عوامل موفقیت هر سازمانی است  واقع مشتری و رضایت و جذب و حفظ

یی است هاسازمانامروز از آن پس موفقیت در دنیای رقابتی  .شودکاهش رشد نهایتا از دست دادن کسب و کار می  ،کاهش سود

آنهاست سرمایه  بزرگترین  مشتری  دیانیها  حاجی)  .که  نیازهای  (  1389  ، و  سریع  تغییر  با  که  امروز  رقابتی  بسیار  در محیط 

قلب    ،حفظ روابط قوی  .بر استتریان هزینهاز دست دادن مش  ،مشتری همراه است با مشتریان در  پایدار و سودمند دوجانبه 

  ها شرکتاین    .شودی خدماتی در نظر گرفته میهاشرکت زاریابی معاصر قرار دارد و به عنوان یک مزیت رقابتی برای  پارادایم با

یان تمرکز دارند زیرا تحقیقات نشان داده د رابطه قوی با مشتراند و بیشتر بر ایجادیگر استراتژی مبتنی بر مبادله را تغییر داده

 
7 Haffman and Ingram 
8 Carr 
9 Olson & Marshuetz 
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رابطه کیفیت  که  جامی  است  تاثیرگذار تواند  مشتری  رضایت  جلب  در  بهتر  عملکرد  بر  و  شود  خدمات  کیفیت  یزین 

 .  ( (Giovanis et all,2014باشد

 های داخلی پژوهش

كاشی عنوان    ( 1397)  شعله خداداد  با  پژوهشی  ع در  تأثیر  درکبررسی  میانجی    دالت  نقش  با  مشتریان  وفاداری  بر  شده 

باشگاه مشتریان  تعهد  و  خدمات  که    الزهراهای  کیفیت  رسید  نتیجه  این  درکبه  معنی  عدالت  و  مثبت  تأثیر  بر شده  داری 

أثیر متغیر  اند مقداری از توفاداری مشتریان دارد و در این مسیر کیفیت خدمات و تعهد مشتریان دو متغیری هستند که توانسته

 .  أیید شدشده را به وفاداری مشتریان انتقال دهند درنتیجه نقش میانجی آنها تعدالت درک

  بررسی و تحلیل عوامل موثر بر رضایت مشتری مبتنی بر برآیند کیفیت خدمات ارایه شده با    (1397 ،حاجی زمانی و كارگر)  

تعامل اجتماعی و رفاه مشتری   ،ردثیری مثبت بر رضایت مشتری داتجربه مشتری و رفاه مشتری تأ اند که  به این نتیجه رسیده

  .تجربه مشتری دارد نیز تأثیری مثبت و مستقیم بر

  ی انجیبا نقش م  یمشتر  ت یعدالت در ارائه خدمات بر رضا  تیرعا   ریتاث  یبررس( در پژوهشی با عنوان  1394  ، مهرانی و صادقی) 

بیان کردند    بانک سپه در شعب شمال شهرتهران(  انیمشتر  یمطالعه مورد)  یترننتیا  یاعتماد و ارزش ادراک شده در بانکدار

محورکه   مشتر  نیدتریاز جد  یکی  یعدالت  حوزه  در  مطرح شده  ارائه خدمات    ژه یبو  ،مسئله  نیا  .است  یمدار  یمباحث  در 

که خارج از کنترل   یی ورهافاکت  .است  یشتریب  تیتعامل رودررو ندارند حائز اهم  رندهیکه خدمت دهنده و خدمت گ  ینترنتیا

روابط   ازمند یکه ن باشند یبر فرد م  یاز خدمات مبتن یاریبس . دهدیقرار م ریثو ارائه خدمات را تحت تا  دیتول ، باشد ها میسازمان

  –  یفیپژوهش توص  نیدر ا  قیروش تحق  .باشد یمختلف مهای  خدمات دهنده  نیب  ی با مصرف کننده و هماهنگ  یمتقابل متنوع 

نوع همبستگ  یلتحلی است  یاز  تهران در سال  انیمشتر  هیکل  ،آن  یآمار  یو جامعه    بوده  است  1394شمال شهر  از  بوده  که 

از    افتیبانک سپه خدمات در  ینترنت یا  یخدمات مختلف بانکدار از زمان در   کیکرده و کمتر  گذشته  ها  خدمات آن  افتیماه 

در دسترس و با استفاده از جدول    یریبر اساس روش نمونه گ  زین  هنتعداد نمو  ،یآمار  ینامحدود بودن جامعه    لیبه دل  . باشد

مورگان  یکرجس است  384  ،و  بوده  گردآور.  نفر  اها  داده  یابزار  پ   نیدر  از  که  بوده  پرسشنامه  چن   رسشنامهپژوهش  و   ژئو 

ضر2012) که  است  شده  استفاده  آن  یآلفا  بی(  است7/0یبالاها  کرونباخ همه  تجز  . بوده  تحل  هیجهت  روش  ها  داده  لیو  از 

ساختار افزار    یمبتن  یمعادلات  نرم  استsmartplsبر  شده  ب  یحاک  قیتحق  نیا  جینتا  .استفاده  که  است  آن  عدالت    نیاز 

رو  کیستماتیس رو   کیستماتیس  عدالت  ،انیمشتر  تیرضا  یبر  م  انیمشتر  تیرضا  یبر  نقش  ب  یاعتماد مشتر  یانجیبا    نیو 

 نیوجود دارد اما وجود رابطه ب  یرابطه معنادار  ینترنتیا  یدر بانکدار  یتوسط مشتر  ارزش ادراک شده  یبر رو  یاعتماد مشتر

 .  ه استنشد د ییتا ینترنتیا یدر بانکدار یارزش ادراک شده مشتر یانجی با نقش م انیمشتر تیرضا یبر رو کیستماتیعدالت س

مشتریان خدمات در بانک    رفتار شهروندی  الت بر عواطف ومیزان تاثیر عدبا بررسی    (1393  ،حسنی حسن كلا و همکاران )  

عدالت بطور مستقیم و هم بطور غیر مستقیم از طریق عواطف مثبت و منفی با  به این نتیجه رسیدند که    ملی شهرستان بابل

دارد معناداری  رابطه  شهروندی  ضد  رفتار  و  مشتری  شهروندی  ضد    .رفتار  و  شهروندی  رفتار  با  همینطور  مشتری  شهروندی 

 .  اندداری داشتهنیدمات ادراک شده ارتباط معکیفیت خ

عنوان  (  1393  ، قاضی و حجری )   با  پژوهشی  اساس مولفه  یشغل  تیرضا  یارائه مدل ساختاردر  در    یعدالت سازمانهای  بر 

تهران دانشگاه  که    کارکنان  رسیدند  نتیجه  این  روبه  رضاای  هیعدالت  تعام  یمعنادار  ریتاث  یشغل  تیبر  عدالت  اما  و    یلندارد 

 .  کنندمی نییرا تب یشغل تیرضا راتییدرصد از تغ 64دارند و حدود   یمعنادار و مثبت راتیتاث ریمتغ ن یبر ا یعیعدالت توز
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نقش  با    شخصیتی با ادراک عدالت سازمانی های  رابطه ویژگیپژوهشی را با عنوان    ( 1391 ،هاشمی شیخ شبانی و همکاران)  

منفی عاطفه  هدف    میانجی  با  ویژگیرابط   بررسیو  پذیری)  های شخصیتیه  روان    ،توافق  و  شناسی  و   -وظیفه  رنجورخویی( 

نفر از    227شرکت کنندگان پژوهش شامل    .اند انجام دادهادراک عدالت سازمانی با در نظر گرفتن نقش میانجی عاطفه منفی  

بیمارستان  اجتمهای  پرستاران  تامین  به  بودند که به روشوابسته  اصفهان  استان  انتخاب    اعی  ابزارهای    .اندشدهتصادفی ساده 

مک  )  شخصیتی نئوهای  پرسشنامه ویژگی  ،(2001  ،کالکویت)  استفاده شده در این پژوهش شامل پرسشنامه عدالت سازمانی 

و کاستا با شغل 1985  ، کری  مرتبط  عاطفی  بهزیستی  مقیاس  و  و همکاران)  (  کاتویک  بودند2000  ،ون  با    . (  غیرمستقیم  اثر 

ند که روان اهنتایج نشان داد  .ه است( مورد آزمون قرار گرفت2008)  مه ماکرو پریچر و هایزاز روش بوت استراپ در برنااستفاده  

سی  توافق پذیری و وظیفه شنا  .( p<0. 01)  بین فردی و اطلاعاتی رابطه معناداری دارد  ، توزیعی  ،رنجورخویی با عدالت رویه ای

که عاطفه منفی    نشان داده استعلاوه بر این نتایج    .(p<0. 01)  ابطه معناداری داشتندفقط با عدالت بین فردی و اطلاعاتی ر

   .شخصیتی و ادراک عدالت می باشدهای  میانجی گر رابطه بین ویژگی

 

 های خارجی پژوهش

  (Alzoubi et all,2020)    ایت  خدمات بر رضو بهبود    متیانصاف ق  ،تیفیک  ، ارزش خدمات درک شدهدر پژوهشی با عنوان

می  مخابراتدر    مشتری که  بیان  کل  یهاشرکتکنند  طور  به  محور  رضا  یادیز  دی تاک  یخدمات  خرسند  یمشتر  تیبر   یو 

ا  .اندداشته   یمشتر ا  یمبن  ی تیریمد  میتصم  ، حال  ن یبا  آوردن سعادت مشتر  یبرا  یزیچه چ  نکهیبر    ، وجود دارد  یبه دست 

  ت یرا که هم رضا  یدیاز عوامل جد  یامطالعه مجموعه   نیا  ، مساله  نیا  ش یآزما  یبرا  .است  زیمساله چالش برانگ  کیهمچنان  

از    نیا  .کندیتوسعه و تست م  ،دهدیشکل م  یعربمتحدهامارات   طیرا در مح  یمشتر  یو هم خرسند  یمشتر عوامل عبارتند 

ق  ، خدمات درک شده  تیفیک  ،خدمات درک شدهارزش   به علاوه بهبود خدمات درک شادراک   متیانصاف  از داده  .دهشده  ها 

از    ینظرسنج  قیطر استفاده  ساختار    کیبا  تمام    یمشتر  420  ی برا  افتهیپرسشنامه  دب  28در  در  اتصالات  شرکت    ی شعبه 

  ن یا  ج ینتا  .شدند   لیتحل  ونیسو رگر  ی به همراه همبستگ  یعامل   لیتحلپرسشنامه معتبر با استفاده از    350  . نداهشد  یآورجمع 

انصاف درک شده و بهبود خدمات درک شده    ، خدمات درک شده  تیفیک  ، رک شدهخدمات د  که ارزش  دهد یمطالعه نشان م

اندازه  یبرا  تواندیدر نظر گرفته شود که م   تیموفق  ی اتیبه عنوان عوامل ح  تواندیم و   یو خرسند  تیرضا  یریگ شکل دادن 

وکار به کار  ارزش کسب  شی و افزا  انیمشتر  فظح  یبرا  یی بعنوان رهنمودها  توانیرا م  ها افتهی   .ردیمورد استفاده قرار گ  یمشتر

  ، ارندخدمات تمرکز د  ایکه از محصولات و /    یزی چ  یاز تمرکز بر رو  شیدهندگان خدمات ب  هیکه ارا  یبه خصوص هنگام  ،برد

   . کنندیتمرکز م

Elmer & Houran,2020)  )بیان می کار  در محل  فیزیکی  تاثیر جاذبه  بررسی  از مسئو    قیاستفاده دقکند که  با  ولانه 

 .  به اهدف ارزشمند کمک کنند دنیبه کسب و کارها در رس توانندیاما م ،اقدام هستند یبرا یاساده یهاطرح ،تیجذاب

  (Edward et all,2019)    در پژوهشی با عنوان تاثیر جاذبه فردی مدیر بر عملکرد فروش دریافتند که کارمندانی که مدیر

افزایش فروش  ی دارند و مدیر عاملی که جاذبه فردی قویخود را دوست دارند عملکرد بهتر  از طریق کارمندان بر  تری دارد 

   .گذاردتاثیر می سازمان

  (WA, N. A. 2018  )  عنوان با  خود  پژوهش  ب  ریتاثدر  مشتریمشتر   تیرضا  بر  یفرد  نیارتباط  خدمات  مورد   انی: 

ها  نگرش آن  ،وفادار  انیبه منظور حفظ مشتر  .دارد  یتوجهنقش قابل  یخدمات مشتراسیح بیان کردند که    یسار  مارستانیب
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به گفته  لی و ما  ،صبور  ، مودب  ، دوستانه  د یبا با  یخدمات مشتر  .باشد  یمشتر  یهابه گوش دادن  را   یمشتر  تیرضا  دی خوب 

ا  یبرا مشتر  جادیآن  حضور  که  تع  ،یکند  را  شرکت  چ  زین  مارستانیب  یبرا  تیوضع  نیا  . کندیم   نییوجود  است  ون صادق 

از   شیها بمتوسط آن   مارانیاست که ب  یخصوص  مارستانیب   اسیح  یسار   مارستانیب  .است  یدر اندونز   اسیح  یسار  مارستانیب

روش   مطالعه   نیدر ساخت ا  . باشد  موثرممکن است    یفرد  نیکه ارتباط ب  کند یمطالعه فرض م   نیا  . در ماه دارند  ماریب  700

نمونه   ینظرسنجو    یکم م  یتصادف  ی ریگاز  کرد  انیمشتر  انیدر  خواهد  که    .استفاده  شد  در مشخص  فردی  بین  روابط 

 . داردمثبت اثر  یمشتر تیضار بر اسیح یسار مارستانیب

  (Ibrahim et all. 2018)    در بخش   یمشتر  تیشده و رضا  عدالت ادراک  ،خدمات بهتردر پژوهشی با عنوان بررسی نقش

غنا در  راهبردها  مخابرات  کشف  دنبال  ارا  یبا یباز  یبه  توسط  شده  اتخاذ  غنا    هیخدمات  در  همراه  تلفن  خدمات  دهندگان 

م   ی کم  ی کردیرو  یطراح  ک ی  پژوهش   نیا  . باشدیم براپاسخ  384از    یانمونه  . کندیاتخاذ  از    نیا  یدهنده  متشکل  مطالعه 

شد  نیمشترک استفاده  غنا  در  همراه  استتلفن  قابل  نیا  .ه  مثبت  رابطه  خد  نیب  یتوجهمطالعه  براسابهبود  درک  مات  س 

مطالعه    نیا  ، نیعلاوه بر ا  . ه استرا نشان داد   یمشتر  تیو رضا  انیمشتر  ات یدرمان منصفانه شکا   ،انیمشتر  اتیاز شکا   هاشرکت

 .  ه استکرد  دایپ  یمشتر تیبهبود خدمات و رضا نیب یمثبت یهمبستگ

  (Kim,2018  )  ط یهمه شرا  ی وقتخدمات نشان دادند که    ت عدال  یبر رو  یفرد   انیم  تیاثرات جذابدر پژوهش خود با عنوان  

ف  ،بودند  انسکی رو  یمنف  یری تاث  یکیزیجاذبه  عدالت  توز  یاهیبر  عدالت  جذاب  اردد  یعیو  منف  یاجتماع   تی؛  عدالت    یاثر  بر 

توز  یاهیرو عدالت  استداشت  یعیو  م  هاافتهی  نیا  .ه  مت  توانیرا  اثر  اعمال  ب  یفاکتورها  نیب  قابلبا    هینظرو    یفرد  نیجاذبه 

  ی ابیارز  ،بالا باشد   یکشش کار  طیتحت شرا  یجاذبه اجتماع   ای   یکیزیاگر جاذبه ف  ،گریبه عبارت د  .داد  حیتفاوت انتظارات توض

اجرا  یمشتر نتا  یاز  و  منف  جی خدمات  است  قبل  برخلاف  .باشد  یممکن  جذاب  نیا  جینتا  ،یمطالعات  که  داد  نشان    ت یمطالعه 

  ک یبا    جینتا   نیا  .گذاردیم  یمنف  ریتاث  یاهیبر عدالت رو  یاجتماع   تیجذاب  .دارد  یمنف  ریتاثخدمات    جیبر عملکرد و نتا  یکیزیف

عمل    یخدمات   یهانه یزم  ر به طور همزمان د  فیو جذب تکل  ی جذب اجتماع   ، یکیزیبه دست آمد که جذب ف  یقاتیطرح تحق

اثرا و  متفاوتکرده  نتا  یت  و  عملکرد  دارند  جیبر  ا  .خدمت  ا  نیاز  در  فرد  یهش مشخص شد که هنگام ژوپ   نیرو    یکه جذب 

مشتر ادراک  بر  نت  یکارکنان خدمات  و  اجرا  ب  ی تمام  ،گذاردیم  ریتاث  جهیاز  به طور   یفرد   نیعوامل جذب  کارکنان خدمات 

 .  گذارندیم  ریتاث یهمزمان بر ادراک مشتر

(Abbasi et all,2018)  راک شده و رضایت مشتری و با  در پژوهشی با عنوان نقش احساسات مصرف کننده بر خدمات اد

پرسشنامه  329از    ی خود راهادادهآنها    . انجام دادند  ها آن   یرفتار  اتیدر مورد ن  انیادراک و احساسات مشتر  ریتاث  یهدف بررس

  یسازمدل  قیاز طر  شدهیآورجمع  یهابراساس داده  یو مدل مفهوم  اتیو فرض  بود  شده  عیوزبانک ملت ت  انیمشتر  نیکه در ب

احساسات    یعیو توز  یاهی رو  ،ی تعاملعدالت  نشان داد که سه بعد    ج ینتا.  ی کردندآورجمع    18AMOSدر  یساختار  دلات معا

داد  ریتاثرا تحت   انیمشتر میقرار  به وجود  آنها  در  را  و منفی  مثبت  رضایت  و  است  احساسات    افتند یدر  نیهمچن  .آورده  که 

  ت یرضا  ریتاث  گرید  جینتا  .دارند  یمشتر  تیو رضا  (یاهیبه جز انصاف رو)  لتادراک عدا  نیدر رابطه ب  یانقش واسطه  انیمشتر

   .بودند (یکلام  غاتیو تبل یتکرار یا دهیخر) یبر مقاصد رفتار یمشتر

  (Geiler et all,2017)    در پژوهش خود با عنوان نقش جذابیت فیزیکی در انتخاب مدیر شرکت به این نتیجه رسیدند که

آنها با    .ی سهامی را افزایش دهدهاشرکتاحتمال انتخاب شدن در انتخابات مدیریت    تواندمی  ت فیزیکیظاهر فیزیکی و جذابی
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مدیران با ظاهر فیزیکی جذاب را قابل    ،که سهامداران  شوند دریافتندسالانه منتشر میهای  هایی که در گزارشبررسی عکس

  .دارد ین مدیران نقش مثبت و معنی داریکنند و این امردر انتخاب مجدد ااعتماد و باهوش تصور می 

Kuppelwieser,2016)  &  Touzani)    دریافتند خدمت  ارائه  هنگام  در  جذابیت  نقش  بررسی  ارزبا    ت یجذاب  یاب یکه 

بر    جهیدر نت  شوند  انیجذب مشتر  یشود که در آن کارکنان به طور اجتماع   یطیممکن است منجر به شرا  انیمشتر  یکیزیف

 .  گذارندیم ریتاث یادراک خدمات مشتر

  (Giovanis et all,2014)    رابطه    تیفیک  -خدمات    تیفیخدمت در کعدالت ادراک شده  نقش  در پژوهش خود باعنوان-  

خدمات تاثیر بررسیبا    یمشتر  یوفادار شده  ادراک    خدمات  کیفیت با مکمل یک  عنوان  به رابطه کیفیت برعدالت 

تلفنی  مشتری وفاداری در تخدما برابری مستقیم  غیر و مستقیم اثر و بررسی  از  با  تصادفی  نمونه  یک  از    408  از  مشتری 

خود را با روش حداقل های  داده  ،سازمانی های  خدمات تعمیر و نگهداری خودرو با استفاده از یک پرسشنامه ساختاری با مقیاس

  املی مهم ترین عامل یدندکه عدالت تعبه این نتیجه رس یک روش مدل سازی معادلات ساختاری تحلیل کردند و  ، مربعات جزئی

رویه  ،تعیین کننده درک کلی مشتریان است به دنبال آن عدالت  از رضایت؛.  و توزیعی استای  و  رابطه ساخته شده   کیفیت 

به طورکامل واسطه تاثیر کیفیت   ،همچنین.  تعیین کننده اصلی وفاداری مشتری است  ،تعهد عاطفی و تعهد محاسباتی  اعتماد؛

 . لت ادراک شده خدمات بیشترین تاثیر را بر وفاداری مشتری داردعدا ، در نهایت .بر وفاداری مشتری استخدمات 

Keh et all,2013)  )پژوهشی تاثیر جذابیت بین فردی  در  بر رضایت    ،روابط  ،فیزیکی)  با عنوان  کاری( کارمندان خدماتی 

دریافتند که   امشتری  رضارمنکا  هاییژگیواین  که هر سه    ن یبا وجود  به  و  ,  شوندیم  یمشتر  تید منجر  اما جذابیت کاری 

ظاهری و احساسی به نسبت تاثیر کمتری بر  های  مساعدت کاری کارمندان بیشترین تاثیر را بر رضایت مشتری دارد و حذابیت

 .  رضایت مشتری دارند

(Hu et all,2009)  شرکتریتصوبر    یمشتر  تی رضا  ،شدهارزش ادراک   ،خدمات  ت ی فیروابط و اثرات ک)  در پژوهشی با عنوان 

بقا    یاست و ممکن است برا  هیتنها خط پا   انیمشتر  یتمندیرضا  ، دیشد   یرقابت   یای در دندر یک مطالعه تجربی بیان کردند که  

اندازه    شیخدمات و افزا  تی فیاز ک  یدرک مشتر  شیافزا  قیاز طر   یمشتر  یبر به دست آوردن وفادار  دیبا   تیریمد  .نباشد   یکاف 

و    ،ارزش درک شده  ،تیرضا  ،خدمات  تیفیت کیبر اهم  یاگرچه مطالعات قبل  .ندکننده تمرکز کرف ه توسط ارزش مصدرک شد

  یدیمساله کل  کیهمچنان    یها بر رفتار مشترآن  ریساختارها وجود دارد و درک تاث  نیا  نیکه ب   یروابط  قیدق  تیماه  ،ریتصو

ها  آن ر یثتا ی شده و چگونگخدمات و ارزش ادراک  تیفیک نی بدرک روابط به دنبال    یمطالعه تجرب ن یا .استپرداخته شده ،است

  جاد یبالا و ا  تیفیخدمات با ک  هیکه ارا  دهدینشان م   یشنهادیمدل پ   .است  یرفتار  اتیو ن  ،شرکت  ریتصو  ،یمشتر  تیبر رضا

منجر   تیو در نها  گذاردیم   ریثات  شرکت  ریتصو  یبر رو  جهیدر نت  ،بالا شود  یمشتر  تیمنجر به رضا  تواندیم  یارزش برتر مشتر 

 .  شودیم  نندهکبه حفظ مصرف

 

 هاهای تجزیه و تحلیل دادهروش

میانگین و انحراف    ،ی درصدفدر بخش توصی  . اده خواهد شدفی و استنباطی استفداده این پژوهش از آزمون توصی  لرای تحلیب

های  داده  لجهت تحلی  .ده خواهد شدفات ساختاری استدلاهمبستگی پیرسون و معا های  معیار و در بخش استنباطی از آزمون 

افزار نرم  از  شدفاست  AMOSو  SPSSپژوهش  خواهد  تحلی  .اده  تحلیها  داده  لروش  معاد  لآزمون  و  تاییدی  ت  لاعاملی 

 .  ودشمی ها تشریحدر ادامه هر یک از این روش .باشد می ایموس افزار ساختاری با بکارگیری نرم
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 ها و آزمون فرضیه  اطیتجزیه و تحلیل استنب

  به بررسی   Amos22و    spss22  هایافزارهمچنین با استفاده از نرم  پرسشنامه و   از   حاصلاطلاعات    به  با توجه  در این بخش 

 . استشده پرداختهتحقیق های هفرضی

 

 سازی معادلات ساختاری مدل

و حداقل    11یافتهحداقل مربعات تعمیم  ،10اییوجود دارد: حداکثر درست نمسازی معادلات ساختاری سه روش معمول  در مدل

غیروزنی  ر  .12مربعات  راه  وشهر  ارزیابی مییک  را  مدل  برازش  و  برآورد  را  برازش  بهترین  با  لومکس)  کندحل  و    ،13شوماخر 

 .  (124ص ،1388

 

 نمایی روش حداكثر درست 

توزیع نرمال    هایی باشند: دارای پیش شرط  هادهنمایی باید دابرای استفاده از روش حداکثر درست  کند( بیان می 2010)  14بایرن

 .  گیری شوندهای پیوسته اندازهپیوسته باشند یا با مقیاس ،داشته باشند

و با    ؛ (1  جدول )  ها مورد بررسی قرار گرفتمورد داده   شرط اول در  16و کشیدگی   15گیری میزان چولگیدر این پژوهش با اندازه

 .  دششرط دوم محقق  ،یقکارگیری طیف لیکرت در ابزار تحقه ب

 
10. ML: Maximum likelihood 
11. GLS: Generalized Least Squares  
12. ULS: Unweighted Least Squares 
13. Shomaker & Lomax  
14. Byrne 
15. Skewness  
16. Kurtosis 
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 ها( بودن دادهنرمال)  ها(: بررسی توصیفی داده1)  جدول

انحراف  میانگین  گویه

 استاندارد

 كشیدگی چولگی 

 860/0 -920/0 916/0 92/3 1عدالت تعاملی 

 -123/0 -426/0 002/1 65/3 2عدالت تعاملی

 758/0 -763/0 902/0 83/3 3تعاملی عدالت  

 362/0 159/0 763/0 46/3 4عدالت تعاملی 

 440/0 -390/0 837/0 82/3 1عدالت رویه ای 

 671/0 -515/0 832/0 84/3 2عدالت رویه ای

 177/2 -024/1 803/0 94/3 3عدالت رویه ای

 280/2 -043/1 805/0 03/4 4عدالت رویه ای 

 672/0 -546/0 855/0 88/3 5ای  عدالت رویه

 927/0 -906/0 952/0 80/3 1عدالت توزیعی

 686/0 -796/0 931/0 60/3 2عدالت توزیعی

 845/0 -887/0 897/0 65/3 3عدالت توزیعی

 170/0 -627/0 986/0 49/3 4عدالت توزیعی

 258/0 -713/0 053/1 51/3 1جذابیت فیزیکی

 119/0 -549/0 982/0 53/3 2جذابیت فیزیکی

 -171/0 -057/0 932/0 44/3 1جذابیت اجتماعی

 -154/0 -265/0 909/0 58/3 2یجذابیت اجتماع

 458/0 -719/0 887/0 94/3 1جذابیت كاری

 520/0 -661/0 842/0 83/3 2جذابیت كاری

 081/0 -356/0 882/0 79/3 1رضایت مشتری 

 085/1 -640/0 808/0 83/3 2رضایت مشتری

 463/0 206/0 743/0 49/3 3مشتری رضایت  

 588/0 -482/0 836/0 80/3 4رضایت مشتری 

 263/0 -350/0 809/0 79/3 5رضایت مشتری

 428/0 133/0 777/0 56/3 6رضایت مشتری 
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انحراف  میانگین  گویه

 استاندارد

 كشیدگی چولگی 

 187/0 138/0 742/0 54/3 7رضایت مشتری

 232/1 -664/0 801/0 72/3 8رضایت مشتری

 224/0 -310/0 775/0 66/3 9رضایت مشتری

 های پژوهش منبع: یافته

می(  2010)  بایرن چنانچه  بیان  از    هاداده  کشیدگیکند  چولگی  7کمتر  و  3بین    هاآن  و  استداده  ،باشد  -3+  نرمال    بر   .ها 

جدول  داده   ، 5-4  مبنای  فاصلهچولگی  در  و    -4گویه  )  -043/1  ها  ای(  رویه  مشتری-3گویه  )  206/0عدالت  و  رضایت   )

دهد  نشان میکه    ،شداب( میعدالت رویه ای  -4گویه  )  280/2( و  جذابیت اجتماعی-1گویه)  -171/0ها در فاصله  کشیدگی داده

 .  ها نرمال استداده

 .  در این پژوهش از روش حداکثر درست نمایی استفاده گردیده است ،با تحقق این دو شرط ،بنابراین

 تحلیل عامل تأییدی 

پژوهش این  تأییدی    ،در  عامل  همه    صورتبهتحلیل  برای  آن مجزا  سنجش  برای  که  نظر  عواملی  در  گویه  سه  از  بیش  ها 

برای برازش مدل هر یک از   . شودمی  گیری بررسی همه عوامل در قالب مدل اندازه  ، تیدرنها  .گیردمی  انجام   ، است  دهشگرفته

سازی  سه دسته شاخص برازش در مدل  ، شودملاحظه می(  2)  در جدولطور که  همان  ،شودمی  هایی بررسیشاخص  ، متغیرها

 .  های مقتصدهای افزایشی و شاخصشاخص ، قهای مطلود: شاخصشمعادلات ساختاری در نظر گرفته می

 

 های برازش مدلشاخص  (:2)  جدول

سطح  

 قبولقابل

 شاخص نام اختصاری 

 17های مطلق برازششاخص

p>= α χ2 (df ، p) 18کای اسکوئر 

 19شاخص نیکویی برازش GFI 9/0حداقل

خطای  RMSEA 08/0حداكثر   مربعات  میانگین  دوم  ریشه 

 20برآورد

 21ریشه دوم میانگین مربعات باقیمانده  RMR 08/0حداكثر  

 22های برازش افزایشی شاخص

 
17. Absolute Fit Measures 
18. Chi-square statistic 
19. Goodness-of-Fit Index  
4. Root Mean Square Error of Approximation   
21. Root Mean square Residual  
22. Incremental Fit Measurement 
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 23لویز -شاخص توکر TLI 9/0حداقل

 24شاخص برازش هنجار شده NFI 9/0حداقل

 25شاخص برازش تطبیقی  CFI 9/0حداقل

 26های برازش مقتصدشاخص

5  <=df / 2χ χ2 /df  27کای اسکوئر هنجارشده 

شوماخر و  Hair et al (2006); Byren (2010); Ho (2006);منبع: 

 ( 1388لومکس )

 ، همچنین  .شودتأیید می  موردنظربرازش مدل    ، باشد  قبولقابلچنانچه حداقل سه شاخص در محدوده    ،(2010)  بر طبق بایرن

لرکر  بر و  فارنل  ه1981)  28طبق  و  همکاران  29یر ا(  با  2006)  و  برابر  حداقل  که  عاملی  بارهای  را  ،باشند  5/0(  نشان   اعتبار 

 .  دهندمی

 سازه عدالت تعاملیحلیل عامل تأییدی برای  ت

 

 

 (: تحلیل عاملی تاییدی برای سازه عدالت تعاملی 2)  شکل

 

  دهنده نشان  ،است  5/0چون بیشتر از    باشد کهمی  66/0ر  براب  سازه عدالت تعاملی حداقل بارهای عاملی برای    ،2  مبنای شکل   رب

کمتر  05/0است که چون ضریب معناداری از سطح خطای    2با درجه آزادی  722/9ا  ر برابر بکای اسکوئ  .است  قبولقابلاعتبار  

  ،همچنین ،و قابل قبول است 5و کمتر از عدد  861/4اسکوئر نسبی برابر با ولی کای  ،کای اسکوئر معنادار نیست ،بنابراین .است

  قبول قابلاست که در محدوده    984/0و    981/0  ،980/0  ،022/0به ترتیب برابر با    ،GFIو    RMR،  CFI،  IFIهای  شاخص

 .  شودمدل با همین موارد تأیید می ،بنابراین .باشند می
 

23.Tucker-Lewis Index  
24. Normed Fit Index  
25. Comparative Fit Index 
26. Parsimonious Fit Index  
27. Normed Chi-square 
28. Fornell & Larcker 
29. Hair  
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 ایسازه عدالت رویهحلیل عامل تأییدی برای  ت

 

 
 (: تحلیل عاملی تاییدی برای سازه عدالت رویه ای 3)  شکل

 

  دهندهنشان  ،است  5/0چون بیشتر از    باشد کهمی  59/0  ربرابای  سازه عدالت رویهحداقل بارهای عاملی برای    ،3مبنای شکل  رب

کمتر 05/0است که چون ضریب معناداری از سطح خطای    5با درجه آزادی  441/19کای اسکوئر برابر با    .است  قبولقابلاعتبار  

نیست  ، بنابراین  .است معنادار  اسکوئر  با    ،کای  برابر  نسبی  اسکوئر  کای  عدد    888/3ولی  از  کمتر  قاب  5و  استو  قبول    ، ل 

است که در محدوده    026/0و    978/0  ،977/0  ،975/0به ترتیب برابر با    ،RMRو    GFI ،  CFI ،  IFIهای  شاخص  ،همچنین

 .  شودمدل با همین موارد تأیید می ،بنابراین .باشند می قبولقابل
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 سازه عدالت توزیعیحلیل عامل تأییدی برای  ت

 

 

 
 سازه عدالت توزیعی (: تحلیل عاملی تاییدی برای  4)  شکل

 

  دهنده نشان  ،است  5/0چون بیشتر از    باشد کهمی  76/0ر  براب  سازه عدالت توزیعیحداقل بارهای عاملی برای    ،4مبنای شکل  رب

بیشتر  05/0است که چون ضریب معناداری از سطح خطای  1با درجه آزادی   716/1کای اسکوئر برابر با  .است قبولقابلاعتبار 

برابر با  به ترتیب    ،RMR و   CFI ،  IFI ،  GFI،  RAMSEهای  شاخص  ،همچنین  .کای اسکوئر معنادار است  ،بنابراین  .است

-مدل با همین موارد تأیید می   ،بنابراین  .باشندمی  قبولقابلاست که در محدوده    008/0و    047/0  ،0/ 997  ،999/0  ،999/0

 . شود
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 سازه رضایت مشتریحلیل عامل تأییدی برای  ت

 

 
 : تحلیل عاملی تاییدی برای سازه رضایت مشتری (5)  شکل

 

  دهندهنشان  ،است  5/0چون بیشتر از    باشد کهمی  58/0ر  براب  سازه رضایت مشتریحداقل بارهای عاملی برای    ،5رمبنای شکلب

با    .است  قبولقابلاعتبار   برابر  اسکوئر  آزادی    571/67کای  درجه  خطای   22با  سطح  از  معناداری  ضریب  چون  که    است 

 ، و قابل قبول است  5و کمتراز عدد    071/3سکوئر نسبی برابر با  کای اسکوئر معنادار نیست ولی کای ا  ،بنابراین  .کمتر است05/0

با  RAMSEو  CFI ،  IFI،  GFI،  RMRهای  شاخص  ،همچنین برابر  ترتیب   081/0و  029/0  ،955/0  ، 968/0  ، 968/0  به 

 .  شودمدل با همین موارد تأیید می  ،بنابراین  .باشندمی  قبولقابلاست که در محدوده 
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 سازه جذابیت بین فردیحلیل عامل تأییدی برای  ت

از سه بعد جذابیت فیزیکی   2با  )  گویه( و جذابیت اجتماعی  2با  )  جذابیت کاری  ،گویه(  2با  )   از آنجا که جذابیت بین فردی 

 .  گرفتبرای آن تحلیل عاملی تأییدی مرتبه دوم انجام  .گویه( تشکیل شده است

 

 

 تاییدی برای سازه جذابیت بین فردی(: تحلیل عاملی  6)  شکل

 

 .قابل قبول است  ،بود  5/0اگر بارهای عاملی بیش از    ،شودابتدا بارهای عاملی بررسی می  ،برای بررسی مدل جذابیت بین فردی

اعتبار خوب    که نشان از  باشندمی  5/0ز  قرار دارند که همگی بیش ا  91/0  تا  67/0بارهای عاملی در فاصله بین    توجه به شکل  با

باشد  ،همچنین  .هاستداده قبول  قابل  محدوده  در  برازش  شاخص  سه  حداقل  جدول  )  چنانچه  مبنای  برازش   ،(6-4بر  مدل 

فردی  .شودمی بین  جذابیت  مدل  میهمان  ، (6شکل  )  در  مشاهده  که  و    GFI ،  CFI،  IFI ،  RMRهای  شاخص  ، شودطور 

RAMSE  باشد که همگی در محدوده قابل قبول قرار دارندمی071/0و    021/0  ،986/0  ،986/0  ،984/0  ر با براب  ،به ترتیب .  

از عدد    601/2کای اسکوئر نسبی برابر با   پذیرفته    ،بنابراین  .و قابل قبول است  5و کمتر  مدل جذابیت بین فردی با سه بعد 

از تحلیل مدل   .شودمی ایتم  ،پس  انجام میتلفیق  با  گیرد و مدها  فیزیکیل  و جذابیت   ، سه گویه جذابیت  اجتماعی  جذابیت 

 . شودهای اصلی تحقیق میکاری وارد مدل ساختاری برای آزمون فرضیه 

 ارزیابی مدل اندازه گیری 

ه  شدگرفته ها بیش از سه گویه در نظر  عواملی که برای سنجش آن مجزا برای همه    صورتبه تحلیل عامل تأییدی  پس از آن که  

 .  باشدمی 7مدل اندازه گیری به شکل  .م شد جاان. بود
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 مدل اندازه گیری پژوهش  (:7)  شکل

 

اندازه گیری در پیوستهای  شاخص تاییدی باید دیگر شاخص  . باشدمی  مدل  از انجام فرآیند تحلیل عاملی  اعتبار و  های  پس 

 .  را نیز بررسی کردها پایایی متغیر

 .  است که تایید کننده اعتبار همگراست 5/0بالاتر از  هابرای همه سازه AVEاعتبار همگرا: 

 .  حد مورد نیاز برای اعتبار سازه را بدست آورند  . .و CFI, RMSEAبرازش مدل شامل های اعتبار سازه: تمام شاخص

 . است 60/0بیشتر از ها  پایایی درونی: آلفای کرونباخ همه سازه

 .  است 60/0بالاتر از ا ه( همه سازهCR) سازهپایایی سازه : پایایی 

 . است که تایید کننده پایایی است 50/0بالاتر از ها برای همه سازه AVEمیانگین واریانس استخراج شده:
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 پایایی و روایی متغیرها  (:3)  جدول

 میانگین واریانس استخراج شده اعتبار سازه  آلفای كرونباخ  بارعاملی  متغیر 

 50/0 80/0 80/0 تعاملی عدالت  

  76/0 1ل  سوا

 62/0 2سوال

 76/0 3سوال

 67/0 4سوال

 73/0 91/0 90/0 عدالت توزیعی

  77/0 1سوال  

 92/0 2سوال

 93/0 3سوال

 75/0 4سوال

 53/0 85/0 84/0 عدالت رویه ای 

  60/0 1سوال  

 61/0 2سوال

 83/0 3سوال

 84/0 4سوال

 71/0 5سوال

 50/0 86/0 88/0 رضایت مشتری 

  70/0 1سوال  

 69/0 2سوال

 72/0 3سوال

 88/0 4سوال

 53/0 5سوال

 51/0 6سوال

 57/0 7سوال

 73/0 8سوال

 68/0 9سوال

 79/0 88/0 88/0 جذابیت فیزیکی
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 میانگین واریانس استخراج شده اعتبار سازه  آلفای كرونباخ  بارعاملی  متغیر 

  91/0 1سوال  

 87/0 2سوال

 67/0 81/0 81/0 جذابیت اجتماعی 

  84/0 1سوال  

 80/0 2سوال

 53/0 69/0 68/0 جذابیت كاری

  68/0 1سوال  

 77/0 2سوال

 های پژوهش منبع: یافته

 همبستگی میان متغیرهای پنهان پژوهش  :(4)  جدول

جذابیت   

 فیزیکی

جذابیت  

 اجتماعی 

جذابیت  

 كاری

عدالت  

 تعاملی 

عدالت  

 رویه ای 

عدالت  

 توزیعی

رضایت  

 مشتری 

  889/0 جذابیت فیزیکی

  821/0 415/0 جذابیت اجتماعی 

  723/0 475/0 327/0 جدابیت كاری

  706/0 249/0 246/0 206/0 عدالت تعاملی 

  727/0 223/0 201/0 195/0 107/0 عدالت رویه ای 

  844/0 328/0 307/0 342/0 324/0 178/0 عدالت توزیعی

 639/0 515/0 301/0 499/0 377/0 454/0 138/0 رضایت مشتری 

 منبع: یافته های پژوهش 

 مدل ساختاری پژوهش 

 بین روابط  ،مسیر تحلیل آن ضمن از پس است؛ پژوهش ساختاری مدل برازش  ،ساختاری معادلات مدلسازی در دیعب گام

برازش مدل ساختاری های  شاخص  8شکل    .کرد آزمایش پژوهش راهای  فرضیه  توان می طریق این از می شود؛ بررسیها  سازه

   .دهد می فرعی را نشانهای  برای فرضیه  برازش مدل ساختاری های شاخص  9 اصلی و شکلهای فرضیه برای 
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 مدل ساختاری فرضیه اصلی پژوهش   (:8)  شکل
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 مدل ساختاری فرضیه فرعی پژوهش   (:9)  شکل

 

اثرها  5ل  و جدو  9با توجه به شکل   این  معناداری  اثر بین متغیرها و  تعیین  از تحلیل مسیر و  تعیین عدالت    ،و پس  ضرایب 

توان می  بنابراین  .به دست آمد  69/0و    35/0  ،14/0  ،36/0زیعی و رضایت مشتری به ترتیب  ت توعدال  ، عدالت رویه ای  ،تعاملی 

درصد آن توسط   64  کند ومی  از عدالت تعاملی را تبییندرصد    36  ،جذابیت اجتماعی و جذابیت کاری  ،گفت جذابیت فیزیکی

نگرفته قرار  مدنظر  پژوهش  این  در  که  دیگری  شد  ،عوامل  خواهد  فیزیکیمه  .تعیین  جذابیت  و    ،چنین  اجتماعی  جذابیت 

رویه   14  ،جذابیت کاری عدالت  تغییرات  از  تبیینای  درصد  و  می  را  پژوهش   86کند  این  در  عوامل دیگری که  توسط    درصد 

نگرفته قرار  شد  ،مدنظر  خواهد  فیزیکی  .تعیین  جذابیت  کاری    ،همچنین  جذابیت  و  اجتماعی  عدالت    35جذابیت  از  درصد 

را   و  می  تبیینتوزیعی  نگرفته  65کند  قرار  مدنظر  پژوهش  این  در  که  دیگری  عوامل  توسط  جذابیت می  تعیین  ، درصد  شود 
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کنند و مابقی توسط عوامل دیگری  می  ییرات رضایت مشتری را تبییندرصد تغ  69جذابیت اجتماعی و جذابیت کاری    ، فیزیکی

   .که در این پژوهش مدنظر گرفته نشده تعیین خواهد شد 

 

 ضرایب مسیر پژوهش(:  5)  جدول

فرضیه 

 ها 
 اثر کل متغیر وابسته   متغیر مستقل 

نسبت 

 بحرانی

سطح 

 معناداری

نتیجه  

 فرضیه 

جذابیت بین  اول 

 فردی 

   عدالت

 تعاملی 

تایید   *** 155/6 579/0

 فرضیه 

عدالت    جذابیت فیزیکی 1-1

 تعاملی 

 رد فرضیه  094/0 673/1 111/0

جذابیت   1-2

 اجتماعی 

 لت  عدا

 تعاملی 

تایید   041/0 047/2 141/0

 فرضیه 

جذ  1-3

ابی

ت  

كار

 ی

   عدالت

 تعاملی 

تایید   010/0 584/2 575/0

 فرضیه 

رویه  عدالت    جذابیت بین فردی دوم

 ای 

تایید   *** 618/4 389/0

 فرضیه 

عدالت رویه    جذابیت فیزیکی 2-1

 ای 

 رد فرضیه  57/0 568/0 036/0

جذابیت   2-2

 اجتماعی 

   رویه  عدالت

 ای 

تایید   043/0 020/2 137/0

 فرضیه 

عدالت رویه    جذابیت كاری 2-3

 ای 

تایید   018/0 362/2 352/0

 فرضیه 

عدالت    جذابیت بین فردی سوم

 توزیعی

تایید   *** 665/6 609/0

 فرضیه 

عدالت    جذابیت فیزیکی 3-1

 توزیعی

 رد فرضیه  426/0 796/0 047/0

تایید   *** 769/3 250/0عدالت   جذابیت   3-2
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 : 

3- 4-

7.  

 آزمون فرضیات تحقیق

 .  : جذابیت بین فردی تاثیر مثبتی بر عدالت تعاملی داردفرضیه اصلی اول  ✓

0Hتعاملی ندارد : جذابیت بین فردی تاثیر مثبتی بر عدالت  . 

1Hجذابیت بین فردی تاثیر مثیتی بر عدالت تعاملی دارد :  . 

اطلاعات جدول   به  داری    5باتوجه  فردی در سطح معنی  بین  بتای    001/0جذابیت  نسبت    ،58/0با  دارای  تعاملی  عدالت  بر 

تاثیر گذار است  155/6بحرانی   تایید قرار  ،بوده و  این فرضیه مورد  نتیجه  بر عدالت   .گیردمی  در  بنابراین جذابیت بین فردی 

 .  تعاملی تاثیر مثبت و معناداری دارد

 .  : جذابیت فیزیکی تاثیر مثبتی بر عدالت تعاملی دارد1-1ضیه  فر ✓

0Hجذابیت فیزیکی تاثیر مثبتی بر عدالت تعاملی ندارد :  . 

1Hجذابیت فیزیکی تاثیر مثیتی بر عدالت تعاملی دارد :  . 

 05/0لاتر از  بوده چون این سطح معنی داری با   094/0جذابیت فیزیکی دارای سطح معنی داری    5دول  باتوجه به اطلاعات ج

 .  این فرضیه مورد تایید قرار نمی گیرد باشد لذا می

 .  جذابیت اجتماعی تاثیر مثبتی بر عدالت تعاملی دارد :2-1فرضیه   ✓

0Hجذابیت اجتماعی تاثیر مثبتی بر عدالت تعاملی ندارد :  . 

1H: جذابیت اجتماعی تاثیر مثیتی بر عدالت تعاملی دارد  . 

 فرضیه  زیعیتو اجتماعی 

عدالت    جذابیت كاری 3-3

 توزیعی

تایید   009/0 597/2 537/0

 فرضیه 

چ

ه

ا

ر

 م

رضایت    جذابیت بین فردی

 مشتری 

تایید   *** 946/6 760/0

 فرضیه 

رضایت    جذابیت فیزیکی 4-1

 مشتری 

048/0

- 

 رد فرضیه  430/0 -789/0

جذابیت   4-2

 اجتماعی 

   رضایت

 مشتری 

تایید   *** 231/5 389/0

 فرضیه 

رضایت    جذابیت كاری 4-3

 مشتری 

تایید   009/0 614/2 731/0

 فرضیه 

 p<01/0داری در سطح  معنی  ***
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بوده و    047/2بر عدالت تعاملی دارای نسبت بحرانی    ،14/0با بتای    041/0جذابیت اجتماعی در    5باتوجه به اطلاعات جدول   

است گذار  نتیجه  .تاثیر  قرار  ،در  تایید  مورد  فرضیه  عدالت    .گیردمی  این  بر  اجتماعی  جذابیت  و  بنابراین  مثبت  تاثیر  تعاملی 

 .  معناداری دارد

 .  ت کاری تاثیر مثبتی بر عدالت تعاملی دارد: جذابی3-1فرضیه   ✓

0Hجذابیت کاری تاثیر مثبتی بر عدالت تعاملی ندارد :  . 

1Hجذابیت کاری تاثیر مثیتی بر عدالت تعاملی دارد :  . 

تاثیر  بوده و    584/2بر عدالت تعاملی دارای نسبت بحرانی    ،58/0با بتای    010/0جذابیت کاری در    5باتوجه به اطلاعات جدول  

 .  بنابراین جذابیت کاری بر عدالت تعاملی تاثیر مثبت و معناداری دارد .گیردمی این فرضیه مورد تایید قرار ،در نتیجه .گذار است

 .  داردای جذابیت بین فردی تاثیر مثبتی بر عدالت رویه فرضیه دوم اصلی:

0Hای نداردن فردی تاثیر مثبتی بر عدالت رویه: جذابیت بی  . 

1Hای داردبیت بین فردی تاثیر مثیتی بر عدالت رویه: جذا  . 

به اطلاعات جدول   بتای    001/0جذابیت بین فردی در سطح معنی داری    5باتوجه  رویه  ،39/0با  دارای نسبت  ای  بر عدالت 

تاثیر گذار است  618/4بحرانی   ف  ،بوده و  این  نتیجه  تایید قراردر  بر عدالت بنابراین جذابیت بین    .گیردمی  رضیه مورد  فردی 

 .  تاثیر مثبت و معناداری داردای رویه

 . داردای : جذابیت فیزیکی تاثیر مثبتی بر عدالت رویه1-2فرضیه   ✓

0Hای ندارد: جذابیت فیزیکی تاثیر مثبتی بر عدالت رویه  . 

1H ای داردرویه: جذابیت فیزیکی تاثیر مثیتی بر عدالت  . 

 

 05/0بوده چون این سطح معنی داری بالاتر از    57/0جذابیت فیزیکی دارای سطح معنی داری    5باتوجه به اطلاعات جدول  

 .  باشد لذا این فرضیه مورد تایید قرار نمی گیردمی

 .  داردای جذابیت اجتماعی تاثیر مثبتی بر عدالت رویه :2-2فرضیه   ✓

0Hای نداردویهر مثبتی بر عدالت ر: جذابیت اجتماعی تاثی  . 

1Hای دارد: جذابیت اجتماعی تاثیر مثیتی بر عدالت رویه  . 

بوده و   020/2دارای نسبت بحرانی  ای  بر عدالت رویه  ،14/0با بتای    043/0جذابیت اجتماعی در    5باتوجه به اطلاعات جدول   

است گذار  نتیجه  . تاثیر  قرار  ،در  تایید  مورد  فرضیه  رویه  .یردگمی  این  عدالت  بر  اجتماعی  جذابیت  و  ای  بنابراین  مثبت  تاثیر 

 .  معناداری دارد

 .  داردای : جذابیت کاری تاثیر مثبتی بر عدالت رویه3-2فرضیه   ✓

0Hای ندارد: جذابیت کاری تاثیر مثبتی بر عدالت رویه  . 

1Hای دارد: جذابیت کاری تاثیر مثیتی بر عدالت رویه  . 

بوده و تاثیر    362/2دارای نسبت بحرانی  ای  بر عدالت رویه  ، 35/0با بتای    018/0جذابیت کاری در    5جدول    باتوجه به اطلاعات

نتیجه  .گذار است قرار  ،در  تایید  رویه  . گیردمی  این فرضیه مورد  بر عدالت  تاثیر مثبت و معناداری ای  بنابراین جذابیت کاری 

 . دارد
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 .  ر عدالت توزیعی داردمثبتی ب جذابیت بین فردی تاثیر فرضیه سوم اصلی: ✓

0Hجذابیت بین فردی تاثیر مثبتی بر عدالت توزیعی ندارد :  . 

1Hجذابیت بین فردی تاثیر مثیتی بر عدالت توزیعی دارد :  . 

بر عدالت توزیعی دارای نسبت   ،61/0با بتای    001/0جذابیت بین فردی در سطح معنی داری    5با باتوجه به اطلاعات جدول  

است  665/6بحرانی   تاثیر گذار  تایید قرار  ،بوده و  این فرضیه مورد  نتیجه  بر عدالت    .گیردمی  در  بنابراین جذابیت بین فردی 

 .  توزیعی تاثیر مثبت و معناداری دارد

 .  فیزیکی تاثیر مثبتی بر عدالت توزیعی دارد: جذابیت 1-3فرضیه   ✓

0Hجذابیت فیزیکی تاثیر مثبتی بر عدالت توزیعی ندارد :  . 

1Hجذابیت فیزیکی تاثیر مثیتی بر عدالت توزیعی دارد :  . 

  05/0بوده چون این سطح معنی داری بالاتر از    43/0جذابیت فیزیکی دارای سطح معنی داری    5با باتوجه به اطلاعات جدول  

 .  این فرضیه مورد تایید قرار نمی گیرد باشد لذا یم

 . لت توزیعی داردجذابیت اجتماعی تاثیر مثبتی بر عدا :2-3فرضیه   ✓

0Hجذابیت اجتماعی تاثیر مثبتی بر عدالت توزیعی ندارد :  . 

1Hتاثیر مثیتی بر عدالت توزیعی دارد : جذابیت اجتماعی  . 

بوده و    769/3بر عدالت توزیعی دارای نسبت بحرانی    ،25/0با بتای    001/0جذابیت اجتماعی در    5باتوجه به اطلاعات جدول   

است گذار  قرار  ،نتیجهدر    .تاثیر  تایید  مورد  فرضیه  و    . گیردمی  این  مثبت  تاثیر  توزیعی  عدالت  بر  اجتماعی  جذابیت  بنابراین 

 .  معناداری دارد

 .  لت توزیعی دارد: جذابیت کاری تاثیر مثبتی بر عدا3-3فرضیه   ✓

0Hجذابیت کاری تاثیر مثبتی بر عدالت توزیعی ندارد :  . 

1Hت توزیعی دارد: جذابیت کاری تاثیر مثیتی بر عدال  . 

بوده و تاثیر    597/2بر عدالت توزیعی دارای نسبت بحرانی    ، 54/0با بتای    009/0جذابیت کاری در    5باتوجه به اطلاعات جدول  

نتیجه  .گذار است فر  ،در  تایید قراراین  تاثیر مثبت و معناداری   .گیردمی  ضیه مورد  توزیعی  عدالت  بر  بنابراین جذابیت کاری 

 . دارد

 . جذابیت بین فردی تاثیر مثبتی بر رضایت مشتری دارد چهارم اصلی:فرضیه   ✓

0Hجذابیت بین فردی تاثیر مثبتی بر رضایت مشتری ندارد :  . 

1H رضایت مشتری دارد: جذابیت بین فردی تاثیر مثیتی بر . 

ت مشتری دارای نسبت بر رضای  ،76/0با بتای    0/ 001جذابیت بین فردی در سطح معنی داری    5باتوجه به اطلاعات جدول  

بنابراین جذابیت بین فردی بر رضایت   .گیردمی  در نتیجه این فرضیه مورد تایید قرار  ،بوده و تاثیر گذار است  946/6بحرانی  

 .  عناداری داردمشتری تاثیر مثبت و م

 .  : جذابیت فیزیکی تاثیر مثبتی بر رضایت مشتری دارد1-4فرضیه   ✓

0Hبر رضایت مشتری ندارد  : جذابیت فیزیکی تاثیر مثبتی  . 

1Hجذابیت فیزیکی تاثیر مثیتی بر رضایت مشتری دارد : . 
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  05.  0بوده چون این سطح معنی داری بالاتر از    43/0جذابیت فیزیکی دارای سطح معنی داری    5با باتوجه به اطلاعات جدول  

 .  این فرضیه مورد تایید قرار نمی گیرد باشد لذا می

 .  ماعی تاثیر مثبتی بر رضایت مشتری داردجذابیت اجت :2-4فرضیه   ✓

0Hجذابیت اجتماعی تاثیر مثبتی بر رضایت مشتری ندارد :  . 

1H :جذابیت اجتماعی تاثیر مثیتی بر رضایت مشتری دارد . 

بوده و    231/5بر رضایت مشتری دارای نسبت بحرانی    ،39/0با بتای    001/0جذابیت اجتماعی در    5باتوجه به اطلاعات جدول   

نتیجه  .تاثیر گذار است قرار  ،در  تایید  بر رضایت مشتر  . گیردمی  این فرضیه مورد  اجتماعی  تاثیر مثبت و  بنابراین جذابیت  ی 

 .  معناداری دارد

 . : جذابیت کاری تاثیر مثبتی بر رضایت مشتری دارد3-4فرضیه   ✓

0Hجذابیت کاری تاثیر مثبتی بر رضایت مشتری ندارد :  . 

1Hیر مثیتی بر رضایت مشتری دارد: جذابیت کاری تاث  . 

به اطلاعات جدول   بتای    009/0جذابیت کاری در    5باتوجه  بوده و   614/2بر رضایت مشتری دارای نسبت بحرانی    ،0/ 73با 

است گذار  نتیجه  .تاثیر  قرار  ،در  تایید  مورد  فرضیه  و   . گیردمی  این  مثبت  تاثیر  مشتری  رضایت  بر  کاری  جذابیت  بنابراین 

 .  داردمعناداری 

 مدل نهایی پژوهش 

فرضیه  آزمون  نتایج  به  توجه  ساختاری  وها  با  معادلات  سازی  مدل  شکل  ،نتیجه  آمد  دست  به  پژوهش  نهایی    ، ( 10)  مدل 

   .دهد می  را نشانها خط چین بی معنایی وبی تاثیری رابطه های پیکان

 

 
 (: مدل نهایی پژوهش 10)  شکل
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 برازش مدل نهایی (:  6)  جدول

 شاخص
IFI 

>0  .9 
AGFI 

>0  .9 
CFI 

>0  .9 
RMR 

<0  .08 
RAMSE 

<0  .08 

 061/0 038/0 919/0 839/0 920/0 های مدل شاخص

 های پژوهش منبع: یافته

 

 نتیجه گیری 

 های پژوهشنتایج حاصل از یافته

 نتایج حاصل از آمار توصیفی 

از این تعداد    . دهندرا زنان تشکیل می  %36نمونه را مردان و    % 64تجزیه و تحلیل متغیرهای جمعیت شناختی نشان داد که  

فراوانی در محدوده سنی   است که    40تا    30بیشترین  بوده  داده  %9.  45سال  اختصاص  به خود  را  لحاظ سطح    .اندنمونه  از 

مقدار   با  لیسانس  تحصیلات  به سطح  مربوط  فراوانی  بیشتریت  از    .است  %33تحصیلات  نمونه  فراوانی  نوع شغل  لتوزیع  حاظ 

متعلق به افرادی بود که کارفرمای    %3.  45فرما بیشترین فراوانی با مقدار    خویش  ، کارمند  ،ن داد که از بین مشاغل بیکار نشا

 .  خود بودند

 

 نتایج حاصل از آمار استنباطی 

 فرضیه ها تجزیه و تحلیل  

 .  جذابیت بین فردی تاثیر مثبتی بر عدالت تعاملی دارد

بر عدالت    ،58/0  ریمس  بی با ضر  001/0  یدار  یدر سطح معن  یفرد  نیب  تیجذابها  داده  لیحلبدست آمده از ت  جیباتوجه به نتا

 قرار  دییمورد تا  هیفرض  نی ا  جهی بوده است در نت  1/ 96بزرگتر از    یبوده و چون مقدار بحران  6/ 155  ینسبت بحران  یدارا  یتعامل

  یمثبت و معنادار  ریاثت  یبر عدالت تعامل   یفرد  نیب  تیجذاب  نیبنابرا.  شودمی  رد  نانیدرصد طم  95صفر با    هیو فرض  ردیگمی

 . دارد

  ی در زمان  یشرکت خدمات  کی از    یمشتر  یابیارزگیری کرد که  توان نتیجهبا توجه به نتیجه مثبت ارتباط بین این دو متغیر می

م باشد  دهد یرخ  داشته  تعامل  آن شرکت  با  او  ا.  که  تاثملاقات  نیکارمندان در طول  ارز  ی ادیز  ر یها  از   ان یمشتر  یهایابیبر 

آگاه بوده و عوامل موثر بر   انیکارکنان در نقطه تماس با مشتر  تیاز محققان از اهم یاریبس ،نیبنابرا. دارند ی تخدما یهاشرکت

شد که  با  یعامل   تواندیم  دهندیقرار م  ریتاثکه ادراک فرد را تحت  یی رهایمتغ  .اندکرده  یها را بررسآن  ی رضایتمندیسازادهیپ 

و    گذاردیم  ریاست که بر درک مردم تاث  یفاکتور  یفرد  نیجاذبه ب  .دهدیقرار م  ریتاثاز قضاوت خدمات را تحت   یدرک مشتر

نتیجه آزمون این فرضیه در پژوهش حاضر با نتایج    . باشد   یعدالت در خدمات درک شده توسط مشتر  رگذاریتاث  ریمتغ  تواندیم

 .  ( همخوانی دارد1393پرور  راعی و گل ) و  (2016 ،یو توزن زریکوپلو) ،(2015 ،و همکارانیو راگ) ،( 2018 ،کیم)  هایپژوهش
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 .  جذابیت فیزیکی تاثیر مثبتی بر عدالت تعاملی دارد

باشد  می  05/0بالاتر از    یدار   ی سطح معن  نیاو    094/0باتوجه به نتایج بدست آمده جذابیت فیزیکی دارای سطح معنی داری  

شود و  کوچکتر بوده است در نتیجه این فرضیه رد می  96/1بوده است و چون این مقدار از    673/1رانی  نسبت بحوهمچنین  

نمی گیرد قرار  تایید  نمیبنابراین می.  مورد  کارکنان  و ظاهری  که جذابیت جسمی  بیان کرد  و  توان  ارتباطی  عدالت  بر  تواند 

و دارای خطای    است  یکیزیف  یهایژگیظاهر چهره و و   تیجذاب  ی کیزیف  تیجذاب  ، تعاملی با مشتریان تاثیر چندانی داشته باشد

افراد متفاوت استای  هاله از دید  زیبایی  زیبا    ، است و تفسیر  افراد دیگری  و در نظر  زیبا  ممکن است شخصی در نظر بعضی 

نمی قطع  طور  به  امر  این  پس  دهدنباشد  قرار  تاثیر  تحت  را  مشتریان  ذهنیت  زمااز طرف    ،تواند  روابط  دیگر  که مشتری  نی 

صمیمی و تعاملی گرمی را با کارمندان احساس کند ودرک کند که مورد اهمیت قرار گرفته است ظاهر فرد در ارزیابی او از  

 .  ( مطابقت دارد2013 ،که و همکاران) ،(2018 ، کیم)  و این نتیجه با پژوهش تواند بی تاثیر باشد می عدالت

 

 .  عدالت تعاملی داردتی بر  جذابیت اجتماعی تاثیر مثب

بر عدالت تعاملی دارای   ،14/0و با ضریب مسیر    041/0باتوجه به اطلاعات بدست آمده جذابیت اجتماعی درسطج معنی داری   

بحرانی   استاندارد    047/2نسبت  مقدار  از  مقدار  این  چون  و  نتیجه  96/1بوده  در  است  قرار   ،بیشتر  تایید  مورد  فرضیه   این 

عدالت    .و روابط عمومی مناسب و بالا بر توسعه عدالت تعاملی تاثیر گذار است  گفت که جذابیت اجتماعیتوان  میگیرد و  می

بالا    یاجتماع   ابیت که از کارمندان با جذ  ی انیخدمات داشته و مشتر  یارائه  ند یدر طول فرا  یفرد  نیتمرکز بر تعاملات ب  ی تعامل

  توانند یم   یاجتماع   تیبا جذاب  یکارکنان خدمات  نیبنابرا  .کنندیم   ی ابیارز  مناسب  خدمات را  تیفیک  ،کنند یم   افتیخدمات در

خود نیز به  های  ( در پژوهش2018  ،کیم)  ( و1391  ،هاشمی شیخ شبانی و همکاران)  .تعامل داشته باشند  انیبا مشتر  یبه راحت

 .  اندهمین نتیجه سیده

 

 .  دارد  جذابیت كاری تاثیر مثبتی بر عدالت تعاملی

بر عدالت تعاملی دارای نسبت    ،58/0  با ضریب مسیر  010/0اطلاعات بدست آمده جذابیت کاری در سطح معناداری  باتوجه به  

مقدار    584/2بحرانی   از  وبزرگتر  نتیجه  96/1بوده  در  قرار  ،است  تایید  مورد  فرضیه  بر   .گیردمی  این  کاری  جذابیت  بنابراین 

تاثیر مثبت و   تعاملی  بیان میاین    .معناداری داردعدالت  از شغل خود راضی هستند و رضایت  فرضیه  کند که کارمندانی که 

کنند و درک مشتری دهند بهتر با مشتری ارتباط برقرار میشغلی دارند یعنی کار خود را دوست دارند و با علاقه کار انجام می

می بیشتر  تعاملی  عدالت  رعایت  تعامل  .شوداز  ادر  یعدالت  مشترعدالت  ار   یاک  نگرش  است  ائهاز  خدمت   ان یمشتر  .دهنده 

ارا  ی که زمان  دانند یم م  دهنده هیکه  برای مدیرانی که  و همچنین  خدمات منصفانه است    ، دهدیخدمات علاقه نشان  کارکنان 

توانایی برقراری    در نتیجه  . کنند در نتیجه عملکرد بهتری دارند و رضایت مشتری را به دنبال دارددوستشان دارند بهتر کار می 

کنندهارت قانع  و  آشکار  مراودات  و  برای   ، باطات  شخص  توانایی  و  افراد  بین  قوی  پیوندهای  ایجاد  و  اختلافات  نشاندن  فرو 

های  این نتیجه با پژوهش  تواند موثر باشد می  سازگاری با دیگران و مهارت اجتماعی و توانایی ایجاد و حفظ روابط رضایت بخش 

( همخوانی  2018  ،کیم)  و  (2016  ،ابراهیمی و همکاران)  ،(1392  ،شبانی و همکاران  هاشمی شیخ)  ،(2019  ،همکارانادوارد و  )

 . دارد
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 .  داردای جذابیت بین فردی تاثیر مثبتی بر عدالت رویه

دارای ای  بر عدالت رویه  ،0/ 39با ضریب مسیر    001/0باتوجه به اطلاعات بدست آمده جذابیت بین فردی در سطح معنی داری  

بحرانی   مقدار    618/4نسبت  از  و  است  96/1بوده  گذار  تاثیر  و  است  قرار  ،بیشتر  تایید  مورد  فرضیه  این  نتیجه    . گیردمی  در 

ارتقای جاذبه بین   توانبه این نتیجه رسید کهلذا می.  تاثیر مثبت و معناداری داردای  بنابراین جذابیت بین فردی بر عدالت رویه 

  ، ندیکنترل فرآ  ریتاثتحت  ی اهیعدالت رو  .ی کار را در نظر مشتری منطقی جلوه دهد و روند اجراای  لت رویهتواند عدافردی می

 جهیرد نت  ای  رشیپذ  یبرا  یکه آزاد  ی هنگام  ،گریعبارت د  به.  است  یریپذو سرعت و انعطاف  یبندزمان  ،یریگم یکنترل تصم

به    کیکه    ی هنگامو    شودیم  نیتضم  یریگمیتصم  ندیفرآ پاسخ م  کیشرکت  انجام  و حل  دهد یمساله  وفصل آن به سرعت 

درک مثبت مشتری از جذابیت   .شوندیبر طبق مساله اعمال م  ریپذبه صورت انعطاف  ارهایمع  و  هاهیکه رو  یو هنگام  شودیم

از روان بودن جریان کار    ایاجتماعی و وظیفه  ،فیزیکی نتایج    .در شرکت تاثیر داردافزایش یافته و بر برداشت مثبت مشتری 

 .  ( همخوانی دارد2016 ،ابراهیمی و همکاران) ( و1398 ،خدادکاشی ) ،(2018 ، کیم) های ل از این قضیه با پژوهش حاص

 

 

 .  ای داردجذابیت فیزیکی تاثیر مثبتی بر عدالت رویه

از ایون سوطح معنوی داری بوالاتر بوده و چوون    57/0جذابیت فیزیکی دارای سطح معنی داری    باتوجه به اطلاعات بدست آمده

 اجورای عودالت تواندنمی ظاهری زیبایی توان نتیجه گرفت کهپس می .لذا این فرضیه مورد تایید قرار نمی گیرد  ،باشدمی  05/0

 تیووری و عودالت پرتوو در شوده دریافت خدمات به نسبت مشتریان احساساتزیرا    .نشان دهد  کاری را در نظر مشتری  روال  در

ها و کارکردهای سوازمان اشواره مشیشده از خط طرفی و انصاف مشاهدهای به بیعدالت رویه  ،ردگیمی  قرار  ارزیابی  مورد  انصاف

 یریومتغ یخودمات عودالت .کننودشود نیز استنباط میفرد عدالت را از برخوردی که در روابط متقابل شخصی با آنان میو    دارد

 یانیمشوتر  .دارند احساس مثبت دارنود  یکه احساس خوب  یانیمشتر  .گذاردیم  ریتاث  یمشتر  یو روان  یروح  تیاست که بر وضع

توان نتیجه گرفت که جذابیت فیزیکی تواثیری نهایتا می. تیمانند عصبان ،دارند یاحساسات منف  ،کنندیم  یانصافیکه احساس ب

 . ردهمخوانی دا (2013 ،که و همکاران)  ،(2018  ،کیم)  و این نظریه با نتیجه پژوهش .ای نداردبر عدالت رویه

 

 .  ای داردجذابیت اجتماعی تاثیر مثبتی بر عدالت رویه

دارای ای  بر عدالت رویه  ،14/0  با ضریب مسیر  043/0  جذابیت اجتماعی در سطح معناداری  باتوجه به اطلاعات بدست آمده  

بحرانی   مقدار    بوده  2/ 020نسبت  از  است  96/1و  نتیجه  .بیشتر  قرار  ،در  تایید  مورد  فرضیه  جذابیت   .ردگیمی  این  بنابراین 

کارکنان    وند یو پ   تیمیجاذبه است که با صم  ی نوع   ی اجتماع   تیجذاب  . تاثیر مثبت و معناداری داردای  اجتماعی بر عدالت رویه

کارکنان    نیبنابرا  .دشویم  یکه منجر به پاسخ مثبت به مشتر  کنندیرا ارائه م  مانهیها خدمات صمآن   رایز  ،خدمت مرتبط است

راحت  توانندیم  ی اجتماع   تیذاببا ج  ی خدمات باشند   انیبا مشتر  یبه  از   ی مفهوم ماکروسکوپ   کی   یاهیعدالت رو  . تعامل داشته 

است  یکل  ستمیس صم  یانیمشترو    خدمت  خدمت  در  یمیکه  خدمت  کارکنان  نزد  توانندیم   ،اندکرده  افتیاز  با    یکیرابطه 

خدمات ا  یکارکنان  از  باشند  اجتماع   ،رو  نیداشته  تاثکار  یجذب  خدمات  ارز  یمثبت  ریکنان  و    یندهایفرآ  یابیبر  خدمت 

   .( مطابقت دارد2013 ،که و همکاران) ( و2018 ،کیم ) هاینتیجه این فرضیه با نتایج پژوهش . آن دارد یامدهایپ 
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 .  ای داردرویهجذابیت كاری تاثیر مثبتی بر عدالت  

دارای نسبت ای  بر عدالت رویه   ،35/0  با ضریب مسیر  018/0  جذابیت کاری درسطح معناداری  باتوجه به اطلاعات بدست آمده

از مقدار    362/2بحرانی   نتیجه  .بیشتر است  96/1بوده و  تایید قرار می  ،در  بر    . گیرداین فرضیه مورد  بنابراین جذابیت کاری 

در توسعه مشاغل    یعد مهمکار ب  طیمحتوان گفت که  با توجه به این مساله می  .مثبت و معناداری داردتاثیر  ای  عدالت رویه

سهیم شدن کارمندان در تععین اهداف سازمان و سود شرکت    ، اصالت محیط کار  ،های مالی به کارمندانپاداش  .ی استاحرفه 

شغلی ایجاد کند و زمانی که از روی علاقه و رضایت کار خود را انجام  تواند شغل و حرفه را برای آنها جذاب کند و رضایت  می

دهند که این امر بر دیدگاه  کنند و خدمات بهتری به آنها ارائه میبه مشکلات ارباب رجوع و مشتری رسیدگی می  دهند سریعتر

تاثیر می کار  روند  و  اجرای  از  آنها  درک  و  پژوهش  .گذاردمشتریان  نتایج  با  نتیجه  و2018)  کیمهای  این  و همکاران)  (    ، که 

 .  ( همخوانی دارد2013

 

 .  ر مثبتی بر عدالت توزیعی داردجذابیت بین فردی تاثی

بدست آمده جذابیت بین فردی در سطح معنی داری   به اطلاعات  باتوجه  توزیعی    ،61/0با ضریب مسیر    001/0با  بر عدالت 

بنابراین جذابیت    .گیردمی  در نتیجه این فرضیه مورد تایید قرار  ،تر استبیش  96/1بوده و از مقدار    665/6دارای نسبت بحرانی  

  ،نهیهز  سهیبا مقا  یتوسط مشتر  شدهافتیانصاف در  ،یعیعدالت توز  .فردی بر عدالت توزیعی تاثیر مثبت و معناداری داردبین  

 هیو نظر  یمبادله اجتماع   هی بر نظر  یمبتن  یعیعدالت توز  .خدمت است  جهیخدمت به نت  افتیدر  یشده برازمان و تلاش صرف

مردم آن را منصفانه   ،شودیم  جام مشارکت آن در مبادله ان زانیبا توجه به م عیوزت  کیکه   یهنگام  ،گریبه عبارت د  .است یبرابر

که احساس    یانیمشتر  .گذاردیم  ریتاث  یمشتر  یو روان  یروح  تیاست که بر وضع  یریمتغجذابیت بین فردی    .کنندیم  یتلق

این نتیجه با نتایج حاصل  .  کنندیدا میدرک بهتری از ارائه دهنده خدمت پ   ، دارنداز نتیجه خدمت  احساس مثبت    ، دارند  یخوب

 . ( مطابقت دارد2013 ،که و همکاران)  ( و2018) های کیم از پژوهش

 

 .  جذابیت فیزیکی تاثیر مثبتی بر عدالت توزیعی دارد

از    43/0جذابیت فیزیکی دارای سطح معنی داری    ،مده با باتوجه به اطلاعات بدست آ بوده چون این سطح معنی داری بالاتر 

لذامی  05/0 گیرد  باشد  نمی  قرار  تایید  مورد  فرضیه  می  .این  نتیجه  این  به  توجه  که  با  زمانی  مشتریان  که  کرد  بیان  توان 

ارائه دهنده خدمت از نتیجه خدمت برآورده نشود و شخص    ، واند در کار خود مهارت و تواناییش را نشان دهدنت  انتظاراتشان 

و جذابی زیبایی ظاهری  دارای  نمیهرچند که  باز  باشد  فیزیکی هم  نقش مثبت ت  توزیعی  عدالت  از  ارزیابی مشتری  در  تواند 

باشد نیازهایش است  ،داشته  برآورده شدن  نتیجه خدمت و  به  ارزیابی عدالت توجه  اولویت مشتری در  به    .لذا  عدالت توزیعی 

از    ادلانه رفتار شده استها ع کنند با آنحالتی اشاره دارد که مشتریان در هنگام دریافت خدمات احساس می آنچه مشتریان 

انتظار داشتند و آنچه دریافت کرده ارائه  اند اگر همخوانی داشته باشد  خدمات تقاضا  کارمند کارآمد و در دسترس که قادر به 

است مشترحداق  ،خدمات  انتظار  م  انیل  برآورده  خدمات صلاح  یحال در    ،کندیرا  نبود  منف  تیکه  احساسات  به  اغلب    یدار 

نتیجه این . برخورد است نی تعامل با ا تیفیک نییعامل مهم در تع کی  نیبنابراشود منجر میدر مورد برخورد خدمات  انیمشتر

 .  ( مطابقت دارد2018) فرضیه با نتیجه پژوهش کیم
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 .  جذابیت اجتماعی تاثیر مثبتی بر عدالت توزیعی دارد

به اطلاعات بدست آمده  اجتماعی درس  باتوجه  بر عدالت توزیعی دارای   ،25/0با ضریب مسیر    001/0  طح معناداریجذابیت 

بحرانی   مقدار    769/3نسبت  از  و  نتیجه  .است  بیشتر  96/1بوده  قرار  ،در  تایید  مورد  فرضیه  جذابیت بنابرا  .گیردمی  این  ین 

تاثیر مثبت و معناداری دارد بر عدالت توزیعی  ب  .اجتماعی  را  به  روز میکارمندانی که احساسات مثبت خود  لبخند  با  دهند و 

می مشتری  میاستقبال  مشتری  بازگشت  به  تمایل  و  خرید  قصد  به  منجر  جذب   یانیمشتر  .شوندروند  با  کارمندان  از  که 

ارز  تیفیک  ،ندکنیم  افت یبالا خدمات در  یاجتماع  را  ا  . کنندیم  یابیخدمات  اجتماع  ،رو  نیاز  تاث  یجذب    ریکارکنان خدمات 

ارز  یمثبت پ   یندهایفرآ  یابیبر  و  دارد  یامدهایخدمت  پژوهش  .آن  نتیجه  با  نتیجه  جورج)  این  و    ، کیم)  ،(2001  ،فورگس 

 .  (مطابقت دارد2018

 

 .  جذابیت كاری تاثیر مثبتی بر عدالت توزیعی دارد

نسبت   بر عدالت توزیعی دارای  ،54/0  با ضریب مسیر  009/0باتوجه به اطلاعات بدست آمده جذابیت کاری درسطح معناداری  

از مقدار    597/2بحرانی   نتیجه  .است  بیشتر  96/1بوده و  تایید قرار  ،در  بر    .گیردمی  این فرضیه مورد  بنابراین جذابیت کاری 

زمان و تلاش    ،نهیهز  سهیبا مقا   یتوسط مشتر  شدهافتیانصاف در  ،ی عیعدالت توز  .داردعدالت توزیعی تاثیر مثبت و معناداری  

کارمندانی که کارخود را دوست دارند و رضایت شغلی دارند با    . خدمت است  جهیبه نتنسبت    خدمت   افت ی در  یشده براصرف

دهند که این حالت باعث ایجاد  خدمات ارائه میکنند و  کنند و نیازهایش را برآورده میعلاقه و با احترام با مشتری برخورد می

عدالت توز از  او  و درک مثبت  نتیجه خدمت  از  نتایج  احساس رضایت مشتری  با  این فرضیه  از  نتیجه حاصل  بود  یعی خواهد 

   .( مطابقت دارد2013) ( و که و همکاران2018) های کیمپژوهش

 

 .  داردجذابیت بین فردی تاثیر مثبتی بر رضایت مشتری  

دارای بر رضایت مشتری  ،0/ 76با ضریب مسیر  001/0باتوجه به اطلاعات بدست آمده جذابیت بین فردی در سطح معنی داری 

بنابراین جذابیت بین   .گیردمی  در نتیجه این فرضیه مورد تایید قرار  ،بیشتر است  96/1بوده و از مقدار    946/6نسبت بحرانی  

  ی هاطرح  ،تیو مسئولانه از جذاب  قیاستفاده دقتوان بیان کرد که  ت و معناداری دارد و می فردی بر رضایت مشتری تاثیر مثب

  و کارمندان   به اهدف ارزشمند کمک کنند  دنیبه کسب و کارها در رس  توانندیمو    هستند  شتریکسب رضایت م  یبرا  یاساده

طر  ریتاث  نیاول از  را  به    تیجذاب   قیخود  م  مشتریانخود  اول  دهندیشکل  مبنا  نیو  خدمات    ی بعد  یابیارز  یبرا   یی برداشت 

توسانجام است  طشده  مانند  .  پرسنل خدمات  و همکارا  :پژوهشگرانی  کاپرویزر  ، (2019)  نادوارد  و  و  2016)  توزانی  المرا  و   )

 .  اند( نیز به همین نتیجه رسیده2020) هوران

 

 .  فرضیه: جذابیت فیزیکی تاثیر مثبتی بر رضایت مشتری دارد

.  0بوده چون این سطح معنی داری بالاتر از    43/0جذابیت فیزیکی دارای سطح معنی داری    باتوجه به اطلاعات بدست آمده با  

لذامی  05 زیرا  باشد  گیرد  نمی  قرار  تایید  مورد  فرضیه  که    این  است  تاحدی  کاری  جذابیت  کارمند   یحتحساسیت  اگر 

رفتار  افهیقخوش  انجام کار    ،دارد  ریدلپذ   یاست و  به  قادر  راض  یمشتر  ،نباشداما  بود  یاحتمالاً    ما   اغلبو همچنین    .نخواهد 

  ارها یمع  ن یاصلاح ا  ای به رد    ل یحال اغلب ما  ن یبا ا  ، میدار  ،هستند   "جذاب    "  طیکه واجد شرا  یی زهایچ  یبرا  یخاص  ی ارهایمع
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دل  .میخاص هست  طیدر شرا به  افراد خاص  آنچه که  در  تنوع  است که  رفتار  یخیتار  ،یفرهنگ  ،یکیژنت  راتیتاث  لیواضح    ی و 

این نتیجه با نتیجه   ایت مشتری داردبیشترین تاثیر را بر رض  مهارت کارمند   ی هایابیارزدر نهایت    وجود دارد  ابند ی یجذاب م

 . ( همخوانی دارد2013 ،که و همکاران)  پژوهش

 .  جذابیت اجتماعی تاثیر مثبتی بر رضایت مشتری دارد

بر رضایت مشتری دارای   ، 39/0  با ضریب مسیر  001/0باتوجه به اطلاعات بدست آمده جذابیت اجتماعی در سطح معنی داری   

  ی نوع  ی اجتماع  ت یجذاب .گیردمی این فرضیه مورد تایید قرار ،در نتیجه .بیشتر است 96/1از مقدار  بوده و  231/5نسبت بحرانی 

که منجر به پاسخ   کنندیرا ارائه م  مانهیها خدمات صمآن  رای ز ،کنان خدمت مرتبط استکار وندیو پ  تیمیجاذبه است که با صم

کارمندانی    .بهتر است  ،کندصمیمانه رفتار میکه    ی مت کارمنددارد درک کند که خد  لیتما  یمشتر  .شودیم  یمثبت به مشتر

کنند لذا مستقیما بر رضایت  مشتری ارتباط برقرار می کنند سریعتر با  و با نزاکت رفتار می   اندکه اعتماد به نفس دارند و مودب

تاثیرگذارند مشتر  ..  مشتری  نز  یاگر  پ   یکیداحساس  خدمات   وندیو  کارکنان  باشد  یاز  خر  ،داشته  و    دیقصد    رضایت مجدد 

دارد.  ابدییم  شیافزا  زین  یمشتر معناداری  و  مثبت  تاثیر  مشتری  رضایت  بر  اجتماعی  جذابیت  وکیم)  .بنابراین    ، (2010  ، لی 

همکاران) و  همکاران)  و  ( 2015  ،آپوستولوس  و  پژوهشWA, N. A. (2018)  .و (2013  ،که  در  نتیجه  نیز  به  خود  های 

 .  اندمشابهی رسیده

 

 .  یت كاری تاثیر مثبتی بر رضایت مشتری داردجذاب

رضایت مشتری دارای نسبت بر    ،73/0با ضریب مسیر    009/0باتوجه به اطلاعات بدست آمده جذابیت کاری درسطح معناداری  

از مقدار    614/2بحرانی   نتیجه  .است  بیشتر  96/1بوده و  تایید قرار  ،در  بر  بنابراین جذابیت کا  . گیردمی  این فرضیه مورد  ری 

و کارمندان شرکت آماده    نسبت به سازمان مثبت باشد   یی چه مجموعه باورها  هر  .رضایت مشتری تاثیر مثبت و معناداری دارد

باشند  ز  ،تر  احتمال  آمادهسازمان  آن  طرف  به  مشتری    اد یبه  و  شد  خواهند  براجذب  تا  بود  خواهند  خدمت   یتر    دریافت 

بر رضایت مشتری   نام و نشان تجاری از جمله مهمترین عوامل موثر  ، تصویر ذهنیشده و    کیفیت خدمات ارائه  .درخواست دهد 

عوامل اصلی  از    مشتریان  ذهناد یک تصویر ذهنی مثبت در  و همچنین ایج  الا همانطور که گفته شد کیفیت خدمات ب.  هستند

تواند در تحکیم جایگاه مؤسسات   شود که توجه به آنمی  صنایع خدماتی محسوب  در  موفقیت و ایجاد یک مزیت رقابتی پایدار 

خود به نتیجه های  ( نیز در پژوهش2013  ،که و همکاران)  ،2017  ،لاندانو همکاران  .باشد خدماتی در بازارهای رقابتی موثر واقع  

   .اندمشابهی رسیده

 

 هاپیشنهاد

 :شودیمه ارائه میی بهاشرکتو ها  بر اساس نتایج پژوهش پیشنهادات زیر به مدیران بانک

مثلا قوانین مربوط به رسیدگی به مشکلات و شکایات    ، های سازمان و شرکت قابل درک و اجرا باشندمشیها و خطرویه -1

 . مشتریان به دور از هرگونه پیچیدگی و کسل کننده بودن باشد و به صورتی ساده و روشن اجرا شوند

ارتباطی در اولویت کار قرار های  از نظر توسعه مهارت استعداد و مهارت کاری و چه  آموزش کارمندان چه در زمینه پرورش   -2

  ، گیرد زیرا همانطور که نتایج فرضیات نشان داد جذابیت کاری و جذابیت اجتماعی متغیرهایی بودند که بر درک عدالت تعاملی

 .  ناداری داشتندتوزیعی و رضایت مشتری هم تاثیر معای و رویه
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های متحدالشکل جذاب کنند و کنترل بیشتری بر افزایش جذابیت کارمندان  فرمکارمندان را با تهیه یونی  وضعیت ظاهری -3

اگرچه در این پژوهش نقش جذابیت فیزیکی بر بقیه متغیرها رد شده است اما اصالت محیط کار و جذابیت فردی    .داشته باشند

 .  ی تاثیرگذار باشدتواند بر رضایت مشترات مینوعی احترام به مشتری است که در کنار ارتقای کیفیت خدم

مربوطه   -4 و شرکت  سازمان  وفادار  ایبر  د یبامدیریت  آوردن  طر  یمشتر  یبه دست  مشتر  شیافزا  قیاز  ک  یدرک   تیفیاز 

 .  کننده تمرکز کنددرک شده توسط ارزش مصرف  عدالت شیخدمات و افزا

مد  یکارمندان -5 بهتر  ریکه  عملکرد  دارند  دوست  را  مد  یخود  و  جاذبه  یعامل  ریدارند  طر  یتریقو  یفرد  که  از   قیدارد 

 .  گذاردی م ریتاث فروش سازمان  شیکارمندان بر افزا

بیمههاشرکت در   -6 اطای  ی  مشاوره  ،صحیح  اتلاع ارائه  و  صادقانه؛  شفاف  و  میهای  عدالت  رعایت  از  مشتری  درک  بر  تواند 

باشد   داشته  بسزایی  نقش  مشتری  اطرضایت  مشتری  که  زمانی  دریافت  لاعاتزیرا  را  مشاوره  صحیح  کمک  به  یا  های  کرده 

اتخاذ می را  تصمیمات خود  و صادقانه  اطتخصصی  به درستی  و  پی  و مشاوره  لاعات کند  دریافت خدمت خود  تجربه  از  بعد  ها 

 .  رضایت نهایی ایجاد شودشود تا یابد و این باعث میافزایش می شرکتگاه احساسات و عواطف مثبت مشتری به آن ، بردمی

ارتباطی قوی هستند در نظر گرفته شوند و  های و کارمندیابی سعی کنند افرادی که از نظر اخلاقی و مهارت هنگام استخدام -7

 .  ش هدیه دهندشخصیت سالمی داشته باشند تا بتوانند به مشتری آرام

ان هستند و  های سازمباید توجه کنند که مشتریان سازمان جزئ با ارزش از داراییای  ی بیمههاشرکتها و  مدیران بانک -8

 .  گذاری کنندباید برای حفظ و رضایت و اعتماد آنها سرمایه

ان باید با ایجاد شور و علاقه به  تواند عامل مهمی در جذابیت بین فردی کارمندان باشد لذا مدیررضایت شغلی کارمندان می -9

 .  به حفظ و رضایت مشتری دست یابند ،کار در کارمندان خود

پیشنهادات و   -10 با کیفیت و حفظ  تهیه صندوق  مناسب و  ارائه خدمات  برای  آنها  به  ارائه خدمت و توجه  انتقادات در محل 

 ارزش برای سازمان
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