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Abstract 

The purpose of present study is investigate the effect of violation of psychological 

contracts on citizenship behaviors of customers with regard to the mediating role of 

trust among clients and customers of one of the hospitals in Hamadan province. For 

this purpose, 210 people were selected using the method of determining the sample 

size in multivariate regression analysis. Questionnaire was used for data collection 

and its reliability and validity were assessed by Cronbach's alpha and confirmatory 

factor analysis. The conceptual model of the research was measured using the 

structural section of the structural equation model called path analysis. The results 

showed that a breach of the psychological contract can lead to a violation of the 

psychological contract.This non-adherence of a hospital to psychological contracts 

changes the perceptions and attitudes of patients as customers towards their reliability 

and honesty and good intentions in order to meet their needs and interests and towards 

the hospital's ability to fulfill what it promises which is the basis of patients' lack of 

trust towards a hospital. Also, this lack of trust towards a hospital can cause negative 

citizenship behaviors such as not providing feedback, not helping other patients, and 

not praising and promoting that hospital positively to potential customers. 
Keywords: Psychological Contract Breaches, Psychological Contract Violation, Trust, Customer 

Citizenship Behaviours 
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 چکیده
با توجه به  انیمشتر یشهروند هایبر رفتار یروانشناخت یاز قراردادها ینقض و تخط ریتأث یبررس ،حاضر پژوهش از هدف

 با نفر 210 تعداد، منظوربدین باشد.های استان همدان میمارستانیبو مشتریان یکی از  بین مراجعین در اعتماد یانجینقش م

 استفاده پرسشنامه از ها،داده آوریجمع جهت شدند. ی انتخابریچندمتغ ونیرگرس لیحجم نمونه در تحل نییتع روش از استفاده

 با ،پژوهش مفهومی گرفت. مدل قرار موردسنجش تأییدی عاملی تحلیل و کرونباخ آلفای وسیلهبه آن روایی و پایایی که شد

 ککه ی داد نشان، نتایج .گرفت قرار موردسنجش ،مسیر تحلیل به موسوم ساختاری معادلات مدل ساختاری بخش از استفاده
 یقراردادهابه  یک بیمارستانپایبندی عدماین  .منجر شود ختیقرارداد روانشنااز  تخطیبه  تواندمی ،ختیقرارداد روانشنانقض 

را نسبت به قابلیت اطمینان و صداقت و نیات خوب خود در راستای  عنوان مشتریبیماران بهو نگرش ادراکات ، یروانشناخت
دهد که خود کردن آنچه که وعده داده است را تغییر میسبت به توانایی بیمارستان در عملیها و نتامین منافع و نیازهای آن

 تواندمی ،مارستانیب یک به شده نسبتایجاد اعتماداین عدم ،همچنیننسبت به یک بیمارستان است.  بیماراناعتماد ساز عدمزمینه
 آن مثبت تبلیغ و تمجیدارائه رفتارهای شهروندی منفی چون عدم ارائه بازخور، عدم کمک به سایر بیماران و عدم  موجبات

 آورد. وجودبه بالقوه را نزد مشتریان در مارستانیب
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 مقدمه .1
ها یمارستانب یچالش برا نیتربزرگ ،شتریانبا م داریرابطه پا کی جادیا ،امروز ریو متغ یبه شدت رقابت اییدر دن

بوده متمرکز  انیبر نقش منفعل مشتر عمدتاً ،شتریم-مارستانیرابطه ب حوزهدر  پیشین قاتی. تحقشودمحسوب می
بلکه  ،ستندین یمنفعل دهندگانواکنش ،انیکه مشتر دنکنمطرح می ،ریاخ مطالعات ی است کهحالدر  نیا و است

 توانندیم ،هوشمند یهاتلفن روزافزون تیاطلاعات و محبوب یآورتوسعه فن باکه هستند  بالفعلی شرکای تجاری
 یرا برا ییشنهادهایاشتراک بگذارند و پبه ،گرانیها با دیمارستانبخدمات استفاده از  تجارب خود را در مورد

 یفتارهار یی،رفتارها نیتعامل داشته باشند. چن رهیو غ نیدر جوامع آنلا انیمشتر دیگرها ارائه دهند و با یمارستانب
ی تبادل اجتماع هینظر براساس ،یمشتر یشهروند رفتار (. ,2005Groth) شوندیم دهینام مشتری یشهروند

بر روابط  یاست که اثرات مثبت یمشتر "یاجتماع تیو حما یاریاقدامات اخت"و مربوط به  شده است یگذارهیاپ
است  ییاز ابزارها یکی یرفتار شهروندی مشتر ،روازاین. ( ,2019Bi) تواند داشته باشدمشتریان می-هایمارستانب

 یامکان را برا نیا کهچرا ؛ابندیدست  یرقابت تیمز کیبه  هنیتوانند بدون پرداخت هزیها میمارستانب لهیوسنیکه بد
 یجهتها را در سازند تا آن ریای از رفتارهای شهروندی درگرا در مجموعه انیآورد که مشتریوجود مها بهیمارستانب

 .(Liu, Yang & Chen, 2020) کنند تیهدا ،نظرشان استکه مورد
تبدیل شوند و از  یمارستانبتوانند به حامیان خوبی برای یک می ،توان گفت که مشتریان وفادارمی ،بنابراین

مداری صحیح، های مشتریراستا، اجرای برنامه، به ارائه خدمات کمک کنند. دراینرفتارهای شهروندی طریق
به بهترین  ،مارستانیبکه درک خواهند کرد که این وفادار بمانند؛ چرا یمارستانبکنند که به یک مشتریان را تشویق می

تری فعلی خواهد دادن مشتنها موجب ازدستمداری ضعیف نهکند. در مقابل، مشتریها را رفع مینیازهای آن ،وجه
حفظ مشتری را  ،یمداریمشتر ،واقعدر .گردددیگری از مشتریان بالقوه نیز میدادن بسیاری شد، بلکه موجب ازدست

 دهد.در کانون توجه خود قرار می

ند، نبه فروش خدمات توجه ک صرفاًها یمارستانبکه جای این، بر این مبنا قرار دارد که بهمداریضرورت مشتری
بهتر است که  ،واقعند. درآید، توجه نمایدست میتری بهگو یا مبادله با مشباید به حداکثر سودی که از هر گفتمی

کردن وسیله هر دو طرف با همکارینظر گرفته شوند که بدینعنوان شرکایی در یک مبادله دربه ،یمارستانبمشتری و 
 های مختلفی وجودمداری، دیدگاهخصوص ماهیت و تعربف مشتریبرند. درسود می ،قابلتبا هم و براساس اعتماد م

 مبتنی رابطه یک کهچرا کنند؛مداری تاکید میبر عامل مبادله متقابل و اعتماد در مشتری نظراناما اکثر صاحب دارد،
مداری واقع، مشتریگردد. درروابط خود می تکامل به مایل مشتری آن در که کندمی ایجاد را ارزشی اعتماد، بر
موجب  ،ها تحقق یابد. این امراست که باید اهداف هر کدام از آنبرگیرنده چندین گروه یا حامی یندی است که درآفر

 .گیردها شکل میکه با مبادله متقابل و تحقق وعدهظهور کند  ،مداریعنوان جنبه مهمی از مشتریشود تا اعتماد بهمی

 ,Chen & Shen, 2011; Han & Windsor,  2010Lu, Zhao & Wang ; ( پیشین هایپژوهش نتایج

2019jari, Yarahmadi & Balochi, San;  2015( رفتارهای بروز باعث ،مشتری به اعتماد که دنشان دادن نیز 
 نفع به مبادله طرفین باشد، حاکم مشتری-هایمارستانب رابطه بر اعتماد چنانچه رو،ایناز .شودمی مشتریان حمایتی

 عنوان با آن از معمولاً که مشتریان گرایانهحمایت رفتار بر تاثیرگذاری منظوربه ،نتیجه. درکرد عمل خواهند دیگر طرف
 یک توانمی شود،می یاد (ارائه بازخور ، کمک به دیگر مشتریان وبرندوصیه )تشهروندی مشتری  گانهسه رفتارهای

این است که چه عواملی  ؛شوداما پرسشی که در اینجا مطرح می ورد.آ وجودبه مشتری برای اعتمادقابل یمارستانب
 شود.می موردنظر مارستانیبموجب کاهش یا افزایش اعتماد به 
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 یجانبه مشترروابط متقابل و دو حیتوض یفرد برامنحصربه دگاهید کی ،یقرارداد روانشناخت هینظرراستا، ایندر
 یمارستانخود در مورد تعهدات متقابل خود و ب یباورها انیمشتر ،هینظر نیبراساس ا .دهدیم هئارا کننده خدماتارائهو 

 یدهنده باورهانشان ،یروانشناخت یقراردادها .دهندیشده شکل مها و انتظارات ادراکبراساس وعدهرا  نظرشانمورد
قرارداد  گر،ید یرابطه است. به عبارت کیدو طرف  نیبدر تبادل منابع  یدر مورد الگوها انیمشتر افتهیساختار

 خصوصدراش علاقهمورد یمارستانقبول بمورد یبا باورها یمشتر کیقبول مورد یباورها بیترک ،یروانشناخت
ظارات نامکتوب طرفین قرارداد انت ،توانیرا م یکند. قرارداد روانشناختیم انیرا ب گریکدیاز  هاانتظارات و توقعات آن

 (.Gong & Wang, 2022) دینام گریکدیشان( از علاقهمورد یهایمارستانو ب انیتک مشتر)تک
 یمارستانیبکه زمانی. کنندبرقرار میتعامل  هم با ،مراحل مصرف قیها از طریمارستانو بشتریان معبارتی، به

 آنو به  تیاحساس رضا آنشتریان نسبت به م، دسازبرآورده را  انیانتظارات مشتر به تعهدات خود پایبند باشد و
 کنندیم ی نیزاحساس قدردان نظر خودمورد یمارستاننسبت به بشتریان از م یبرخ یحت ،در این حالتنند. کیاعتماد م

حال، نیابا .) ,2019Sanjari, Yarahmadi & Balochi( دننماییم هیتوص گریدشتریان به م ار طور مثبت آنو به
 هماناست،  پایبند نبودهخود  اتتعهدبه که  شتریان درک کنندم و سازدنرا برآورده شتریان انتظارات م یمارستانیب اگر

 ممکن است احساس ،(نییبا تعهد پاشتریانی با م سهی)در مقا نددار یمارستانبنسبت به آن  ییتعهد بالا شتریانی کهم
نسبت و برسد  یمارستاناز بنفرت  یعنی خود یانیها به نقطه پانرابطه آنتیجه درو  ه استدش انتیخ هاکنند که به آن

درک و که  دهدمینشان  نیز ریاخ نتایج مطالعات .از خود نشان دهند ی شدیدیمنف های شهروندیرفتارآن، به 
 ,Montgomery) دشویم ی در وینگرش منفایجاد منجر به  ،یروانشناخت یاز نقض قراردادهاشتری برداشت م

2018 Raju, Desai & Unnava,). او که  ه بودرا داد قول نیا ینیچ یمشتر کیتسلا به  شرکت، مثالعنوان به
و در  گردید یبانعص شدتبهاز این بابت  یشد. مشترن عملی تینهاوعده در نیتسلا باشد، اما ا لیاتومب دارنده نیاول

 .( alLiu et., 2020) دتخریب کر در انظار عمومی را که خریداری کرده بود ییتسلا نی، ماشیانهجوانتقام یاقدام
خلف  و ارائه خدمات نامطلوب ،تخلفات اتفاقاتی چون از طریق تواندمی ،یمارستانبمشتری و  نیروابط سالم ب ،بنابراین

 .شود مختل ،یاتعملی یهاوعده
تاثیر تحت مشتری را یرفتار شهروند، یمارستانبیک های روانشناختی از طرف نقض قرارداد ایکه آنیاحال، نایبا

بر جنبه مثبت  ،شدهمطالعات انجاماکثر  .است مندازین یشتریب یبه کاوش نظر موضوعی است که ؛نه ای ددهیم قرار
 یسرا موردبرر یشهروند یرفتارها یجنبه منف هایی،پژوهش معدوداند و تنها اشتهتمرکز د مشتری یشهروند یرفتارها

 یبر رفتارها شود،یم ارائه ینییپا یمداریمشتر خدمات باکه یزمان ؛اندنشان داده ها،پژوهشاین  جیقرار داده و نتا
و  قراردادنقض ) یروانشناس یقراردادهانقض  ی ازانواع مختلف ن،یابرعلاوه گذارد.یم یمنف ریتاث مشتری یشهروند

ناتمام  شناختیقرارداد روان کیاز  یاشاره به درک شناخت ،یروانشناخت یقراردادها نقض. وجود دارد قرارداد(تخطی از 
 اشاره دارد. نقض قراردادهای روانشناختیاز  یناش دیشد یبه واکنش عاطف ،تخطی از قراردادهای روانشناختیدارد و 

 یرفتار شهروند بر موثر روانشناختی عواملعنوان ع نقض قرارداد بهدو نوتاکنون این  ،شدهبراساس مطالعات انجام
بر  یدو نقض قرارداد روانشناساین  همزمانحال، کمتر در مورد اثرات نیابا .کارکنان شناخته شده است یسازمان
 ی برمنف که تاثیر یعوامل ییشناسا نیز یعمل دگاهید از .ی حاصل شده استشناخت ،شتریم یشهروند یرفتارها
 اریبس ،دارند انیمشتربا در حفظ روابط سالم  یکه سع یرانیمد یبرا ،خواهند داشت یمشتر یشهروند یرفتارها
 است. یضرور

که به  دهنده خدمات بهداشتی و درمانیعنوان ارائه، بههامارستانیدر ب انیمشتر یرفتار شهرونداما موضوع 
برخوردار است، چرا که به همان  ییبالا تیرجوع و مشتری سروکار دارند، از اهمبا ارباب شانیهاتیفراخور نوع فعال
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کمک  دافشانبه اه دنیدر رس هامارستانیب نیبه ا تواندیم ،مشتریانسازنده مثبت و  یکه رفتارهای شهروند زانیم
 نکهیکند. با توجه به ا جادیاخلال ا هایشانتیدر روند فعال تواندیم زیها نو مخرب آن یمنف یکند، رفتارهای شهروند

احتمال وجود دارد  نیگذارند، ایم شینمااز خود به یمنف یشهروند ی، رفتارهاهامارستانیبمراجعین از  یاریبس راًیاخ
 نیب یروانشاخت یقردادهاو تخطی از نقض  لیکه به دل باشد یاعتمادیبرخواسته از ب ،نامطلوب یرفتارها نیکه ا

 یبا ارائه خدمات ،صورت غیرقانونی و مبهمبه هامارستانیببرخی از  که اخیراًچرا ،تشده اس جادیا شتریم-یمارستانب
در ایامی  ،نند. همچنینکمیها از آن افتیاقدام به اضافه در گری،مهیخارج از تعهدات ب و اکثراً مارانیب ازیمازاد بر ن

آمیزی با شدند، رفتار تبعیضای عرضه میصورت سهمیهطور موقت کمیاب شده و بههکه برخی از داروهای خاص ب
گفت که توان رو، میایناند. ازدارو کردهرستان جهت تهیه رجاع بیمار به خارج از بیماو اقدام به ا بیماران خود داشتند

 شده در بین خود و مشتریانشان را نقض و از آن تخطی کردند.قراردادهای روانشناسی وضع
خصوص در ییکاربردی در جهت ارائه راهکارها جیتواند نتایم ،های کشورمانانبیمارستدر  یپژوهش نیانجام چن

 یهاشکافبردن نیبازبا هدف  پژوهش نی، انیبنابرا داشته باشد. یها در پانبیمارست نیا انیرفتارهای شهروندی مشتر
و تخطی نقض  ایآ"سوال است که  نیدادن به ادنبال پاسخبه ،هکارهای مناسبارارائه و  پژوهش اتیشده در ادبذکر
 "دارد؟ نفیم ریتأث ،هامارستانیب شتریانم یشهروند یبر رفتارها از طریق کاهش اعتماد روانشناختی هایقرارداداز 

 

 ینظر مبانی. 2

  یروانشناخت یقراردادها. 1-2
 ،اینازپیش .ندهستها و سازمانها مارستانیبا ب ی خودروانشناخت یتوسعه قراردادهاحال  در هموارهکنندگان مصرف

 هامارستانیب-انمشتری نیرابطه ب .گرفتمیمطالعه قرار سازمان مورد-کارمندبین در روابط  یروانشناخت یقراردادها
عنوان مثال، هر دو نوع رابطه به .(Montgomery et al., 2018) ستا هاسازمانکارمندان و  نیمشابه رابطه بنیز 

و در هر دو مورد، تعهدات و  دگیریسازمان شکل م کیفرد و  کی نیب ،سازمان(-کارکنانو  هامارستانیب-انمشتری)
عموماً براساس تعهدات  ،مشتریان یقرارداد روانشناختناشی از  انتظارات .افراد و سازمان وجود دارد نیب یانتظارات ضمن

 و تبلیغات شفاهی خدمات هیتوص ،کیفیت خدمات، غاتیتبل لیاز قب ییسازوکارها قیاز طر هامارستانیشده توسط بانجام
  .گیردشکل می مشتریان ریسا

 ایکنند که آیم یدانند و بررسیبعد واحد م کیعنوان را به یساختار قرارداد روانشناخت ،پژوهشگراناز  یبرخ
ساختار  کیعنوان به یبه قرارداد روانشناخت زیها نناز آ یبرخ و ؟ریخ ایمحقق شده است  ،یروانشناخت یقرارداد کل

 بندیمیتقس یبرا McNeill )1985( یشنهادیپ میاز مفاه پژوهشگراناکثر که یحال، درکنندینگاه م یبعدچند
استفاده کردند. قرارداد  یارابطه ختیو قرارداد روانشنا یامعامله ختیبه قرارداد روانشنا شناختیروان هایقرارداد
 کیبر  است و عمدتاً شده ریزیپایهمدت بر منافع و پاداش کوتاه یمبتن ودارد  یمال یتیماه ،یامعامله ختیروانشنا

شامل  واست  یرمالیغ ،یارابطه ختیقرارداد روانشنا یدر مقابل، محتوا .تمرکز دارد ایمبادلهخاص و  یرابطه اقتصاد
 گرایشافراد و  تیمانند حما ی بالاعاطف درگیری منجر به است که معمولاً یمدت و عاطفیطولان یروابط تعامل

 یامعامله یاز قراردادها یشتری، حس مشارکت و تعلق بیارابطه یروانشناخت ی، قراردادهاجهینتدر .شودیها مخانواده
 .کندیرا القا م
 استفادهمورد نوع قرارداد یاست که برجستگاز آن  یحاک ،های روانشناختیانواع قرارداد خصوصدرموجود  اتیادب

 مشتریانبر تعهد  ،ندسته ی قائلاتعهدات معامله برایها برندکه  یتیاهم .گذاردیم ریان تاثمشتری یرفتارها بر ،هابرند
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به تعهدات  مربوط تیدارد. در مقابل، اهم یمنف ریتأث، تحقق آن تعهدات زانیخود و م علاقهسازمان موردنسبت به 
 .ان داردمشتری یبر رفتارها یمثبت ریتأث ،های سازمانارابطه

 

 ی روانشناخت یقراردادها نقض .2-2
ها، که فرد با نگرش شودیاطلاق م یتیکه به موقع Festinger )1957( یشناخت یناهماهنگ یتئوربراساس 

منظور به تینهاکه در شودیم یباعث احساس ناراحت ،امر نیا و شودیدر خود مواجه م یمتضاد یو رفتارها دیعقا
شکل  رهارفتا ایها، باورها از نگرش یکیدر  یرییدست، تغنیاز ا یموارد ایو بازگرداندن تعادل و  یکاهش ناراحت

معامله و  کیدر  مشتری هیانتظارات اول نیب یناسازگار کیعنوان توان بهیرا م ینقض قرارداد روانشناخت .ردیگیم
حفظ  یاحتمالاً در تلاش برا مشتریان، ینقض قرارداد روانشناخترو، با درک یک ایناز .ی آن درنظر گرفتتجربه واقع

 دییتاعدم هیبا توجه به نظر ت،ینهادر. دهندیم رییتغ یخود، ادراکات مثبت خود را به ادراکات منف یشناخت یسازگار
 مشتریدر طرز فکر  رییمنجر به تغ ،یقرارداد روانشناختنقض مانند غیرمنتظره تجربه  کی، Oliver )1980( انتظارات
ن است که رضایت مشتری بر ای ،هفرض اصلی این نظری .شودیم متعاقب یاثر منف کیمطلوب به  هیاول یاز باورها

تأیید آن بستگی ملکرد است و به اندازه و جهت عدمادراک از ع و از یک محصول یا خدمت، حاصل مقایسه انتظارات
کننده تأیید ؛کنندهباشد، تجربه مصرف مشتری انتظارات سطح متناظر با بیمارستان اگر عملکرد ،اساساینبردارد. 

تأیید منفی کننده عدممصرف ؛باشد مشتری انتظارات کمتر از سطح بیمارستان اما اگر عملکرد ،او خواهد بود انتظارات
 ؛باشدمشتری از سطح انتظارات  بالاتربیمارستان که عملکرد درصورتی ،سرانجام .کندانتظارات را تجربه می

 .(Phillips & Baumgartner, 2020) تأیید مثبت انتظارات را تجربه خواهد کردکننده مصرف
نتوانسته  بیمارستان ؛کنندیدرک م انیکه مشتر دهدیرخ م یزمان ،یقرارداد روانشناختبه عبارتی دیگر، نقض 

تجربه با  B یو مشتر A یمشتر ،یک بیمارستاندر  کهزمانیعنوان مثال، به. خود عمل کند یهااست به وعده
 یدیاحساس نااماز این بابت  A یمشتر .شوندمی روبرو دریافت خدماتقبل از  قهیدق 15از  شیانتظار بچون  یمشابه

 افتیانتظار در B یکه مشتراست  لیدل نیبه ااین امر احتمالاً  .را ندارداحساس چنین  B یکه مشتریکند، در حالیم
احساس ، اما شوندمواجه می مشابهی اتفاق کیبا  ی، اگرچه هر دو مشترگرینداشته است. به عبارت د را عیخدمات سر

 A یمشترکند. نقضی را احساس نمی B یکه مشتریحالدر ،شودیم جادیا A یدر مشترختی قرارداد روانشنا نقض

ممکن است  ،یمشتر تیمانند شخص یفرد یها)تفاوت به وعده خود عمل نکرده است بیمارستانکه  کندیاحساس م
وجود  نهیزم نیدر ا دهیپد نیا یبرا ی نیزگرید حاتیتوض ،ممکن است هرچندقرار دهد،  ریتاثرا تحت یمشتر تیرضا

 این امر است که تجانسعدم مستلزم وجوداست،  قرارداد رخ داده نقضمعتقد باشد که  یفرد نکهیا داشته باشد(.
نقض  ،نتیجهدر. دهدیرا نشان م شدههئارا تیفیاز کوی خدمات و درک  تیفیکننده از کانتظارات مصرف نیفاصله ب

 .(Liu et al., 2020) شودیم موردنظرش بیمارستانفرد از  تیمنجر به کاهش اعتماد و رضا ،یقرارداد روانشناس

 

 ختیروانشناقراداد  از تخطی .2-3
تخطی از ناتمام دارد و  شناختیقرارداد روان کیاز  یاشاره به درک شناخت ،یروانشناخت یقراردادها نقض

از  یتخط" اشاره دارد. نقض قراردادهای روانشناختیاز  یناش دیشد یبه واکنش عاطف ،قراردادهای روانشناختی
 ."دارد یشناخت تیشود که ماهیم یناش یریتفس ندیفرآ کیاست، اما از  یتجربه احساس کی ،یروانشناخت یقراردادها

 به این باور رسیده استکند که یاشاره مفردی  انتیبه احساس خشم و خ ،تخطی از قراردادهای روانشناختی، نیبنابرا



 56 ... هابیمارستان مشتریان شهروندی رفتار بر روانشناختی قراردادهای از تخطی و نقض تأثیر بررسی
   

 و تخطی هایواژه ،شناسیواژه نظر چه از. اگرموفق به انجام تعهدات خود نشده استنظرش مورد بیمارستان که
قرارداد  تخطی ازدو مفهوم با هم متفاوت هستند.  نیا ،حالنیا، باهستند توجهیقابل هایهمپوشی دارای ،نقض

 درو  شودیم جادیا یشانیو پر تی، عصبانی، سرخوردگیدیاست که در اثر ناام هیجانیو  یعاطف حالتی ،یروانشناخت
Ahmed, Kiyani ) انجام تعهداتش است یبرا بیمارستان کیشکست  درک جهینت ،یختقرارداد روانشنانقض  ،مقابل

2013 Hashmi,& ).  

 

 اعتماد مشتری. 4-2
 بیشتری اهمیت نیز اعتماد بحث ه،کنندمصرف با ارتباط مدیریت و مندرابطه بازاریابی اهمیت افزایش امروزه با

 ایجاد را ارزشی اعتماد، بر مبتنی رابطه یک کهچرا باشد؛می اعتماد گرو در مندرابطه بازاریابی موفقیت. است یافته
 .(Ebrahimi, Shekari & Bushehri, 2017) ددگرروابط تجاری خود می تکامل به مایل ،فرد آن در که کندمی

 افزوده است، بازاریابی مانند تجاری رفتارهای درک در اعتماد های تکنولوژی نیز بر افزایش اهمیتپیشرفت ،از طرفی
 در کنندهت با مصرفبلندمد بطروا دیجاا هکنندتعیینو  صلیا عامل ؛دعتماا ،نیکولکترا یابیزاربا هیدگاد از جاییکه تا

 . (Teymoori, Godarzi & Ghaebi, 2016) شودمی شناخته فلاینآ و نلاینآ یهامحیط
 ،پذیردمی صورت دیگر طرف توسط که اقداماتی با آینده در وی نیاز اینکه از مقابل طرف اطمینان عنوانبه ،اعتماد

 اطمینانقابلیت و درستیبه طرف یک که خواهد داشت وجود اعتماد زمانی ،واقعدر. شودمی تعریف خواهد شد، مرتفع
 قابلیت به اتکاکردن به مشتری عنوان تمایلبه به بیمارستان، اعتماد ،اساسبراین باشد؛ داشته اعتقاد مبادله دیگر طرف

 .(Laroche, Habibi & Richard, 2012) شودتعریف می آن شدهتعیین وظایف انجام در بیمارستان هایتوانایی و
 بر اگر اعتماد که، چراشودینظر گرفته مدر مشتری-بیمارستان نیدر رابطه ب یاتیجنبه ح کیعنوان اعتماد به رو،این ا

 کرد. عمل خواهند دیگری نیز طرف نفع به طرفین باشد، حاکم این رابطه
 

 یمشتر یشهروند یرفتارها .5-2

 فایا هاهایی چون بیمارستانسازماندر توسعه  یاندهینقش فزا ،یمشتر یشهروند یرفتارها ،مشارکتیدر اقتصاد 
 نیآنلاو غیر نیصورت آنلارا به هااز خدمات و عملکرد بیمارستانخود  حاصل از استفادهتجربه  ،انیمشتر .کنندیم

. کنندیم مشارکت زین دیجد خدماتدر توسعه  یو حت دهندیارائه م هاآن یرا برا ییشنهادهایپ ند،گذاریم اشتراکبه
 نیا Organ (1998) ها باشد.توجه مدیران بیمارستان، باید موردرو، همواره موضوع رفتار شهروندی مشتریایناز

. ستیسازمان ن ازینمورد یطور رسماما به ،است دیسازمان مف ینظر گرفت که برادر یعنوان رفتار فرانقشرفتار را به
Bettencourt (1997) یمعرف انیعنوان عملکرد داوطلبانه مشتررا به یرفتار شهروندکار برده و به یگریاصطلاح د 

 هاکه عملکرد سازمان انیو داوطلبانه مشتر یاریاخت یرفتارها"عنوان را به انیمشتر انهعملکرد داوطلب و کرده است
 یرفتارهاعنوان را به انیمشتر یرفتار شهروند 2005( Groth( .(Woo, 2009) نمود فیتعر "دندهیرا ارتقاء م

 تیسازمان به رسم یرسمپاداش  ستمیتوسط س حیو صر میطور مستقکه به تعریف کرد انیآگاهانه و داوطلبانه مشتر
ها عملکرد سازمان یاثربخش ءخدمات و ارتقا تیفیکاز  ییسطح بالا بروز باعث طور کلی،هاما ب ،شودیشناخته نم

از  فراترکه  پنهان داردو  یاریاخت یتیماه ،یمشتر یشهروندرفتار مشخص است که  ،براساس این تعاریف .شودیم
 ی است.انتظار از مشترنقش مورد
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 Groth )2005( اما ،درنظر گرفته شده است یمشتر یرفتار شهروند یبرا یابعاد متفاوت ،در مطالعات مختلف

 این سه بعد رود.شمار میپژوهشگران بهتوافق اکثر درنظر گرفت که مورد یمشتر یرفتار شهروند یبعد برا را سه
 :ازعبارتند

 لیتحو ندیآدهد تا به بهبود فریم بیمارستانرا به  یاطلاعات یکه مشتر یمعننیبد ؛ارائه بازخورد به سازمان (1
که در محیطی با پویایی و پیچیدگی  ییهابیمارستان یبرا انیبازخورد از مشتره باشد. دریافت درخدمات کمک ک
آگاهی دارند.  بیمارستانی خدمات اتئیجزاز  انیمشترکه امروزه ، چرااست یاتیح امریکنند، زیاد فعالیت می

داشته باشند که در این زمینه  یخاص یازهایدارند و ممکن است ن آن در استفاده از یتوجهتجربه قابل رو،نایاز
 تواندیم ،هابیمارستانبه  یاناطلاعات توسط مشتر این انتقال .باشد مشتریان خاصی ازبخش  یازهاین بیانگر

  .خدمات کمک کند ارائهبهبود زمینه در  هاآنبه 
در  گرانیشامل کمک به دکه باشد یم یدر رفتار شهروند یدوستبعد نوع یکه مواز ؛انیمشتر گریکمک به د (2

 .است هاآنو آموزش نحوه استفاده درست از  و دریافت خدمات دیخر زمینه
 نیا .دارد یخانواده توسط مشتر یاعضا گریبه دوستان و د یغاتیتبل یهاهیکه اشاره به توص ؛گرانیبه د هیتوص (3

 کند،ی یک بیمارستان ایجاد میشهرت تجار در راستای یادیز اریو ارزش بس ی مشتری استوفادار نشانگر ،امر
 (. ,2005Groth) درا جذب کن یدیجد انیمشتر تواندیم کهچرا

 

 هافرضیهتوسعه . روابط متغییرها و 3

 نقض و تخطی قراردادهای روانشناختی .1-3
شده با  افتیآنچه توسط فرد در تبادل در سهیمعطوف به مقا یشناخت یابیارزعنوان ، بهنقض قرارداد روانشناختی

و  یعاطف یحالت ،یاز قرارداد روانشناخت ید. در مقابل تخطشومی تعریف ،قول و تعهد داده شده است یآنچه به و
 و نقضواقع، . درونددیپیوقوع مبه ینقض قرارداد روانشناخت ندیدر فرآ یشناخت یابیدنبال ارزاست که به یجانیه
ممکن است  ،ختیقرارداد روانشنانقض  کی .هستند همبه متفاوت اما مرتبط میاز مفاه ،یقرارداد روانشناخت خطی ازت

را درک کند و  یجد روانشناختی قرارداد نقض کی یفرد اگرعبارتی، به .منجر شود ختیقرارداد روانشنااز  تخطیبه 
توان می ،. بنابرایناز قرارداد را تجربه خواهد کرد یتخط شدیددهد، احساس  ربط دادن خودشفریببه را  نقض نیا

 .(Liu et al., 2020)دارد  ختیاز قرارداد روانشنا یبا تخط یقو یارابطه ،ختیکه نقض قرارداد روانشنانتیجه گرفت 
از  یلزوماً منجر به تخط ،یروانشناخت یاست که نقض قراردادها یضرور زینکته ن نیتوجه به ا ،حالنیابا

با  ،یروانشناخت ید که همه نقض قراردادهاندهیشان میز نن یشود. شواهد تجربینم یروانشناخت یقراردادها
 یبزرگاین معنی که این به . شوندیهمراه نم یروانشناخت یاز قراردادها یمرتبط با تخط دیشد یاحساس یهاواکنش

 یروانشناخت یاز قراردادها یبه تخط یروانشناخت ینقض قراردادها لیتبد شیدر افزا است که شدهوعده نقض اهمیتو 
آن  لهیوساست که به یزمیمکان ،یروانشناخت یاز قراردادها یتخطتوان گفت که می ،نیدارد. بنابرا یمهم ارینقش بس

 .شود لیتبد یمنف یتارهاها و رفت به نگرشممکن اس ،یروانشناخت ینقض قراردادها
 :شودصورت زیر مطرح میفرضیه اول به، اساسنیابر

 دارد. یمثبتتاثیر  های بیمارستاناز قرارداد روانشناخت یتخط رب ی. نقض قرارداد روانشناخت1 هیفرض
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 نقض و تخطی از قراردادهای روانشناختی و اعتماد مشتری .2-3
نقض تخطی و  انتظار است،مورد انجام اقداماتدر  طرف مقابل ییتوانا به ،نانیبر اطم یکه اعتماد مبتنآنجااز

در انجام  انیدهد که متولینشان م رایز شت،گذاخواهد تاثیر منفی افراد  اعتمادر ب احتمالاً ،قرادادهای روانشناختی
قرارداد را درک و  نقض کیکه کارکنان  یهنگام ؛دندهنشان می ،پیشین هایپژوهش. اندکرده یتعهدات خود کوتاه

روابط  نهیزم در. را کاهش دهند هانسبت به سازمان خود تعهداتاعتماد و  سطح کنند، ممکن است یاحساس تخط
باعث کاهش اعتماد به همین شکل  ،ختیقرارداد روانشنا نقضکه  این امر صادق است نیزکننده عیتوز-کنندهنیتأم
 قراردادهای موضوع نقض Pavlou & Gefen )2005( ،نیابرعلاوه .(Liu et al., 2020) شودیکننده معیتوز

 ریتأث ،امر نیکه ا افتندیند و درقرار داد یبررسدمور نیآنلا هایفروشنده در بازار-داریخربین در رابطه  ی راروانشناخت
 .دارد ینهاد ی، اهداف معاملات و ساختارهامهیشده، حق بدرک سکی، ردارانیبر اعتماد خر یمنف

 کنندگانمصرفرا در  ییدهایشک و ترد ،یروانشناختقرادادهای  نقض توان گفت که تخطی ومی ،طور کلیهب
 تیقابل ،کند و ممکن استیم جادیرابطه سودمند متقابل ا کیو حفظ  جادیا یبرا هابیمارستان یدر مورد قصد اصل

شتریان اعتماد م ،یروانشناختقرادادهای نقض  تخطی و، نیبنابرا .را کاهش دهد هابیمارستان ندهیاقدامات آ ینیبشیپ
مطابق با  هامدیران بیمارستانرفتار  ها نسبت به اینکهآن اتاعتقاد رایبرد، زیم نیرا از ب هابیمارستانبه  نسبت

 .درویم نیاز ب رااست  هاانتظارات آن
 شود:یفرض م ری، موارد زاساسنیابر
 گذارد. یم یمنف ریتأث هامشتریان بیمارستان بر اعتماد شناختیروان هایقرارداد : نقض2ضیه رف

 گذارد. یم یمنف ریتأث هابیمارستان مشتریان بر اعتماد شناختیروان هایقرارداد : تخطی از3ضیه رف

 

  یمشتر یشهروند یرفتارها و یختروانشنا یاز قراردادها یتخطنقض و  .3-3
بر رفتار  ،یختاز قرارداد روانشنا یتخط نقض و نشان داد که ،سازمان-رابطه کارمندخصوص شده درمطالعات انجام

 در .دهدیکاهش م نیز را هاآن سازمان ی بهو وفادار حمایتی یرفتارها، تعهد ،اعتمادو  گذاردیم یمنف ریکارمندان تاث

در  را یمشابه یمنف یامدهایپ ندنتوایم ،یختاز قرارداد روانشنا یتخطنقض و  نیز هابیمارستان–مشتریروابط  حوزه
 یپاداش اقتصادشامل تنها تمرکز دارد که نه یو عاطف یمدت و تعاملبلندبر روابط  ،ختیقرارداد روانشنا د.نباش داشتهپی 

 ریشدت درگبه انیممکن است مشترواقع، در .(Liu et al., 2020) شودیمعاطفی بالا نیز  یریدرگشامل بلکه 
حس مشارکت و تعلق را القا  ،یختکه قرارداد روانشناآنجاازباشند.  از آن داشته یادیباشند و انتظارات ز بیمارستان

ند، احتمال دار نظر خودبیمارستان مورد نسبت به یشتریب وابستگی ی عاطفی بالا وریدرگ که یانیمشتر ؛کندیم
 ،های روانشناختیقرارداد ها بهپایبندی بیمارستان ،. بنابراینشوند یشهروند یرفتارها ریدارد که درگ ی وجودشتریب

ممکن  ،روانشناختیاز قرارداد  یتخطنقض و برعکس، و  ها خواهد داشتمشتریان آن یبر رفتار شهروند یمثبت ریتاث
 .را کاهش دهد انیمشتر گریو کمک به د یک بیمارستان هیتوص چون یشهروند یاست رفتارها

که  است هنشان داد ،کارمندان-سازمان اتیموجود در ادب مطالعات، هابازخوردی به بیمارستان یرفتارهاارائه در مورد  
دارند، به  سرپرستان خودمثبت با  یکه رابطه کار یخصوص هنگامخود، به یهابه سازمان اتیشکا اعلامکارکنان با 

دارند،  هابیمارستانبا  روانشناختیقرارداد  کیکه  مشتریانی .دهندیپاسخ م یختاز قرارداد روانشنا یتخطنقض و 
 شیتواند باعث افزایم ،یقرارداد روانشناخت از یتخطو  نقض، نیبنابرا .هستند ریدرگ هابیمارستان نیشدت با ابه

 :شوندمطرح می ریز یهاهی، فرضرونیااز .شود بازخوردی یرفتارها
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 .گذاردیم یمنف ریتاث های بیمارستانمشترهای شهروندی بر رفتار یقرارداد روانشناختنقض  :4 هیفرض
 .گذاردیم یمنف ریتاث های بیمارستانمشتر ی شهروندیبر رفتارها یاز قرارداد روانشناخت یتخط :5 هیفرض

 

 نقض و تخطی از قراردادهای روانشناختی، اعتماد و رفتارهای شهروندی مشتری .4-3
 اعتماد که، چراگذاردیم یمنف ریتاث ،مشتری یاعتماد بر رفتارها کاهش قیاز طر یختنقض قرارداد روانشنا ن،یابرعلاوه

,Sahadev & Purani, Malhotra )دارد رابطه مثبت  ،دیگر مشتریانو کمک به  هابیمارستان هیبا توص شتریم

و  یمنف هیبه توص غیرمستقیم طوربه تواندیم ،ختیقرارداد روانشنا نقض توان نتیجه گرفت کهمی ،نیبنابرا .(2017
 .باشد رابطه مثبت داشته زین بازخوردی با رفتار تواندیم ،همچنین .مرتبط باشد دیگر مشتریانبه مشتری کمک عدم
 هابیمارستانخود به یات شکامیزان ارائه  کنند، نقضاحساس  ختیروانشنا هایقرارداد درکه  یزمان ازان شتریمزیرا 

اعتماد  کاهش که می، ما معتقدواقعدر. (Liu et al., 2020) ددهنیم و پیشنهادات سازنده خود را کاهش شیرا افزا
راستا، اعتماد نیادر که استتخطی و نقض قراردادهای روانشناختی  یامدهایاز پ یکی طرفکی، از بیمارستانبه 
 معاملات خود با مشتریاندر  هابیمارستان وعدهخلفاز  یکه ناشود شمیدرنظر گرفته  عواملیاز انواع  یکیعنوان به

رفتارهای شهروندی  نهیزمشیپتواند می ،هابیمارستانکه اعتماد به  میکنیاستدلال ماینگونه  نیز گرید طرفیاز  .است
متضاد را  یهاکه تنش ی، افراد هنگامنیز Fritz Heider )1946( یشناخت هماهنگی هینظر اساسبر .باشد مشتریان

 اگرکه طوریهب ،کنند خود حفظ یها و رفتارهاباورها، نگرش نیبدر را  یروان یکنند هماهنگیم یدرک کنند، سع
رفتارهای مانند  یاداوطلبانه یرفتارها ،ادیدهند، به احتمال ز صیرا تشخ بیمارستان کی نانیاطمتیقابل ،مشتریان

  دهند.یخود نشان م از ،موجود یهامطابق با باورها و نگرش شهروندی
)2020( Dang, Nguyen & Pervanb عامل موثری در رفتارهای شهروندی مشتریان  ،نشان دادند که اعتماد
رابطه بین نقض قرارداهای در را  یانقش واسطه ،که اعتماد نیز در مطالعه خود نشان داد Jafari (2012) .است

در رابطه بین ادعا کردند که اعتماد   Hazrati et al., (2017)کند.یم روانشناختی و رفتارهای شهروندی کارکنان ایفا
نقض قراردادهای روانشناختی و رفتارهای شهروندی مشتری و رابطه بین تخطی از قراردادهای روانشناختی و 

خود  هایپژوهشدر   alLiu et,. )2020( ،نیابرعلاوهعهده دارد. ، نقش میانجی را برشهروندی مشتریرفتارهای 
نقض قراردادهای روانشناختی بواسطه متغیر میانجی تخطی قراردادهای روانشناختی بر رفتارهای دادند که  حیتوض

 شهروندی مشتری تاثیر منفی دارد.
 د:نشویارائه م ریز یهاهی، فرضاساسنیابر د.نکنیم دییاستدلال را تأ نیا یشواهد تجرب ؛رسدینظر مبه

  دارد.منفی  تأثیر هابیمارستانهای شهروندی مشتری رفتار بر مشتری دعتماا کاهش :6فرضیه 
 تأثیر هابیمارستان ی از طریق تخطی از قراردادهای روانشناختی بر اعتماد مشتریقرارداد روانشناختنقض  :7فرضیه 

  .دارد منفی
 دی مشترینی از طریق تخطی از قراردادهای روانشناختی بر رفتارهای شهروقرارداد روانشناختنقض  :8فرضیه 

  .دارد منفی تأثیر هابیمارستان
 تأثیر هابیمارستان رفتارهای شهروندی مشتریبر ی از طریق کاهش اعتماد مشتری قرارداد روانشناختنقض  :9فرضیه 

  .دارد منفی
 هابیمارستان ی شهروندی مشتریهارفتار بری از طریق کاهش اعتماد مشتری قرارداد روانشناختتخطی از  :10فرضیه 

 .دارد منفی تأثیر
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 است. داده شده نشان 1در شکل پژوهش،  یمفهوم مدل

  
 

 

  

 

 

 

 

 
 

 

 
 مدل مفهومی پژوهش .(1شکل )

 

 شناسی پژوهشروش .4
 یرفتار شهروند اعتماد ونقض قراردادهای روانشناختی،  یمتغیرها نمیا علی بطروا تعیین ،حاضر هشوپژ فهد

 همبستگی عنو از و توصیفی ،تطلاعاا دآوریگر هنحو نظراز  و دیبررکا ،فهد نظراز  پژوهش ،بنابراین ست.ا انیمشتر
مشتریان کلیه مراجعین و  ،حاضر هشوپژ ریماآ جامعه. ستا ریساختا تلادمعا لمد بر مبتنی مشخص رطوبه و

مشتریان مراجعین و  :ازعبارتند انیجامعه پاسخگو ینکها به توجه باشند. بامی همدان های استانیکی از بیمارستان
اطلاعات از کلیه  یآورکه جمعو ازآنجا میکنیآن را نامحدود فرض م ست،یها مشخص نکه تعداد آنها بیمارستان

شناسی مدل که روشازآنجا .انتخاب شده است یاز جامعه آمار یاممکن است، نمونهغیر عملاً یجامعه آمار یاعضا
 اصول تعیینتوان از متغیری شباهت دارد، میهای رگرسیون چندمعادلات ساختاری، تا حد زیادی با برخی از جنبه

در  .یابی معادلات ساختاری استفاده نمودمتغیری برای تعیین حجم نمونه در مدلحجم نمونه در تحلیل رگرسیون چند
کمتر باشد.  5نباید از  ،نسبت تعداد نمونه )مشاهدات( به متغیرهای مستقل ،تحلیل رگرسیون چندمتغیری

مشاهده  10تر کارانهپذیر نخواهد بود. نسبت محافظهچندان تعمیم ،نتایج حاصل از معادله رگرسیون ،صورتدرغیراین
بین در تحلیل شمشاهده به ازای هر متغیر پی 15گرفتن تقل نیز پیشنهاد شده است. حتی درنظربه ازای هر متغیر مس

طور د. بهآیب میحسامجذورات استاندارد، یک قاعده سرانگشتی خوب به رگرسیون چندگانه با روش معمولی کمترین
مشاهده به ازای هر متغیر  15تا  5تواند بین می ،تعیین حجم نمونه ،یابی معادلات ساختاریشناسی مدلدر روش ،کلی

حجم  n ها )سوالات( پرسشنامه وشده یا تعداد گویهتعداد متغیرهای مشاهده Qکه در آن  شده تعیین شودگیریاندازه
نمونه به  10نمونه )  210طور تقریب به تعداد ، بهگویه موجود در پرسشنامه 21تعداد . بنابراین با توجه به نمونه است

ای صحت پرسشنامه دار 200پرسشنامه در بین مشتریان توزیع شد که تعداد  220ازای هر گویه( نیازمندیم و تعداد 
 تلااسؤ ؛اول بخش در .شامل دو بخش بودپرسشنامه گرفت.  استفاده قرارها مورداطلاعاتی کامل برای تحلیل

 عملیاتی یفرتعا از دهستفاا با نیز دوم بخش در و شد حمطر تتحصیلا سطح و جنسیت ،سن نچو شناختیجمعیت
 ست. ا هشد آورده ،1 ولجد در ،پرسشنامه رساختا شد. حیاطر السؤ 21در مجموع  ،متغیرها دبعاا از یک هر

 اعتماد 

 رفتار شهروندی

 انیمشتر

تخطی از قرارداد 

 یروانشناخت

نقض قرارداد 

 روانشناختی
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 ساختار پرسشنامه(. 1)جدول 

 منبع تعداد سوالات شماره سوالات متغیر

 Liu et al,. )2020( 6 6تا  1 تخطی از قرار داد روانشناختی
 Liu et al,. )2020( 3 9تا  7 نقض قرار داد روانشناختی

 Liu et al,. )2020( 3 12تا  10 اعتماد

 Jang & Namkong 9 21تا  13 رفتار شهروندی

(2009) 

  21  کل

 
 استفاده شد. شکل 3نسخه  Smart PLSافزار از نرم ،معادلات ساختاری مدل پژوهشمنظور انجام مباحث تحلیلی به
 ،ردیف خودافزارهای همخلاف سایر نزمبر PLSافزار دهد. نرممدل مفهومی پژوهش را در حالت اولیه نشان می ،1

 .دهدطور همزمان انجام میبههای پرسشنامه را بحث تحلیل معادلات ساختاری و تحلیل عاملی به منظور تایید سازه

 
 شدهپنهان و مشاهده یرهایهمراه متغبه هیپژوهش در حالت اول یمدل مفهوم .(1) شکل

 

ی هر متغیر ازا بهعبارتی تحلیل عامل تاییدی پرسشنامه را های عاملی سوالات پرسشنامه یا بهضرایب بار، 2جدول  
ر پنهان( و سوالات عاملی بین سازه )متغی دهد. مقدار ضریب بارنشان میها را تایید معناداری آنپنهان و تایید یا عدم

 سوال از مدل پژوهش حذف شود. با توجه آنباید  ؛باشد و اگر این چنین نباشد 4/0 باید بیشتر از ،شده()متغیر مشاهده
یعنی  ؛است 865/0 ،حداقل ضریب بار عاملی شود؛، همانطورکه مشاهده می2 جدول در ضرایب بارهای عاملی به

 د.شومی پرسشنامه تایید یروایی همگرا ،عبارتیو بهشود حذف نمی پژوهشهیچ سوالی از مدل  که توان گفتمی
 

 سوالات پرسشنامه یعامل یبارها بیضرا .(2جدول )

 معنی داری بارعاملی سوال نام متغیر معنی داری بار عاملی سوال نام متغیر

 
 

نقص قرارداد 
 روانشناختی

  پذیرش 893/0 1
 
 

 

 پذیرش 925/0 13
 پذیرش 938/0 14 پذیرش 865/0 2
 پذیرش 946/0 15 پذیرش 931/0 3
 پذیرش 933/0 16 پذیرش 911/0 4
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 رفتار پذیرش 907/0 5
 شهروندی
 مشتری

 پذیرش 956/0 17
 پذیرش 948/0 18 پذیرش 902/0 6

 
 تخطی از قرارداد

 روانشناختی

 پذیرش 954/0 19 پذیرش 937/0 7
 پذیرش 940/0 20 پذیرش 955/0 8
 پذیرش 937/0 21 پذیرش 944/0 9

 
 اعتماد

   پذیرش 963/0 10
 پذیرش 964/0 11
 پذیرش 964/0 12

 
های ی استفاده شد. یکی از روشاستفاده، از بررسی سازگاری درونمنظور تعیین پایایی ابزار موردهمچنین به     

از  ،تحلیل سازگاری درونیوبررسی سازگاری درونی است. تجزیه گیری،های اندازهکاربرد برای ارزیابی پایایی مدلپر
شده( با یک ونباخ و میانگین واریانس استخراجروش پیشنهادی مقایسه سه شاخص سازگاری )پایایی مرکب، آلفای کر

دهد. تمامی ضرایب های سازگاری درونی را نشان میضرایب شاخص ،3 کند. جدول شمارهمقدار بحرانی پیروی می
 ،نتیجهاند. درنشان دادهرا  7/0نیز بیش از  و تمامی ضرایب آلفای کرونباخ 7/0بیش از حد بحرانی  ،پایایی مرکب

 بزرگتر ،متغیرها KMOمقادیر  ،چنینقبولی است. هم، در حد قابلگیریهای اندازهتوان بیان نمود که پایایی مدلمی
، سنجش چنینهم گیری برای متغیرهای پژوهش است.بیانگر کفایت نمونه و گزارش شده است 3در جدول  6/0از 

گیری دازههای انگرا و واگرا صورت گرفت. سنجش روایی، سنجش میزان توانایی مدلاز طریق روایی همروایی ابزار، 
بررسی روایی سازه از طریق ارزیابی روایی واگرا و نظر است. روش قدرتمند برای این کار، مورد برای سنجش پدیده

های ، بیشترشدن میانگین واریانسگرابرای روایی هم Fornell-Larckerگیری است. معیار های اندازهگرای مدلهم
طور متوسط بیش از نیمی از پراکندگی تواند به، میمعنی که یک متغیر مکنوناست. به این 5/0از  شدهاستخراج

مقادیر میانگین  .اندان داده شدهش، ن3 در جدول ،شده برای متغیرهای پژوهشر محاسبههایش را تبیین کند. مقادیمعرف
، یک مفهوم گرایی متغیرهای اصلی پژوهش است. روایی واگرا )افتراقی(دهنده اعتبار همشده، نشانواریانس استخراج

و آزمون  Fornell-Larckerدو معیار برای آن مطرح است: معیار  ،PLSسازی مسیری کننده است و در مدلتکمیل
های سایر متغیرهای مکنون، باید در مقایسه با معرف ،کند که یک متغیربیان می Fornell-Larcker معیار بار عرضی.

شتر از باید بی ،هر متغیر مکنون AVE ،های خودش داشته باشد. از نظر آماریپراکندگی بیشتری را در بین معرف
طمینان از روایی افتراقی برای اایر متغیرهای مکنون باشد. همچنین، بالاترین توان دوم همبستگی آن متغیر با س

باید بیشتر از توان دوم همبستگی آن متغیر با سایر متغیرها باشد. با  ،شده هر متغیر)واگرا(، میانگین واریانس استخراج
دیگر برای روایی  تایید است. آزمون بار عرضی، کنترلیمتغیرهای پژوهش، موردوایی واگرای ر، 3 توجه به نتایج جدول

ه همبستگی بالاتری با سایر متغیرهای مکنون نسبت به متغیر مکنون متناظرش داست ،هر گاه یک معرف واگرا است.
  پرسشنامه( است.ب ابزار سنجش )حاکی از پایایی و روایی مناس ،نظر کرد. نتایجباشد، باید در تناسب مدل تجدید

 مهناوایی و پایایی پرسشهای رشاخص. (3جدول )
 KMO آلفای کرونباخ پایایی مرکب AVE متغیر

928/0 اعتماد  975/0 961/0 782/0 
813/0 نقض قراردادهای روانشناختی  963/0 954/0 891/0 

887/0 رفتار شهروندی  986/0 984/0 924/0 
893/0 تخطی از قرارداد روانشناختی  962/0 940/0 765/0 

 962/0 --- --- --- کل
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 پژوهشمتغیرهای  یپایایی مرکب و روایی همگرا یبررس. 5
هستند  4/0که همگی در سطح بالاتر از  1 ها در جدولو بار عاملی گویه 3 جدول در شدهمقادیر واریانس استخراج   

گیری دهنده این است که مدل اندازههستند(، نشان 7/0از  و نیز پایایی مرکب و میزان آلفای کرونباخ )که همگی بالاتر
ها به متغیرهای اصلی گرایی شاخصاز برازش مطلوبی برخوردار است و اعتبار هم ،کلیه متغیرهای اصلی پژوهش

است که  6/0، بالاتر از برای تمامی متغیرها KMOمقادیر شاخص  ،چنینهم پژوهش در سطح نسبتا بالایی است.
 ده کفایت نمونه گیری برای متغیرهای پژوهش است.دهننشان

 

 پژوهشبررسی روایی واگرا )افتراقی( متغیرهای  .6

مقادیر بالایی هر ستون یا  ؛دهدنشان می Fornell-Larckerاساس ماتریس بر 4 که نتایج جدولهمانطور
بیشتر از همبستگی آن متغیر با سایر  ،هر متغیر مکنون (AVE)شده یشه دوم میانگین واریانس استخراجهمان ر

 د.شومتغیرهای مدل تایید می یروایی واگرا ،متغیرهای مکنون است که این یعنی
 

 ی واگرا(. بررسی روای4جدول )

 رفتار شهروندی اعتماد تخطی از قرارداد قراردادنقض  

 -897/0** -874/0** 907/0** 1 نقض قراردادهای روانشناختی
 -931/0** -927/0** 1  قرارداد روانشناختیتخطی از 

 925/0** 1   اعتماد 
 1    رفتار شهروندی

 

 (ساختاری معادلات مدلپژوهش ) های. بررسی فرضیه7
 . شکلپرداخته شداساس معادلات ساختاری واگرا و همگرا و پایایی مرکب به تحلیل مدل برپس از تایید روایی 

همگی استاندارد هستند و مقادیری  ،دهد. ضرایب مسیرمفهومی هر مسیر را نشان میضریب مسیر مستقیم مدل ، 2
 دهد.صورت کامل نشان می، ضریب مسیر مستقیم را به5 + دارند. جدول1و  -1بین 

 
استانداردداری( همراه )سطح معنیبهضریب مسیر مستقیم مدل مفهومی  .(2)شکل   
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دار هستند. ضریب مسیرهای مستقیم نقض و تخطی از مدل مفهومی معنیمسیر مستقیم  5ر ه، 5 مطابق جدول   
 یعنی با نقص و تخطی است. -754/0و  -189/0ترتیب برابر دار و منفی و به، به اعتماد معنیقراردادهای روانشناختی

قراردادهای یابد و میزان کاهش اعتماد در نقض کاهش می هابیمارستاناعتماد به از قراردادهای روانشناختی، 
برابر  ،به رفتار شهروندی مشتریکمتر از تخطی از قراردادهای روانشناختی است. ضریب مسیر اعتماد  ،روانشناختی

شهروندی مشتریان کاهش  رفتاربا کاهش اعتماد؛ ارتباط مستقیم وجود دارد و  ،است. یعنی بین این دو متغیر 393/0
 یابد. می
 

 پژوهش یمدل مفهوم میمستق ریمس بیضر .(5جدول )

 
مستقیم است مسیر غیر 3، دارای دهد. مدلرا نشان می پژوهشمستقیم مدل مفهومی ، ضریب مسیر غیر6 جدول    

 دار هستند.ها معنیکه تمامی آن
 پژوهش یمدل مفهوم میمستقریغ ریمس بیاضر .(6جدول )

 نتیجه t p-valueآماره  مقدار مسیر ضریب مستقیمغیر مسیر

- اعتماد  <-قراردادهای روانشناختی  نقض 685/0  014/8  000/0  دارمعنی 
- رفتار شهروندی  <-نقض قراردادهای روانشناختی  676/0  438/10  000/0  دارمعنی 
- رفتار شهروندی  <-تخطی از قرارداد روانشناختی  297/0  744/3  000/0  دارمعنی 

 صورت تفصیلی نشان می دهد.( ضرایب غیر مستقیم مدل مفهومی را به 7جدول )
 

  پژوهش یمدل مفهوم میمستقریغ ریمس بیضر .(7جدول )
 نتیجه t p-valueآماره  مقدار ضریب مسیر غیر مستقیم مسیر

 یتخطی از قراردادها <-نقض قراردادهای روانشناختی 
 اعتماد  <- یروانشناخت

- 685/0  014/8  000/0  دارمعنی 

- رفتار شهروندی  <-اعتماد  <-قراردادهای روانشناختی  نقض 074/0  068/2  039/0  دارمعنی 

- رفتار شهروندی  <-اعتماد  <- یروانشناخت یقراردادهاتخطی از  279/0  744/3  000/0  دارمعنی 

 یتخطی از قراردادها <-نقض قراردادهای روانشناختی 
 رفتار شهروندی  <-اعتماد  <- یروانشناخت

- 270/0  719/3  000/0  دارمعنی 

 یتخطی از قراردادها <-نقض قراردادهای روانشناختی 
 رفتار شهروندی  <- یروانشناخت

- 332/0  085/4  000/0  دارمعنی 

 
 

 نتیجه t p-value آماره  مقدار مسیر ضریب 

 دارمعنی 000/0 972/4 393/0 رفتار شهروندی  <-اعتماد 
 دارمعنی 048/0 984/1 189/0- اعتماد  <-نقض قراردادهای روانشناختی 
 دارمعنی 003/0 013/3 222/0- رفتار شهروندی  <-نقض قراردادهای روانشناختی 

 یقراردادها تخطی از <-نقض قراردادهای روانشناختی 
 یروانشناخت

 دارمعنی 000/0 638/57 909/0

 دارمعنی 000/0 160/8 754/0- اعتماد  <-قراردادهای روانشناختی   تخطی از
 دارمعنی 000/0 063/4 366/0- رفتار شهروندی  <- یروانشناخت یقراردادها  تخطی از
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 دهد.را نشان می مستقیمایب مسیرهای مستقیم و غیرضر ، کل8 جدول
 

 پژوهش یمدل مفهوم و غیرمستقیم میمستق هایریمس بیاضر. کل (8جدول )

 نتیجه t p-valueآماره  مقدار مسیر ضریب غیر مستقیم مسیر

393/0 رفتار شهروندی  <- اعتماد  972/4  000/0  دارمعنی 
- اعتماد  <-نقض قراردادهای روانشناختی  875/0  684/40  000/0  دارمعنی 
- رفتار شهروندی  <-نقض قراردادهای روانشناختی  898/0  693/50  000/0  دارمعنی 

 یتخطی از قراردادها <-قراردادهای روانشناختی  نقض
 یروانشناخت

909/0  638/57  000/0  دارمعنی 

- اعتماد  <- یروانشناخت یتخطی از قراردادها 754/0  160/8  000/0  دارمعنی 
- رفتار شهروندی  <- یروانشناخت یتخطی از قراردادها 662/0  312/8  000/0  دارمعنی 

 
همگی استاندارد هستند و  ،دهد. ضرایب مسیرکلی مدل مفهومی پژوهش را نشان میایب مسیر ضر، 3 شکل

  د.نآیایب مسیر مستقیم و غیرمستقیم بدست میاز مجموع ضر ،یب مسیر کلیا+ دارند. ضر1و  -1مقادیری بین 

 
  )2Rهمراه شاخص پژوهش )به یب مسیر کلی مدل مفهومیاضر .(3)شکل 

 

 گیریبحث و نتیجه .8
 که است مدیریت بازاریابی بوده حوزه در جدیدی مطالعات زمینه ،مشتریان شهروندی رفتار ،اخیر هایسال در

 وجود امکان این ،است. امروزه کشیده چالش به را بازاریابی سنتی الگوهای و کرده زیادی را به خود جلب توجهات

 جهت یک در را کارکنان، یک سازمان همانند و شوند درگیر شهروندی رفتارهای از ایمجموعه در مشتریان که دارد

 در مشتری اهمیت و نقش به توجه باشد. بامی مختلفی عوامل از متاثر ،مشتریان شهروندی کنند. رفتار هدایت خاص

 برای .باشندمشتریان خود می بین در عوامل این اهمیت درکبه  مستلزم هامارستانیب مدیران یک بیمارستان، بقای

پایداری  حوزه در بیمارستان هایفعالیت باید ،نیمارستایب شهروند یک به کننده بیمارستانی()مراجعه مشتری یک تبدیل
پایبندی به انواع پایبندی یا عدم شد، اشاره نیز از این پیش همانطورکه .شود بیشتر انیمشتر-هامارستانیابط بور

مشتریان -هایمارستانب بین روابط بر در سطح اعتماد افراد تواند از طریق ایجاد تغییرمی ،روانشناختی قراردادهای
منظور بدین .قرار گرفت بررسیمورد این نحوه تاثیرگذاری ،حاضر پژوهش در ،این موضوع اهمیت به نظر باشد. اثرگذار
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 رفتار بر از طریق کاهش اعتماد به بیمارستان روانشناختی انواع نقض قراردادهای ریتاث بررسی به ،پژوهش این در

 است، پرداخته یمارستانبیک  حمایتی مشتریان از رفتارهای دهندهنشان نحویبه مشتریان آن بیمارستان که شهروندی
تحلیل وارزیابی قرار گرفت. تجزیهرهای پژوهش توسعه داده شد و موردرو، مدلی از روابط حاکم در بین متغییایناز. شد
 .نمایدمی تائید را پژوهش مفهومی مدل ها،داده

از  یبا تخط یقو یارابطه ،ختینقض قرارداد روانشنا از آن است که یحاک ،هاهیفرض از آزمونآمده بدست جاینت
، منجر شود ختیقرارداد روانشنااز  تخطیبه  تواندمی ،ختیقرارداد روانشنانقض  کو ی دارد ختیقرارداد روانشنا

دهد،  ربط دادن خودشفریببه را  نقض نیرا درک کند و ا یجد روانشناختی قرارداد نقض کی یفرد اگرکه طوریبه
 یقراردادهابه  یک بیمارستانپایبندی عدم این احساس .از قرارداد را تجربه خواهد کرد یتخط شدیداحساس 
در راستای  مارستانبیاطمینان و صداقت و نیات خوب را نسبت به قابلیت مشتریانو نگرش ادراکات ، یروانشناخت

کند که می مختلکردن آنچه که وعده داده است را توانایی آن در عملیو نسبت به مشتریان تامین منافع و نیازهای 
اساس را بر یمارستانباعتماد به یک مشتریان واقع، است. در یمارستانبنسبت به مشتریان اعتماد ساز عدمخود زمینه
عبارتی به ند.بخشراتشان از رفتار یک بیمارستان شکل گرفته، ایجاد و بهبود میمثبتی که در رابطه با انتظاادراکات 

اعتماد  ،یمارستانببعدی به آن  هایمراجعتدر نیز  هانآ ،ها را برآورده نمایدنآ انتظارات ،بیمارستان چنانچه یک
و  یک مشتری هیانتظارات اول نیب یشناخت یناسازگار کی ،یروانشناخت هایقرارداد و تخطی نقضاما  خواهند کرد،
حفظ  یبرامشتری ، در این شرایطاحتمالاً آورند که با یک بیمارستان بوجود می معامله کیدر  ویی تجربه واقع

مانند ای غیرمنتظرهرب ا، تج. بنابراینددهیم رییتغ یخود، ادراکات مثبت خود را به ادراکات منف یشناخت یسازگار
 یمنف اعتماد کیمطلوب به  هیاول اعتماداز مشتری در طرز فکر  رییبه تغ ،یروانشناخت هایقرارداد ی ازتخط نقض و
 شود.میمنجر  متعاقب

ارائه رفتارهای شهروندی منفی چون  موجب تواندمی ،مارستانیب یک به شده نسبتایجاد اعتمادعدم ،همچنین
بالقوه شود.  نزد مشتریان در مارستانیب آن مثبت تبلیغ و تمجیدعدم ارائه بازخور، عدم کمک به سایر مشتریان و عدم 

به  تمایل ،ندکایجاد می مارستانیبکه با یک رابطه شناختی واسطه به یک مشتریبه این دلیل است که  ،امر این
کننده را نظریه شناختی در حوزه رفتار مصرفاساس  ،. این نتایجدارد مارستانیبانجام رفتارهای حمایتی و دفاعی از 

تحریک مشتری برای بروز ، عامل اصلی در عدممارستانیبدهد که کاهش اعتماد نست به کند و نشان میتایید می
ارائه بازخور مسبب  نهایتیگران، کمک به سایر مشتریان و دربه د مارستانیبرفتارهای حمایتی در قالب توصیه مثبت 

 دنبالبه ،استفاده از خدمات یک بیمارستان از پس بیمارستانیمراجعین  توان گفت که، میواقعدر است. به بیمارستان
 عمل تشویق و تمجید با را خود شناختی ناسازگاری میزان که تمایل دارند نوعیبه و هستند خود سلیقه و عمل تأیید
 .آورند دستب ،خود خرید خدمات ها دربارهآن موافق نظرکسب و دیگران خود

 نیب یشناختقرارداد روان جیعنوان نتابه ،دوجانبه یایو مزا یگفت که مبادله اجتماع توانیم ،همچنین
نظرش به مورد مارستانیب که دیاحساس نما یو اگر مشتر شوندیدرنظر گرفته م مارستانیبکننده خدمات و مصرف
مشارکت در  یبرا یشتریب لیداشته و آنگاه تما مارستانیبنسبت به  یتراست، حس مطلوب بندیخود پا یتعهدها

 ،نیابر. علاوهداشتاست، خواهند  مارستانیبکه به سود  یشهروند یمانند رفتارها یفرانقش یو رفتارها هاتیفعال
بواسطه آن  انیاست که مشتر ییاز راهکارها یکی ،یشهروند ینشان داده است که رفتارها یاریمطالعات بس جینتا
 یکارآش یهاپاسخ انیمشتر ،مواقع یاگر در برخ ،بنابراین. کنندرا بازگو  اهمارستانیبکنند تا انتظارات خود از یم یسع

 انیوجود ندارد و مشتر یکه مشکل ستین یمعننیدهند، بدینشان نم روانشناختی یاز قراردادها یبه نقض و تخط
 اند.نشده یروانشناخت یاز قراردادها یمتوجه نقض و تخط
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مندی از رفتارهای شهروندی دنبال بهرهکه به ییاهمارستانیبو مدیران  سرپرستانبه  ها،یافته براساس این
خود و مشتریان پایبند باشند، شده در بین قراردادهای روانشناختی ایجاد به که شودمی مشتریان خود هستند، پیشنهاد

 و تبلیغ باعث بلکه گردد،مشتری می اعتماد حفظ ایجاد و منجر به تنهانه یروانشناخت یقراردادهاپایبندی به  کهچرا
 بازاریابی چون یهایفعالیت هزینه باعث کاهش امر این نهایتکه در شودمی نیز مارستانیب از مشتریان شدید حمایت

برابر  در را هاآن نوعی به ،همچنین ایجاد اعتماد در بین مشتریان گردد.می توسعهوغات، ارئه خدمات و تحقیقتبلی و
یک  برای مشتری آوردره نوعی مهمترینگرایانه، بهرفتارهای حمایت .نمایدمی میلبی و توجهبی رقبا منفی تبلیغات

 ،خصوصبوده است. دراین مطرح اهمارستانیب هایدارایی مهمترین از عنوان یکیبه است که همواره مارستانیبیک 
 خواهد کرد، رفتار چگونه و آیدمی نظربه چگونه مدتکوتاه و بلندمدت در مارستانیبیک  اینکه ؛توان گفتمی

 .رفتارهای شهروندی مشتریان خود است میزان کنندهتعیین
آورند که بعدها از عهده  دیخود پد انیرا در مشتر یانتظارات اهمارستانیب کهشود یم هی، توصنیبنابرا

 یبرا یندیناخوشا یامدهایپ ،انیانتظارات مشتر شدنبرآوردهعدم رای. زندیتعهدات و انتظارات برآ نیساختن ابرآورده
 انهیگراتیحما یبه بروز رفتارها لیو عدم تما هدو تع یعدم وفادار ،هااز آن یکیدنبال خواهد داشت که به اهمارستانیب

وجه ممکن  نیها به بهترمحوله آن فیرود تا وظایانتظار م اهمارستانیبمدیران  یشدت از سوکه به ییاست. رفتارها
 خود انیمشتر یهاانتظارات و خواسته یبه بررس ،یادوره ایصورت مستمر به دیبا اهمارستانیبرو، نیاانجام شود. از

مشخص  یرمنطقید تا انتظارات نامعقول و غنکنیکمک م ی،یهایبررس نیچن .ابندیها اطلاع بپردازند و از نظرات آن
که برای  یهایارزش ،شاید لازم باشد تا ابتدا از طریق نظرسنجی ،راستادراین. دنریصورت گ ی لازمهالیشوند و تعد

های ویژه رسانههای ارتباطی بهمشتریان هدف اهمیت دارد را شناسایی کرده و سپس از طریق تبلیغات در کانال
 دف سازگار باشد.های مشتریان هدر ذهن مشتری ایجاد کرد که با ارزش مارستانیبانتظارات روشنی از  ،اجتماعی

عامل مهمی در  ،دهد، پایبندی به قراردادهای روانشناختیکه نتایج نشان میتوان گفت؛ همانطورمی درنهایت،
 پیشنهاد اهمارستانیب مدیران به اینگونه توانمی رو،ایناز شود.محسوب می مارستانیبجهت افزایش اعتماد مشتری به 

نمایند  پیگیری شود رامی مطرح های اجتماعیبخصوص در شبکهشان مارستانیب درباره که همواره اخباری که شود
 غیره و لایک کامنت، صورتبه که نظرات مشتریانی و شودمی داده مارستانیب از طرف که هاییتبلیغات و وعده و

مراجعین  با چگونه ،مارستانیبکه یک  دنکنمی مشخص ،موارد این همه کهچرا دهند؛ قرار مدنظر را شودمطرح می
 اعتماد میزان این که دهدمی قرار تأثیرتحت را مشتریان از خدمات و عملکرد آن درک و اعتماد و دکنمی رفتار خود

 .است مطرح مارستانیب موفقیت و حسن شهرت دهی،خدمات عامل ترینعنوان کلیدیبه ،مشتری
 بررسیمورد ،هاو حوزه صنایع سایر در را الگو همین و پژوهشی موضوع همین توانندنیز می دیگر پژوهشگران

های قراردادهای گویه توانندمی ،همچنین خیر. یا آمد خواهد بدست متفاوتی نتایج آیا قرار دهند تا مشخص شود که
 پژوهش آزمون قرار دهند.انه بر رفتار شهروندی مشتری موردجداگ صورتای( را بهای و رابطهروانشناختی )معامله

 آوریجمع برای پژوهش حاضر زآنجاکه در است. ا پذیرفته تأثیر هاییمحدودیت از علمی، پژوهش هر همانند نیز حاضر

 ،مثال عنوانبه .است بوده همراه این پژوهش ابزار این هایمحدودیت از برخی ،است شده استفاده پرسشنامه ها ازداده
 برخی که دارد وجود امکان این پرسشنامه، سؤالات بودنفهمقابل و جهت وضوح در انپژوهشگر فراوان تلاش وجود با

اعمال  پرسشنامه تکمیل برای را کافی دقت و توجه اینکه یا و نشده متوجه را سؤال مفهوم درستیبه ،دهندگانپاسخ از
 این هایمحدودیت از دیگر یکی نیز تمامی مشتریان به دسترسیعدم و آماری جامعه بودنباشند. محدود نکرده

 .بود پژوهش
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 نویسندگان این مقاله:

 

 . ایشانباشدیم ریدانشگاه ملا بی ازایت بازاردیریارشد م یکارشناس آموختهدانش نادر؛سنجری بهزاد

و پژوهش در  مطالعه مند بهارشد بوده و علاقه یو کارشناس یبرتر در دوره کارشناس انیدانشجو وجز
پژوهشی، -دو مقاله علمی ی. وباشدمی یاجتماع یهاشبکهو  ی کالا و خدماتابیبازار ،ینگدبرنحوزه 

دانشکده علوم پزشکی  در نیز در حال حاضر در کارنامه خود دارد. ISIپنج مقاله کنفرانسی و یک مقاله 
 .باشدیم فعالیتمشغول به  ،شهرستان اسدآباد استان همدان )عج(()بیمارستان قائم

 AMU از دانشگاه یابیبازار تمدیری یتخصص یمدرک دکترا یدارا ی؛اراحمدی فتانهدکتر 

در  سیردسال سابقه ت 12از  شیاست و ب یردانشگاه ملا یبازرگان تیریگروه مد اریهندوستان و استاد
 نیاستان لرستان و همچن یفناوروپارک علم عضو یو .را داردو بروجرد  ریملا و علامه یهاشگاهدان

 ،ییها تجربه در امور اجراسالایشان باشند. یم یداخل اتیو نشر یعلم یهافرانساز کن یداور تعداد
 هایبازار لی،الملنیب یمشاور و متخصص بازارها ویرا دارد.  یو پژوهش یارتباط با صنعت و آموزش

  .باشدیمنیز  ینیخدمات و کارافر یابیو بازار تالیجید یهاتجارت و بازار ،ینگاهبینب

 

 ویهستند.  ملایرکارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی گرایش بازاریابی از دانشگاه  ؛اردشیر حیدریان

ق پژوهشی ایشان شامل بازاریابی، رفتار لایع و ارشد بوده یبرتر دوره کارشناس انیدانشجو وجز
پتروشیمی شرکت  در نیز باشد. در حال حاضرمی زنجیره تامین و مارکتینگکننده، دیجیتالمصرف

 .باشدیم فعالیتمشغول به  ،بوشهر استان کنگانشهرستان 

 وجز شانی. اباشدیم ریاز دانشگاه ملا یابیبازار تیریارشد مد کارشناسی التحصیلفارغ پریسا فرجی؛

 حوزه در پژوهش و مطالعه به مندارشد بوده و علاقه یو کارشناس یبرتر در دوره کارشناس انیدانشجو
ی در مقاله کنفرانس دو ی. وباشدیم یاجتماع هایشبکهتبلیغات در کالا و خدمات و  یابیبازار ،گنبرندی

شهرستان  سازمان تامین اجتماعیدر  زیدر کارنامه خود دارد. در حال حاضر نرا  حوزه تبلیغات و برندینگ
  باشد.یم تیمشغول به فعال ،اهوازاستان  اندیمشک

 
 

 


