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  چكيده
اي مطلـوب و      ي فرايند مبادله، به شـيوه     دهد مشتريان در ط   شواهد مبتني بر ادبيات پژوهش نشان مي      

دهند و بـه ايـن    كنند، اما گاهي، مشتريان رفتارهاي غيركاركردي از خود بروز مي     كاركردي رفتار مي  
رفتـار غيـر    . آورنـد   ها، كاركنان و حتي ديگر مشتريان به وجود مي          ترتيب مشكلاتي را براي سازمان    

 بـا توجـه بـه نقـش و اهميـت مـشتري در بقـاي                 .كاركردي مشتريان متاثر از عوامـل مختلفـي اسـت         
از آنجا كه مطالعات معدودي ايـن جنبـه از          . . سازمان، مديران نيازمند درك اهميت اين عوامل هستند       

اند، در نتيجه هدف تحقيق حاضر، سنجش ميزان تاثير عوامل  رفتار مشتريان را مورد توجه قرار داده
هـاي   نمونه آماري تحقيق، مشتريان نماينـدگي .  ان استموثر بر بروز رفتارهاي غيركاركردي مشتري   

. در كلانـشهر اهـواز اسـت      ) ايران خودرو و سـايپا    (هاي خودروسازي     خدمات پس از فروش شركت    
 پرسشنامه قابـل بررسـي بـا كمـك روش معـادلات سـاختاري و بـا        385هاي گردآوري شده از   داده

هاي آماري نـشان داد، هـر         نتايج آزمون . ار گرفت   مورد تجزيه و تحليل قر      PLSاستفاده از نرم افزار     
سه عامل شناسايي شده شامل آشفتگي فضاي ارائه خـدمات، نارضـايتي از خـدمات و خـصوصيت                  

  . بر بروز رفتار غيركاركردي مشتري  به طور مستقيم تأثير گذار هستند تراشي اشكال
  

تراشي، آشفتگي    صوصيت اشكال رفتار غيركاركردي مشتري، نارضايتي از خدمات، خ       :ها  كليدواژه
  .خودرو و سايپا هاي خودروسازي ايران هاي شركت فضاي ارائه خدمات، مشتريان نمايندگي
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  مقدمه
به دنبال جهاني شدن و رشد سريع مشاغل خـدماتي و            

و  ها بـراي جـذب مـشتري    آن افزايش شدت رقابت در بين 
كـار  ايـن زمينـه      هـايي كـه در      سـازمان  حفظ وفـاداري آن،   

زيـادي   هـاي  بـا چـالش   كنند در رسيدن به اهداف خود، مي
ها به تعامل سـازمان بـا        يكي از اين چالش    .شوند مواجه مي 

اگرچـه بـسياري از مطالعـات در         .شـود  مشتري مربوط مـي   
كننـد كـه مـشتريان در         كننده اظهـار مـي      زمينه رفتار مصرف  

تعاملشان با سازمان بـه شـكل مطلـوب و كـاركردي رفتـار        
ــي ــد   ك م ــيوع ب ــده، ش ــاربردي انجــام ش ــات ك ــد، مطالع نن

 هاي غيرقانوني هاي مشتريان مانند دزدي و شكايت رفتاري

دهند كه مشتريان، گـاهي بـه         كنند و نشان مي     را گزارش مي  
و به ايـن ترتيـب      كنند    شكل منفي و غيركاركردي رفتار مي     

كاركنان و حتي ديگـر مـشتريان        مشكلاتي را براي سازمان،   
بـرخلاف توجـه محـدود تحقيقـات        . آورنـد  به وجـود مـي    

گونه رفتارها، شيوع اين رفتارها يـك امـر          دانشگاهي به اين  
 مطالعات انجام شده، تمركز براساس. رسد جهاني به نظر مي  

ــشان   ــاركردي ن ــوع خاصــي از رفتارهــاي غيرك ــر روي ن ب
دهد، كاركنان خدماتي در ايالات متحده امريكا بـه طـور             مي

ي بدرفتارطول روز، قرباني خشونت و  مرتبه در 10متوسط 
همچنين شـواهدي از افـزايش      . شوند  از جانب مشتريان مي   

ناخوشايند سرقت توسط مشتريان، در ميان چنـدين كـشور          
شامل جمهـوري چكوسـلواكي، ژاپـن، ايـسلند و نيوزيلنـد           

دهـد    شواهد قابل توجهي نشان مي     ].1[گزارش شده است    
م در ارتبـاط مـشتري بـا    ه كاركردي مشتريان،  غير كه رفتار 

مـشتريان تـأثير منفـي      ر  ارتبـاط بـا ديگ ـ     كاركنان و هـم در    
هـاي   كنـد و هزينـه    سـازمان را متـشنج مـي     و جو  گذارد مي

 ].2[آورد    هاي خـدماتي بـه بـار مـي          گزافي را براي سازمان   
توانـد نتـايج كـاربردي     پژوهش در ايـن زمينـه مـي      بنابراين  

بهبـود   تي، درجهت هاي خدما   سازمانمديريت  مفيدي براي   
كاهش يـا    روابط خود با مشتريان، حفظ وفاداري مشتريان،      

هاي خارجي بروز اين رفتارها وكـاهش        برطرف كردن زمينه  
 همچنـين   .داشـته باشـد    هـا   آن  هاي گزاف مربوط بـه       هزينه

كنند براي فهـم عميـق چنـين رفتارهـايي            محققين اظهار مي  
  .ها تمركز كرد آن نبايد روي نوع خاصي از 

با توجه به اهميـت نقـش مـشتريان در بهـره گيـري از               
هاي خودرو سازي و هچنين       خدمات پس از فروش شركت    

جايگاه كلانشهر اهواز به عنـوان مركـز اسـتان اسـتراتژيك            
خوزستان و به عنوان قطـب صـنعت وكـشاورزي بـه نظـر              

رسد بررسي رفتارهـاي مـشتريان در ايـن منطقـه حـايز               مي
مساله اصلي پژوهش بررسي عوامـل      بنابراين،  . اهميت باشد 

هـاي    مؤثر بر بروز رفتار غيركاركردي مشتريان در نمايندگي       
  .هاي خودروسازي است خدمات پس از فروش شركت

  چارچوب نظري تحقيق
ها   ي رقابتي و به شدت در حال تغيير ما، سازمان         ايدندر  

هــاي جديــدي هــستند كــه اثربخــشي و  در جــستجوي راه
رفتــار مــشتريان يكــي از . ش دهنــدكــارايي خــود را افــزاي

تواند بـه     هايي است كه توجه و تلاش براي بهبود آن مي           راه
سازمان كمك كند، بدون پرداخت هزينه به مزيـت رقـابتي           
دست يابـد، امـا همـين رفتـار در صـورتي كـه بـه شـكل                  

را هاي مالي و غيرمالي زيـادي را          غيركاركردي باشد، هزينه  
 مطالعات انجام شده در يـك         كند ي م ليبر سازمان ها تحم   

دهـد كـه مـشتريان بـه نـدرت در             سازمان توليدي نشان مي   
هـاي    ، امـا در سـازمان     ]3[شـوند     فرايند توليـد درگيـر مـي      

خدماتي، در زمان ارائه خدمات به صورت فيزيكي حـضور          
دارند، بنابراين هم مشتريان و هم كاركنان بـه عنـوان منـابع             

  ].4[آيند  انساني سازمان به حساب مي

  1رفتار غيركاركردي مشتري
ــف، واژه ــات مختل ــار   در مطالع ــا رفت ــرادف ب ــاي مت ه

، رفتـار   3، رفتـار منحـرف    2كننـده   ي، رفتار گمـراه   ركاركرديغ
 بيان شده   6 وخشونت كلامي  5جويانه  ، رفتار انقام  4غيراخلاقي

كننده تعريف   و به عنوان رفتاري منحرف و گمراه      ] 2[است  
عمومـاً هنجارهـاي رفتـاري      شود كـه هنگـام مبـادلات،          مي

احترامـي بـه      گـذارد و باعـث بـي        پذيرفته شده را زير پا مي     
شود، همچنين مشترياني كه      فروشندگان و ساير مشتريان مي    

دهند به عنوان كسي كه       چنين رفتارهايي را از خود بروز مي      
با بي ملاحظگي و بدزباني باعث ايجاد مشكلاتي هم بـراي           

شـوند، در     اي ساير مشتريان مـي    سازمان و كاركنان و هم بر     
در تعريفــي ديگــر، رفتــار ]. 6 و 5[شــوند  نظــر گرفتــه مــي

                                                 
1 . Dysfunctional customer behavior 
2 . Aberrant behavior 
3 . Misbehavior 
4 . Unethical behavior 
5 . Retaliation behavior 
6 . Verbal aggression 
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ي رفتاري است كـه بـه قـصد آسـيب             غيركاركردي به مثابه  
]. 7[شـود     رساندن به سازمان يا ساير اعضاي آن انجام مـي         

البته بايد توجه نمود كه اين نـوع رفتارهـا در خـلاء شـكل               
اي آنها در جامعه وجـود دارد       نميگيرند و زمينه اجتماعي بر    

ــژوهش ]. 29[ ــن پ ــز در اي ــا واژه ني ــاركردي ر ي رفت غيرك
 به عنوان رفتـاري از مـشتريان در فراينـد مبـادلات        ،مشتري

طـور عمـدي و ارادي هنجارهـاي         شود، كـه بـه      تعريف مي 
   ].1[كند  رفتاري پذيرفته شده را نقض مي

 ـ     ار بر اساس مطالعات، بسياري از مشتريان حداقل يك ب
اند، اين مـشتريان ممكـن        رفتار غيركاركردي را تجربه كرده    

است خود مرتكب اينگونه رفتارهـا نباشـند، بلكـه قربـاني            
چنــين رفتارهــايي از جانــب ســاير مــشتريان شــده باشــند، 
همچنين اين رفتارها فراگير هستند و با سرعت زيادي هـم           

ين براي مثال خرابكاري، بدزباني و تـوه  . كنند  شيوع پيدا مي  
نسبت به كاركنان بازاريابي و ساير مشتريان، بخصوص ميان 

 طبـق تحقيقـات،  ]. 5[مشتريان نوجوان، بسيار رايج اسـت  

شود كاركنـان نـسبت    رفتار غيركاركردي مشتري موجب مي   
به شغل خود نگرش منفـي پيـدا كننـد، بـا مـشتريان رفتـار            
نامحترمانه داشته باشند و حتي نسبت به آنها خشونت نشان          

از آنجايي كه كاركنان هميشه مجبور به ارتباط بـا          ]. 8[هندد
مشتريان هستند، چنين رفتارهايي، زمـان مـورد نيـاز بـراي            

دهـد، بنـابراين تـأثير        خدمت به ساير مشتريان را كاهش مي      
كنـد    منفي روي ابقاء، استخدام و آموزش شغلي ايجـاد مـي          

 از طرف ديگر چون رفتار غيركاركردي مـشتريان، چـه         ]. 3[
به صورت اتفاقي و چه تعمـدي، باعـث اخـتلال در رونـد              

توانـد روي     شـود، مـي     ارائه خدمات به ساير مـشتريان مـي       
ها نسبت به سازمان،  آن رضايت ادراكي و در نتيجه وفاداري  

هـاي خـدماتي ممكـن        در نتيجه شركت  . تأثير منفي بگذارد  
هـاي مـالي جـدي و كـاهش سـودآوري             است دچار آسيب  

  ].1[شوند 

  هاي رفتار غيركاركردي مشتري  بندي هطبق
 ني و رفتــار مــصرف كننــده چنــديابيــ بازاراتيــدر ادب

 ارائه  اني مشتر يركاركردي غ ي در رابطه با رفتارها    يبند  طبقه
  .شود مي اشاره ها  آنن تريشده است كه در ادامه به مهم

  بندي لاولاك طبقه
ــه  ] 9[لاولاك   6رفتارهــاي غيركــاركردي مــشتري را ب

بندي براي    كند كه شايد بهترين طبقه       كلي تقسيم مي   ي  دسته

  .اينگونه رفتارها باشد
  كسي كه تمايلي براي پرداخت هزينه را ندارد و كالاها            -1

  . برد و خدمات را به سرقت مي
ــا   -2 ــازمان را زيرپ ــاي س ــوانين و راهبرده ــه ق ــسي ك   ك

  .گذارد مي
اي برافروختـه، بـا         شخص پرخاشـگري كـه بـا چهـره          -3

كشد و بـا تـوهين و تهديـد صـحبت             انيت داد مي  عصب
  .كند مي

 كسي كه مانند يك دشمن خانوادگي به مشاجره با ساير           -4
  .پردازد مشتريان مي

 كسي كه با رفتارهـاي نادرسـت خـود بـه تجهيـزات و               -5
  .رساند خدمات آسيب مي

الزحمـه در     شخص بيكاري كه مخـالف پرداخـت حـق     -6
  .مقابل دريافت خدمات است

  بندي فولرتون و پونج هطبق
] 5[بندي ارائه شـده توسـط فولرتـون و پـونج              در طبقه 

  :اند رفتارهاي زير تعريف شده
  . تخريب شايستگي فروشنده يا مدير بازاريابي-1
 پرخاش، تهديد، آزار فيزيكي و رواني ساير مـشتريان و           -2

  .كارمندان خدمات
د هـاي گونـاگون مانن ـ       آسيب به اموال سازمان به شـكل       -3

 ]. 3... [سرقت، پرداخت چك تقلبي و 

بندي ارائه شده توسط همين محقق، شامل موارد          ديگر طبقه 
  :زير است

شـامل  :  رفتارهاي غيركـاركردي عليـه كاركنـان فـروش         -4
ــان، خــشونت فيزيكــي،    ــه كاركن خــشونت لفظــي علي
ســرپيچي خودســرانه از قــوانين، رفتارهــاي عجيــب و 

 .غريب

شامل : ر مقابل فروشندگان كالا    رفتارهاي غيركاركردي د   -5
ــسب    ــويض برچ ــتن و تع ــرداري، برداش دزدي، كلاهب

اي فروشـندگان،     قيمت، سواستفاده از خدمات مـشاوره     
  . سرقت خدمات سازمان

هجوم بردن  :  رفتارهاي غيركاركردي عليه ساير مشتريان     -6
ها و ايستادن در اول صف، رفتارهـاي فيزيكـي            به صف 
ت بـا رفتارهـاي نادرسـت       آميز، ايجاد مزاحم ـ    خشونت

  .براي ساير مشتريان
ــي   -7 ــه داراي ــاركردي علي ــاي غيرك ــالي    رفتاره ــاي م ه
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كلاهبـرداري از صـندوقداران، اسـتفاده از        : فروشندگان
دادن   هاي اعتبـاري تقلبـي، كلاهبـرداري در پـس           كارت

ها براي خـودداري      قرض و وام، فريبكاري در اظهارنامه     
فاده از خدمات گارانتي    ، فريبكاري در است   ها  پرداختاز  

ــه بيمــه، جــرم  ــرداري در زمين هــاي  و ضــمانت، كلاهب
 .كامپيوتري مشتريان

ــا  -8  رفتارهــاي غيركــاركردي عليــه تجهيــزات فيزيكــي ي
هـــاي مخـــرب،  ســـرقت: الكترونيكـــي فروشـــندگان

سوزي عمدي، سـرقت از پايگـاه داده،          خرابكاري، آتش 
 ].5[هاي كامپيوتري  انتشار ويروس

هاي مختلفـي از      بندي   مشخص است طبقه   طور كه  همان
هـا    آن  رفتارهاي غيركاركردي مشتريان وجود دارد ولي همه        

ــستند  ــد عمــدي و ارادي) 1: داراي ســه مشخــصه ه ) 2. ان
) 3. كننـد   هنجارهاي متعـارف و قابـل قبـول را نقـض مـي            

سلامت سـازمان و اعـضاي آن را تهديـد كـرده و موجـب               
  .شود هاي آشكار و پنهان مي هزينه

ي   در حوزه : عوامل مرتبط با رفتار غيركاركردي مشتري     
روانشناسي، مطالعات انجام شده در رابطه با عوامل مؤثر بر          

هاي خصوصيات شخـصيتي      رفتارهاي مشتريان، تأثير مولفه   
طـور   بـه . انـد  را بر نوع رفتار مشتري مورد تصديق قرار داده   

هـاي مختلفـي از خـصوصيات         مثال در اين مطالعات جنبـه     
تراشي بـر بـروز    شخصيتي افراد از جمله خصوصيت اشكال     

رفتارهاي منحرف و غيركاركردي مورد تاييـد قـرار گرفتـه           
شـود كـه افـراد بـه          است و اين خصوصيت مانع از اين مي       

در زمينـه روانـشناسي     . شكل متعارف و معمول رفتار كننـد      
هاي فضاي ارائـه      محيط، مطالعاتي انجام شده كه تأثير مولفه      

 را بر رضايتمندي و نوع رفتار مشتري مـورد تاييـد            خدمات
هاي فضاي ارائه     در اين مطالعات، تأثير مولفه    . دهند  قرار مي 

هـاي تنـد و    خدمات از جمله بلندي صداي موسيقي، رنـگ     
هــاي طــولاني  زننــده، مبلمــان و وســايل نامناســب، صــف
بــر ادراك و ... مــشتريان و ازدحــام جمعيــت در محــيط و 

هـا    آن  دي مشتريان و متعاقبا بر رفتارهـاي        احساس رضايتمن 
ــد شــده اســت  ــين در حــوزه]. 1[تايي ــابي،  همچن ي بازاري

بسياري از مطالعات انجام شده، نارضايتي از خدمات را بـه           
عنوان يكي از عوامل مهم و مؤثر بر رفتارهاي غيركاركردي          

دانند، در واقع محققـان معتقدنـد بـروز چنـين             مشتريان مي 
تهي عليـه پاسـخگويي بـه نارضـايتي مـشتري           رفتارهايي من 

هاي انجام شـده      به اين ترتيب با توجه به بررسي      ]. 3[است  

ــوزه ــصوصيت    در ح ــم خ ــل مه ــه عام ــف، س ــاي مختل ه
تراشي، آشفتگي فضاي ارائه خدمات و نارضـايتي از           اشكال

هاي بروز رفتـار غيركـاركردي        خدمات به عنوان پيش زمينه    
 مـورد توجـه قـرار گرفتـه         توسط مشتريان، در اين مطالعـه     

  .است
دهنـد،    ها نشان مـي     پژوهش: 1تراشي  خصوصيت اشكال 

هاي شخصيتي افراد در تجربـه، بـروز و           هاي ويژگي   تفاوت
ايـن مـساله    . غلبه بر رفتارهاي غيركاركردي تأثيرگذار است     

هـاي    كند كه سازه    شناسان را با اين فرض رو به رو مي          روان
با خشونت ارتباط مستقيم    اي وجود دارد كه       شخصيتي ويژه 

افـراد داراي يـك   محققـان،   از نظـر ]. 10[و معكوس دارند 
 بـه   شـود،  سري خصوصيات شخصيتي هستند كه مـانع مـي        

هـا را بـه سـمت رفتارهـاي           آن   عـادي رفتـار كننـد و         طور
ها ايـن خـصوصيات       آن  . دهد غيركاركردي و منفي سوق مي    

كنند   ميتراشي بيان شخصيتي را به عنوان خصوصيت اشكال
ي تراشــ اشــكالي خـصوصيت   در تحقيـق حاضــر واژه ]. 5[

ي شخصيتي پايـدار و تمـايلاتي بكـار    ها صهيخصبراي بيان   
شـود، افـراد مطـابق هنجارهـاي          رود كه مانع از اين مـي        مي

متعارف رفتار كنند، با اين هدف كه باعـث تمـايز خـود از              
]. 1[ديگران شوند و توجه ديگران را به خـود جلـب كننـد        

شناسـي توجـه      ي روانشناسي و جرم     پردازان در حوزه    نظريه
ي خصوصيات شخصيتي و      زيادي به مطالعه در مورد رابطه     

از جملـه ايـن مطالعـات،       . اند  بروز رفتارهاي منحرف داشته   
 اسـت كـه     شناسي ي جرم  در حوزه ،  ]11[سينك    پژوهش اي 

رابطه بين خصوصيات شخصيتي ارثـي و بـروز رفتارهـاي           
 رابطه همچنين در مطالعات ديگر      .دهد مي نشانمجرمانه را   

ــصوصيت  ــين خ ــكالب ــا    اش ــي ب ــروز تراش ــاي ب رفتاره
علاوه بر اين   . ]1[ قرار گرفته است      تاييد  مورد غيركاركردي

ــدل ــصه]12 و 5[هــاي تحقيقــي  در برخــي م هــاي  ، خصي
تراشــي در  شخــصيتي فــرد، از جملــه خــصوصيت اشــكال

بـه  . يرگـذار اسـت   هاي فـرد از محـيط اطـرافش تأث          ارزيابي
گيـري     شـكل  طوركلي خـصوصيات و حـالاتي كـه باعـث         

خــصوصيت  :شــود شــامل تراشــي مــي  اشــكالخــصوصيت
پژوهـشگران  . استپرخاشگري   و   طلبي توجه ماكياوليستي،

هاي بـارز     در توضيح خصوصيت ماكياوليستي، يكي از جنبه      
آن را سردي عاطفي و عدم صميميت در ارتباطـات فـردي            

                                                 
1 . Psychological obstructionism 
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ها در روابط خود نسبت       ا معتقدند ماكياوليست  ه  آن  . دانند  مي
يـابي    هايي براي تسلط    اعتماد هستند و از تاكتيك      به افراد بي  

بر ذهن و فريب ديگران، بـدون متـاثر شـدن از عواطـف و              
طلبي بـه   در مطالعات، توجه]. 13[كنند  هيجانات استفاده مي 

عنوان يك خصوصيت كـه بيـانگر نيـاز بـه تنـوع، شـور و                
زه و تجربه كردن چيزهاي جديد و تمايل بـراي          احساس تا 

ي مادي و اجتماعي بـراي تجربـه كـردن          ها  سكيرپذيرفتن  
در مطالعات انجام شده چهار نوع      . ها، تعريف شده است     آن  

يي رهـا يزمتغيرمختلف توجه طلبي شناخته شده است كه با         
ناپذيري و بروز     پذيري، خستگي   از قبيل ماجراجويي، تجربه   

اصـطلاح پرخاشـگري بـه      ]. 14[شـوند     ن مي احساسات بيا 
ي وسيعي از رفتارهاي مختلف اشاره دارد، اما از ايـن             دامنه

آميز مانند جنگيـدن و       اصطلاح هنگام تشريح رفتار خشونت    
بر اساس ديـدگاه روانـشناسان،      . شود  دعوا كردن استفاده مي   

شود كه فـرد قـصد دارد بـا           پرخاشگري به رفتاري گفته مي    
، بـه ديگـري     )با شيء يـا تهـاجم بـدني       (اي    لهگفتار يا وسي  

  ].15[صدمه برساند 

  1نارضايتي از خدمات
ي رضايت مشتري در بازاريابي، نقش مهمي ايفـا           مقوله

ي قـوي     كننـده  كند و محققان آن را به عنوان يك تعيـين           مي
براي متغيرهاي رفتاري از قبيل تكرار خريد، تبليغات دهـان          

پـارادايم غالـب بـر      ]. 16[نـد    و وفاداري قبـول دار     دهان به
كند كه رضايت نتيجه يـك مقايـسه          مفهوم رضايت بيان مي   

ذهني بين انتظـارات اوليـه فـرد از محـصول يـا خـدمت و                
. ادراك علت و معلولي از عملكرد محصول يا خدمت است         

توان آن را به عنوان ارزيابي پـس از           در تعريف رضايت مي   
.  اوست بيان كـرد    خريد مشتري، كه مرتبط با تصميم خريد      

در واقع مشتري عملكرد كلي كالا يا خدمت ارائـه شـده را             
ي نزديكـي بـا كيفيـت         كند و اين ارزيابي رابطـه       ارزيابي مي 

همچنـين نارضـايتي بيـانگر    ]. 17[محصول يا خدمات دارد   
حالتي است كه در آن نواقص و معايـب محـصول موجـب             

ارت ديگـر   به عب . شود  ناراحتي، شكايت و انتقاد مشتري مي     
شود   عمل كردن طبق انتظارات به رضايت مشتري منجر مي        

انجامد و در     و برآورده نشدن انتظارات به نارضايتي وي مي       
واقع سطح رضايت مـشتري، نماينـده ارزيـابي وي پـس از             

  ]. 18[خريد است 
                                                 
1 . Disaffection with service 

ارزيابي مشتريان از نـوع     بر اساس مطالعات انجام شده،      
طور كيفيـت      و همين  تتعامل كاركنان هنگام دريافت خدما    

 مشتريان  .]1 [است ها تأثيرگذار   آن  روي رفتارهاي   خدمات،  
در صورتي كه از يك محصول يا خـدمت ناراضـي باشـند،             

ات، طبـق مطالع ـ  . دهنـد   رفتارهاي متفاوتي از خود بروز مي     
غيركـاركردي ارتبـاط     بـروز رفتـار    بين نارضايتي مشتري و   

بط بـا بـروز     دو عامـل اصـلي مـرت       و   قيمي وجـود دارد   تمس
 از كيفيـت    عـدم رضـايت    و ادراكـي    بي عـدالتي  ،  نارضايتي
  ].19[هستند  خدمات

وان گفت مشتريان نيز ت مي عدالتي در رابطه با توضيح بي
انـصاف ادراكـي     مانند كاركنان در طول دريافـت خـدمات،       

 .]2 [وانـد روي رفتارشـان تأثيرگـذار باشـد        ت  دارند كـه مـي    
كند كه مشتري باور      ني اشاره مي  هاي عادلانه، به ميزا     ارزيابي

دارد با او در طول دريافت خـدمات بـه شـكل منـصفانه و               
عدالتي را   بيزماني كه مشتري    ]. 1[مودبانه رفتار شده است     

شود و رفتارهاي غيركاركردي مانند  مي عصباني كند،ادراك 
ــروز مــي  ــد را از خــود ب يكــي از . دهــد خــشونت و تهدي

-زمينـه تئـوري محروميـت   هاي مطرح شده در ايـن      تئوري
هاي ناعادلانه     طبق اين تئوري، محروميت    .پرخاشگري است 

موجب خشمگين شدن و در نهايـت پرخاشـگري فـرد بـه             
در ايـن تئـوري بـي       . شود  عنوان يك رفتار غيركاركردي مي    

تواند به عنوان محروميت در نظـر گرفتـه           عدالتي ادراكي مي  
يان، موجـب   به اين ترتيب بي عـدالتي ادراكـي مـشتر         . شود

گردد و اين احـساسات منفـي بـه           بروز احساسات منفي مي   
شكل رفتارهاي غيركاركردي، از جمله پرخاشـگري ظـاهر         

ادراك مشتري از عـدالت يـك سـاختار چنـد           ]. 2[شود    مي
اي و  وجهــي اســت كــه ســه بعــد عــدالت تــوزيعي، رويــه

ي ارائه خدمات، عدالت      در زمينه . گيرد  اي را در برمي     مراوده
. گيـرد  ي انصاف و برابـري سرچـشمه مـي    عي از نظريه توزي
كنـد كـه افـراد نـسبت سـتانده و             ي برابري بيـان مـي       نظريه
هاي شريكشان در     هاي خود را با نسبت ستانده و نهاده         نهاده

كنند و اگر احساس كنند كه سهم         مبادله تجزيه و تحليل مي    
ها نـسبت بـه ديگـران كمتـر اسـت احـساس نـابرابري                 آن  

طبق اين نظريه، معيار آن است كه بايد با هريك از           . كنند  مي
عـدالت  . طرفين مبادله به طور عادلانه و منصفانه رفتار شود        

هاي سازمان براي مقابله با مشكلات ناشي         اي به روش    رويه
از ارائه خدمات، از جمله دسترسي بـه خـدمات، زمـان يـا              

ي بـراي   ريپـذ   انعطافسرعت ارائه خدمات، تاخير و ميزان       
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همچنين عدالت  . كننده اشاره دارد    انطباق با نيازهاي مصرف   
فـردي    اي به طور گسترده به منصفانه بودن رفتار بين          مراوده

  ].20[افراد، طي مدت فرآيند دريافت خدمات اشاره دارد 
از طرفي ديگر، كيفيت محصول كه بـه عنـوان ارزيـابي            
كلي مشتري از برتري عملكرد يك كالا يا خـدمت تعريـف    

به ]. 21[شود بر احساس رضايتمندي مشتري مؤثر است        مي
عبارت ديگر، اگر خدمات داراي كيفيت مورد نظر مـشتري          

شود و با خريد خود       باشد در او احساس رضايت ايجاد مي      
كنـد و     و تشويق ديگران به خريد به بقاي سازمان كمك مي         

چنانچه كيفيت خدمات، سطح انتظـارات مـشتري را تـامين         
رضايتي مشتري و عواقب ايـن عـدم رضـايت از           نكند به نا  

بنابراين به همـان    . انجامد  جمله بروز رفتار غيركاركردي مي    
اندازه كه ارائه خدمات پس از فروش خـوب و بـا كيفيـت              
ــازار     ــهم ب ــزايش س ــابتي و اف ــت رق ــزايش مزي ــث اف باع

شود، ارائه خدمات بـا كيفيـت         هاي خودروسازي مي    شركت
اي از مـشتريان و       خـش عمـده   پايين باعث از دسـت دادن ب      

هـاي گـزاف بـراي         هزينـه  بارآوردنكاهش سهم بازار و به      
  ].20[شود  ها مي شركت

  1آشفتگي فضاي ارائه خدمات
در بازاريــابي، زمانيكــه مــشتري محــصولي را دريافــت 

تواند ارزش آن را ارزيابي كنـد امـا در            كند به راحتي مي     مي
 كـه خـدمات     مورد خدمات اين مساله دشوارتر است، چـرا       

ها به عوامل ديگري از جمله        آن  ناملموس هستند و ارزيابي     
هاي فـضاي   برخورد كاركنان هنگام ارائه خدمات و يا مولفه   

بنابر گفتـه كـاتلر، فـضاي       ]. 22[ارائه خدمات بستگي دارد     
هاي ملموس در ارائـه       ارائه خدمات يكي از مهمترين مولفه     

 ذهـن مـشتريان     خدمات است و اولين تصور ادراكـي را در        
اثرگذاري فـضاي ارائـه خـدمات روي        ]. 23[كند    ايجاد مي 

رفتارها و به وجود آوردن يـك تـصوير، مخـصوصا بـراي             
هــا و  هــا، بانــك كــسب و كارهــاي خــدماتي، ماننــد هتــل

از آنجا كه خدمات معمولاً     . آشكار است ... ها و   آن  بيمارست
لبا كننده غا   شود، مصرف   به طور همزمان توليد و مصرف مي      

. كنـد   كل خدمات را تحت تأثير فضاي ارائه آن تجربـه مـي           
طبق مطالعات، فضاي ارائه خدمات به محيطـي اشـاره دارد           
كه در آن، خدمات و هر نـوع كـالاي ملموسـي كـه سـبب                

]. 24[گردد    تسهيل عملكرد و ارتباط خدمات شود، ارائه مي       
                                                 
1   . Confusion of servicescape 

ــات،   ــي مطالع ــدمات   در برخ ــه خ ــضاي ارائ ــور از ف منظ
هـاي محـسوس و نامحـسوس محـيط          مولفـه ها و    مشخصه

هـاي فـضاي      در تحقيقي ديگر، ويژگي   ]. 25[است  ت  اخدم
عوامـل  ) 1: بندي شده است    ارائه خدمات به سه دسته طبقه     

گذارد، مانند    اين عوامل بر احساسات افراد تأثير مي      : محيطي
ايـن  : عوامـل طراحـي  ) 2. موسيقي، سـر و صـدا و تميـزي    

افراد قابل درك اسـت، ماننـد       عوامل به طور مستقيم توسط      
عوامــل ) 3. دكوراســيون و طراحــي داخلــي ســاختمان   

شــامل افــرادي اســت كــه در ســازمان هــستند، : اجتمــاعي
  ].1[همچون ديگر مشتريان و كاركنان خدماتي 

هـا بـه دو بعـد         ، اين ويژگي  گريداي    همچنين در مطالعه  
بـه چگـونگي طراحـي    : فـضاي سـازمان  ) 1: اند  تقسيم شده 

ي تجهيـزات     هـا و كليـه      يرونـي و درونـي، صـندلي      محيط ب 
عوامـل وابـسته بـه زيبـايي محـيط          ) 2. سازمان اشـاره دارد   

به عواملي همچون فضاي بيروني و اطراف سازمان        : فيزيكي
و ميزان پاكيزگي و ديگر عواملي كه منجر به زيبايي محـيط            

در ايـن تحقيـق ايـن       ]. 12[شـود، اشـاره دارد        سازمان مـي  
بنـدي شـده اسـت كـه           دسته از عوامل طبقـه     4ها به     ويژگي

شامل طراحي سازمان، فضاي سازمان، رفتار ديگر مـشتريان     
بنـابر مطالعـات انجـام      ]. 1[و فضاي بيروني سازمان اسـت       

شده، طراحي و چيدمان ساختمان ممكن است بر شـدت و           
ايـن  . تكرار رفتارهاي غيركاركردي عليه سازمان مؤثر باشد      

 طراحـي ناخوشـايند و بـيش از حـد           ي بين   تحقيقات رابطه 
هـاي فيزيكـي و شـفاهي را          رسمي محيط و بروز خـشونت     

همچنين متغير ديگـر فـضاي ارائـه خـدمات          . كنند  تاييد مي 
هاي پنجگانه اثرگذار     يعني وضعيت جوي محيط، بر حواس     

هايي از جمله دما، سروصدا، تهويـه         است و شامل مشخصه   
 عـلاوه بـر ايـن در        ].12[شود    هوا و پاكيزگي و نظافت مي     

 و مثبتي بين ميزان تميـزي،       دار يمعني    پژوهشي ديگر رابطه  
شلوغي، دكوراسيون سـازمان و درجـه حـرارت محـيط بـا             
پرخاشگري مشتريان به عنوان يك رفتار غيركاركردي نشان        

  ]. 20[داده شده است 

  ي پژوهش پيشينه
  آشفتگي فضاي ارائه خدمات و نارضايتي مشتري

در تحقيق خـود در رابطـه بـا نقـش           ) 2012(بوهو وون 
هـا بـر ادراك مـشتريان         آن  فضاي ارائه خـدمات در رسـتور      
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منـدي مـشتريان      جوان، به بررسي عواملي كه روي رضايت      
هـا و   آن   مشتريان رستور  مطالعهدر اين   . مؤثر است، پرداخت  

ي آماري در نظر گرفتـه شـد و           فودها به عنوان جامعه     فست
اي كه بـين مـشتريان توزيـع     امه پرسشن407نتايج حاصل از  

وون يكي از عوامـل     . شد مورد تجزيه و تحليل قرار گرفت      
مــؤثر بــر رضــايتمندي مــشتريان را فــضاي ارائــه خــدمات 

هاي آن را سر و صدا، دما، روشنايي          كند و مولفه    تعريف مي 
نتـايج حاصـل از     . كند  و چيدمان مبلمان و پاكيزگي بيان مي      

هاي فضاي ارائه خدمات در   ولفهدهد م   ، نشان مي  مطالعهاين  
مندي مـشتريان دارد و       فودها تأثير بيشتري بر رضايت      فست

منـدي و وفـاداري مـشتريان         نقش كليدي در تعيين رضايت    
، در پـژوهش    )1392(كروبي و فياضـي     ]. 25[كند    بازي مي 

ي تأثير محـيط فيزيكـي بـر ادراك مـشتريان از              خود درباره 
هـاي    ي، به بررسي مولفه   دار  كيفيت خدمات در صنعت هتل    

در اين پژوهش   . محيط فيزيكي بر ادراك مشتريان پرداختند     
هاي انقلاب، اسـتقلال و كـوثر در           نفر از مشتريان هتل    384

نامه ميان    شهر تهران به عنوان نمونه انتخاب شدند و پرسش        
نتايج تحقيـق نـشان داد كـه تـأثير محـيط            . ها توزيع شد    آن  

 از كيفيـت خـدمات بـه مراتـب          فيزيكي بر ادراك مشتريان   
  ].22[بيشتر از تأثير محيط ناملموس است 

  آشفتگي فضاي ارائه خدمات و رفتار غيركاركردي
ــأثير )1394(ي پوراشــرف در مطالعــه ــوان ت ، تحــت عن

هـاي    هاي خـدماتي بـر هيجـان مـشتري و خروجـي             محيط
هاي فيزيكي و اجتمـاعي خـدمات بـر           خدمات، تأثير محيط  
مايلات رفتاري مشتريان مورد بررسـي      هيجان، رضايت و ت   

ي آماري پژوهش مـشتريان بانـك ملـي           جامعه. قرار گرفت 
 نفـر بـه عنـوان نمونـه         385ايران بودند و پرسـشنامه ميـان        

منـدي از   هـا را بـا بهـره     اشـرف، داده  پور. آماري توزيع شد 
افزارهـاي ليـزرل و    سـازي معـادلات سـاختاري و نـرم      مدل

SPSS    نتايج اين پژوهش حاكي از آن      .  تجزيه و تحليل كرد
عوامل محيطـي و عوامـل      (است كه محيط فيزيكي خدمات      

با هيجانات مثبت مـشتري و رضـايت وي رابطـه           ) طراحي
همچنين رابطه رضايت و تمايلات رفتاري      . معناداري دارند 

لـين و   ]. 18[مشتريان نيز مـورد تاييـد قـرار گرفتـه اسـت             
ن تأثير محيط خـدمات     ، در مطالعه اي با عنوا     )2011(ليانگ

بر هيجانات مـشتريان و نتـايج خـدمات، بـه تـأثير محـيط               
خــدمات بــر هيجانــات و رضــايت و درنهايــت رفتارهــاي 

هـا    ها، اطلاعات از بوتيـك      آن  در مطالعه   . مشتريان پرداختند 
آوري شد و از  با استفاده از روش مشاهده و پرسشنامه جمع  

رسـي قـرار    طريق مدلسازي معـادلات سـاختاري مـورد بر        
 نفر از كاركنان و مـشتريان بودنـد         296نمونه شامل   . گرفت

نتايج حاصـل از تحقيـق      . كه به طور تصادفي انتخاب شدند     
نشان داد كه هم محيط اجتماعي و هم محيط فيزيكي تـأثير            
مثبت بر هيجانات و رضايت مشتريان دارد، كه به نوبه خود           

ري به شكل   به تمايلات رفتاري مشتري، بدين معني كه مشت       
  ].26[كاركردي يا غيركاركردي رفتار كند، تأثيرگذار است 

  نارضايتي از خدمات و رفتار غيركاركردي
اي بروز رفتار     يكي از مطالعات در رابطه با عوامل زمينه       

تحت عنوان تـأثير    ) 2008(غيركاركردي، تحقيق يي و گنگ    
عدالت ادراكي مشتريان و احـساسات بـر بـروز رفتارهـاي            

در ايـن تحقيـق     . ي و غيركاركردي مشتريان اسـت     شهروند
 68ي مــديريت اجرايــي و   نفــر از دانــشجويان رشــته209

. ي آماري در نظر گرفته شـد        شركت خريدار به عنوان نمونه    
هـا نـشان داد، بـين احـساسات          نتايج حاصل از بررسي داده    

داري  ي معنـي    منفي و رفتـار غيركـاركردي مـشتريان رابطـه         
فـي ديگـر عـدالت ادراكـي مـشتريان بـه          از طر . وجود دارد 

ي احساسات منفي بر بروز رفتار غيركاركردي تـأثير           واسطه
يكي ديگر از مطالعـات جـامع انجـام         ]. 2[غيرمستقيم دارد   

در ) 2009(ي هـريس و رينولـدز       شده در اين زمينه، مطالعه    
رابطه با شدت رفتار غيركاركردي مشتريان است، كـه تـأثير           

تراشـي و     خدمات، خـصوصيت اشـكال    عوامل نارضايتي از    
ي خــدمات را بــر بــروز رفتــار غيركــاركردي  فــضاي ارائــه

ي   در ايـن مطالعـه جامعـه      . مشتري مورد بررسي قرار دادند    
هـا    آن  هـا و رسـتور       نفـر از مـشتريان هتـل       1300مورد نظر   

ي آمـاري      نفر بـه عنـوان نمونـه       384ها    آن  بودندكه از ميان    
نتـايج  . ها توزيع گرديـد     آن  ن  نامه ميا   انتخاب شده و پرسش   

حاصل از پژوهش حاكي از اين است كه عامل نارضايتي از           
خدمات تأثير مستقيم بر بروز رفتـار غيركـاركردي دارد، در           

كه فضاي ارائه خدمات تأثير مستقيم نـدارد، بلكـه بـه             حالي
ي نارضايتي از خدمات بر بـروز ايـن رفتارهـا تـأثير         واسطه

تراشـي بـه      ين خـصوصيت اشـكال    همچن ـ. غيرمستقيم دارد 
ي فضاي ارائه خـدمات و نارضـايتي از خـدمات در              واسطه

]. 1[بــروز رفتارهــاي غيركــاركردي تــأثير غيرمــستقيم دارد 
ي خـود بـه بررسـي         ، در مطالعه  )1386(پور و همكاران    قلي
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ــا  آن عوامــل موجــد رفتارهــاي ضدشــهروندي در ســازم  ه
هـــاي در ايـــن مقالـــه ضـــمن بررســـي رفتار. پرداختنـــد

اي مانند استرس، عوامـل       ضدشهروندي، اثرات عوامل زمينه   
عدالتي و عامـل شخـصيت مـورد مطالعـه        سازماني مانند بي  

 نفر از كاركنـان     244نمونه آماري اين پژوهش     . قرار گرفت 
 نامـه   پرسـش يك نهاد عمومي غيردولتي در تهران است كه         

 از  ها نتـايج حـاكي      پس از تحليل داده   . ها توزيع شد    آن  بين  
ي   عدالتي با رفتارهـاي ضدشـهروندي رابطـه         اين بود كه بي   

گيــري  عــدالتي موجــب شــكل بــي. دار و مثبتــي دارد معنــي
احساسات منفي نسبت به سازمان شـده و بـروز رفتارهـاي            

  ].27[شود  ضدشهروندي را باعث مي

  تراشي و رفتار غيركاركردي خصوصيت اشكال
ي خـود بـه       ، در مطالعه  )1998(كلي روبينسون و اوليري  

. تأثير كارگروهي بر رفتار ضد اجتماعي كاركنـان پرداختنـد         
 گــروه در 35نفــر از كاركنــان در  187در ايــن پــژوهش 

سازمان در امريكا مـورد بررسـي قـرار گرفتنـد و نتـايج              20
بيانگر اين بود كه افراد با توجه به خـصوصيات شخـصيتي            

هـاي    دهند و جنبـه      مي خود به عوامل محيطي واكنش نشان     
تراشـي از قبيـل پرخاشـگري و          مختلف خصوصيت اشكال  

توجه طلبي، زمينه را بـراي بـروز رفتارهـاي غيركـاركردي            
ــي  ــراهم م ــد  ف ــه]. 28[كن ــارفي و   در مطالع ــر، ع اي ديگ

ي باورهاي ماكياوليـستي و       ، به بررسي رابطه   )1390(لطيفيان
 188هـا     آن  . كفايت اجتماعي و پرخاشـگري پرداختنـد        عدم
آموز نه تا دوازده سال را از مدارس عادي شهر شيراز             دانش

هـا بـا    بعـد از تحليـل داده   . به عنوان نمونه انتخـاب كردنـد      
ــل    ــون و تحلي ــستگي پيرس ــاري همب ــتفاده از روش آم اس
ــاي     ــين باوره ــه ب ــيدند ك ــه رس ــن نتيج ــه اي ــيون ب رگرس
ماكياوليستي و عدم كفايت اجتماعي كه شامل پرخاشـگري         

 ]. 13[ي مثبتي وجود دارد  جويي است رابطه زهو ستي

  مدل مفهومي پژوهش
دهد كه مطالعات مـرتبط       مرور ادبيات پژوهش نشان مي    

با رفتار غيركاركردي مشتريان هريك عواملي را بـه عنـوان           
لذا بـا توجـه    . اند  گونه رفتارها بيان نموده     عوامل مؤثر بر اين   

، بـه   ]1[نولـدز   به اين مطالعات، مدل پيشنهادي هريس و ري       
عنوان مدلي جامع در تدوين عوامل مـؤثر بـر بـروز رفتـار              

بـه ايـن ترتيـب ايـن        . شـود   غيركاركردي در نظر گرفته مي    

پــژوهش بــر آن اســت كــه تــأثير متغيرهــاي نارضــايتي از  
خــدمات، آشــفتگي فــضاي ارائــه خــدمات و خــصوصيت 

تراشي را بروز رفتـار غيركـاركردي، همچنـين تـأثير             اشكال
 فضاي ارائه خـدمات بـر نارضـايتي از خـدمات و             آشفتگي

تراشـي بـر ارزيـابي فـضاي ارائـه            تأثير خصوصيت اشـكال   
مدل مفهومي اين پـژوهش     . خدمات مورد بررسي قرار دهد    

شـكل  .  فرضيه فرعي است   3 فرضيه اصلي و     5در برگيرنده   
  .دهد نماي كلي مدل مفهومي اين پژوهش را نشان مي) 1(

  هاي پژوهش فرضيه
 هاي اصلي فرضيه

آشفتگي فضاي ارائه خـدمات تـأثير معنـي         : فرضيه اول 
  .دار و مثبتي بر نارضايتي مشتريان از خدمات دارد

دار و    تراشي تـأثير معنـي      خصوصيت اشكال : فرضيه دوم 
  . مثبتي بر ارزيابي مشتري از فضاي ارائه خدمات دارد

دار و    نارضـايتي از خـدمات تـأثير معنـي        : فرضيه سـوم  
  .روز رفتار غيركاركردي مشتريان داردمثبتي بر ب

دار   تراشي تأثير معنـي     خصوصيت اشكال : فرضيه چهارم 
  .و مثبتي بر بروز رفتار غيركاركردي مشتريان دارد

آشــفتگي فــضاي ارائــه خــدمات تــأثير : فرضــيه پــنجم
  .دار و مثبتي بر بروز رفتار غيركاركردي مشتريان دارد معني

  هاي فرعي فرضيه
ي   تراشـي بـه واسـطه       صيت اشـكال  خصو: فرضيه ششم 

داري بر نارضـايتي      آشفتگي فضاي ارائه خدمات تأثير معني     
  .از خدمات دارد
ي   آشفتگي فضاي ارائه خدمات به واسـطه      : فرضيه هفتم 

داري بر رفتار غيركـاركردي       نارضايتي از خدمات تأثير معني    
  .مشتريان دارد

ي   تراشـي بـه واسـطه       خصوصيت اشـكال  : فرضيه هشتم 
داري بـر رفتـار       ي فضاي ارائه خـدمات تـأثير معنـي        آشفتگ

  .غيركاركردي مشتريان دارد

  شناسي پژوهش روش
، از نوع تحقيقات كـاربردي      هدفتحقيق حاضر از نظر     

ــردآوري داده ــره و از نظــر روش گ ــا در زم ــات  ه ي تحقيق
جامعـه آمـاري    . علـي اسـت   -توصيفي، از نـوع همبـستگي     

پـس از فـروش     هـاي خـدمات       تحقيق، مشتريان نماينـدگي   
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از آنجايي كه . هاي خودروسازي در شهر اهواز است شركت
پـذير نيـست      بررسي اين جامعه به دليل گسترگي آن، امكان       

گيـري در ايـن       روش نمونه . گيري شده است    اقدام به نمونه  
تحقيق، طبقه بندي تصادفي است و چون تعـداد نماينـدگي           

 تقربيـا   هاي خودرو سازان ايران خودرو و سـايپا در اهـواز          
در . مساوي است، نمونه ميـان ايـن دو تقـسيم شـده اسـت         

صورتي كه واريـانس متغيـر در جامعـه در دسـترس نيابـد              
تــوان واريــانس نمونــه را بــه عنــوان بــرآورد اســتفاده   مــي
بنابراين با توجه بـه فرمـول زيـر حجـم نمونـه             . ]30[نمود

 :شود محاسبه مي
2 2

2
z sn 383

d
   

 مقدار متغير نرمال واحد     Z تعداد نمونه،    n در اين رابطه  
 S2 اسـت،    96/1و مقـدار آن     % 95متناظر با سطح اطمينـان      

 درصـد   d،2495/0واريانس متغير در نمونـه، كـه برابـر بـا     
با توجـه بـه ايـن مقـادير         .  است 05/0خطاست و مقدار آن     

ابـزار گـردآوري    .  نفر اسـت   383حجم نمونه محاسبه شده     
 400حــدود . حاضــر پرســشنامه اســتهــا در تحقيــق  داده

 مورد  383پرسشنامه ميان اعضاي نمونه آماري توزيع شد و         
 گويه  38ي حاضر شامل    پرسشنامه. با كيفيت انتخاب گرديد   

 7به اين ترتيـب كـه       . براي سنجش متغيرهاي تحقيق است    
 گويه براي   14گويه براي سنجش متغير رفتار غيركاركردي،       

 بــراي متغيــر نارضــايتي از  گويــه4تراشــي،  متغيــر اشــكال
 گويــه بــراي متغيــر آشــفتگي فــضاي ارائــه 13خــدمات و 

جهت آزمون فرضيه ها و مدل از نـرم افـزار     . خدمات است 
PLS              به دليل دقت و صحت بالا و همچنين بـه روز بـودن 

  .استفاده شده است

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
            

  مدل اصلي تحقيق : 1شكل 
         

  گيري ازهروايي و پايايي ابزار اند
براي سـنجش پايـايي پرسـشنامه، از پايـايي تركيبـي و             

پايايي تركيبي و ضـريب     . آلفاي كرونباخ استفاده شده است    
 اسـت،   7/0آلفاي كرونباخ در مورد همه متغيرهـا بـالاتر از           

 اسـت،   5/0 كـه بـالاتر از       AVEهمچنين با توجه به معيـار       
تـايج ايـن   ن. شـود  يميري تاييد گ اندازهروايي همگراي ابزار    

  .قابل مشاهده است) 1(بررسي در جدول 

  ها  تجزيه و تحليل داده
 پرسـشنامه مـورد ارزيـابي قـرار         383در اين پـژوهش     

   درصد را زنـان     7/21گرفت كه از ميان اين پاسخ دهندگان        
  

توزيـع فراوانـي    . دهنـد    درصد را مردان تشكيل مي     3/78و  
ر پاسخ دهندگان برحسب جنس، سطح تحصيلات و سن د        

  .قابل مشاهده است) 2(جدول 
براي تعيـين نـوع توزيـع آمـاري متغيرهـاي تحقيـق از              
آزمون كشيدگي و چولگي استفاده شده است و با توجه بـه            

ها، آزمون همبستگي پيرسون جهـت        نرمال بودن توزيع داده   
تعيين معناداري رابطه بين متغيرهاي تحقيق بكار برده شـده          

. شـود   مـشاهده مـي   ) 3 (نتايج اين آزمون در جـدول     . است
ي متغيرهـاي     بيانگر اين است كه بين همه     ) 3(نتايج جدول   

تحقيق با توجه به مثبت بودن اعداد رابطه مثبت و معناداري           
  .وجود دارد

١
3 

4 

5
 تار غيركاركرديرف

 نارضايتي از خدمات

  خدماتآشفتگي فضاي ارائه

 تراشي خصوصيت اشكال

٢  
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  برازش مدل مفهومي پژوهش
 كـه   GOFبرازش مدل مفهومي پژوهش از طريق معيار        

. توسط تننهاوس و همكارانش ارائه شده است، بررسي شد        
 كـه بـه عنـوان       36/0 و   25/0،    01/0 توجه به سـه مقـدار        با

 معرفـي شـده     GOFمقادير ضعيف، متوسط و قـوي بـراي         
ــراي 614/0، حاصــل شــدن ]31[اســت  ــشان از GOF ب  ن

  ). 4جدول (برازش كلي قوي مدل پژوهش دارد 
  2GOF Communality R  

  يريگ اندازهروايي همگرا و پايايي ابزار : 1جدول 

آلفاي   متغير
  كرونباخ

پايايي 
 AVE  مركب

  864/0  950/0  922/0  تراشي خصوصيت اشكال
  815/0  929/0  886/0 آشفتگي فضاي ارائه خدمات

  671/0  891/0  836/0  نارضايتي از خدمات
  516/0  878/0  832/0  رفتار غيركاركردي

  

  توزيع فراواني پاسخ دهندگان بر حسب جنس، سطح تحصيلات و سن: 2جدول 
  سن  طح تحصيلاتس  جنس

ديپلم و   مرد  زن  
فوق ليسانس   ليسانس  فوق ديپلم  تر پايين

 يا 41  40-31  30- 21  يا كمتر20  و بالاتر
  بيشتر

  72  144  155  12  57  131  89  106 300  83  فراواني
  9/18  5/37  4/40  2/3  8/14  2/34  2/23  8/27 3/78 7/21 درصد فراواني

  غيرهاي تحقيقآزمون همبستگي پيرسون ميان مت: 3جدول 
آشفتگي فضاي ارائه خدمات  نارضايتي از خدماتتراشي خصوصيت اشكال  رفتارغيركاركردي  
        1  رفتارغيركاركردي
      1  564/0**  تراشي خصوصيت اشكال

    1  194/0**  222/0**  نارضايتي از خدمات
  1  397/0**  097/0  151/0** آشفتگي فضاي ارائه خدمات

  پژوهشبرازش مدل كلي  : 4جدول 
 Q2( R2  GOF(شاخص اشتراك شاخص افزونگي ريمتغ

    694/0  - ي تراشاشكال
  857/0  606/0  695/0  ارائه خدماتي فضايآشفتگ
  463/0  444/0  304/0  از خدماتيتينارضا
  845/0  351/0  409/0 يركاركردي غرفتار

614/0  

  
  ي پژوهشها هيفرضآزمون 

دهد كه    يمان   نش PLS در روش    ها  دادهالگوريتم تحليل   
تـوان بـا اسـتفاده از مـدل           يم ـ،  مدلپس از بررسي برازش     

هاي پژوهش پرداخـت و       يهفرضساختاري به بررسي آزمون     
در ايـن بخـش مـدل معـادلات         . هاي پژوهش رسيد    به يافته 

ساختاري در حالت استاندارد و عدد معنـاداري نـشان داده           
 هاي مـدل و     يهفرضضرايب مسيرهاي مربوط به     . شده است 

آمـده  ) 3 و   2(هـاي     ضرايب معناداري، به ترتيب در شـكل      

در مــدل ســاختاري در حالــت اســتاندارد، ضــرايب . اســت
مربوط به روابط بين متغيرها بيانگر شدت اثر متغير مـستقل           

به عنوان مثال شدت اثر متغير مستقل       . بر متغير وابسته است   
آشــفتگي فــضاي ارائــه خــدمات بــر متغيــر وابــسته رفتــار 

طـور در مـدل       همـين .  اسـت  251/0كردي مـشتري    غيركار
مفهومي پژوهش در حالت معنـاداري بـا توجـه بـه مقـدار              

شود كه آيـا شـدت اثـر متغيـر             بررسي مي  Tي    عددي آماره 
  . دار است يا خير مستقل بر وابسته معني
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  مدل مفهومي تحقيق در حالت استاندارد: 2شكل 
          
  
  

  

  

  

  

  

  
                        

  مدل مفهومي تحقيق در حالت عدد معناداري: 3شكل 
      

با توجه به نمودارهاي فوق و ميزان ضرايب معنـاداري،          
 يـا كمتـر از   96/1 بايد بيشتر از Tها مقدار  يهفرضبراي تاييد   

 باشد و مقدار پارامتر بين دو دامنـه، حـاكي از عـدم              -96/1
ي هـا  وزني وجود تفاوت معنادار مقدار محاسـبه شـده بـرا    

 درصـد و رد فرضـيه       95رگرسيوني با مقدار صفر در سطح       
) 5(دول  ج ـنتايج مربوط به فرضيه هـاي تحقيـق در          . است

  .ارائه شده است
 در فرضـيه    مشخص است، ) 5(گونه كه در جدول      همان

اول پـژوهش، ادعــا شـده بــود كـه آشــفتگي فـضاي ارائــه     
ان از  دار و مثبتـي بـر نارضـايتي مـشتري           خدمات تأثير معني  

ي مسير بين دو متغيـر  معنادارعدد  با توجه به    .خدمات دارد 
توان گفـت      بيشتر است، مي   96/1كه مقدار آن از     )915/10(

. شـود    درصد، اين فرضـيه تاييـد مـي        95در سطح اصمينان    
هاي فـضاي ارائـه       بدين معنا كه هرچه ميزان آشفتگي مولفه      

 ـ        افتي خدمات بيشتر باشد، نارضايتي مشتري از خدمات دري
در فرضيه دوم پژوهش، ادعا شده بود كه        . بيشتر خواهد بود  

دار و مثبتـي برارزيـابي        تراشي تأثير معني    خصوصيت اشكال 
بـا توجـه بـه عـدد     . مشتري از فـضاي ارائـه خـدمات دارد     

كــه مقــدار آن ) 926/46(ي مــسير بــين دو متغيــر معنــادار
. ردگي ـ   است، اين فرضيه مورد تأييد قرار مي       96/1بزرگتر از   
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يعني هرچقدر ميزان اين خـصوصيت در مـشتري شـديدتر           
تري از فـضاي ارائـه خـدمات خواهـد            باشد، ارزيابي منفي  

در فرضيه سوم، ادعا شده بود كه نارضايتي مشتريان         . داشت
ــي   ــأثير معن ــدمات ت ــار     از خ ــروز رفت ــر ب ــي ب دار و مثبت
ي مسير  معناداربا توجه به عدد     . غيركاركردي مشتريان دارد  

 اسـت،   96/1كه مقدار آن بزرگتر از      ) 770/3(و متغير   بين د 
بـدين معنـا كـه      . گيـرد   اين فرضيه نيز مورد تأييد قـرار مـي        

هرچقدر مشتري از خـدمات دريـافتي نارضـايتي بيـشتري           
داشته باشد، احتمال بـروز رفتـار غيركـاركردي توسـط وي      

در فرضـيه چهـارم، ادعـا شـده بـود كـه       . بيشتر خواهد بود  
دار و مثبتـي بـر بـروز          تراشي تأثير معنـي     خصوصيت اشكال 

ي معناداربا توجه به عدد     . رفتار غيركاركردي مشتريان دارد   

 96/1كه مقـدار آن بزرگتـر از        ) 892/5(مسير بين دو متغير     
يعنـي هرچـه ميـزان ايـن        . گردد  است، اين فرضيه تأييد مي    

خصوصيت در فـرد شـديدتر باشـد، احتمـال بـروز رفتـار              
در فرضيه پـنجم پـژوهش، ادعـا        . ر است غيركاركردي بيشت 

دار و    شده بود كه آشفتگي فضاي ارائه خدمات تـأثير معنـي          
با توجه بـه    . مثبتي بر بروز رفتار غيركاركردي مشتريان دارد      

كـه مقـدار آن     ) 531/2(ي مسير بين دو متغيـر       معنادارعدد  
 اســت، ايــن فرضــيه نيزمــورد تأييــد قــرار 96/1بزرگتــر از 

هـاي فـضاي ارائـه        عني كه هرچقدر مولفـه    بدين م . گيرد  مي
خدمات وضعيت نامطلوب و آشفتگي بيشتري داشته باشند،        
  .احتمال بروز رفتار غيركاركردي توسط مشتري بيشتر است

        
   تحقيقهاي نتايج آزمون فرضيه: 5جدول 

عدد معناداري  ضريب مسير  نوع رابطه  متغير وابسته  متغير مستقل فرضيه
)T- VALUE( 

  دم ردع/رد

 عدم رد  915/10  680/0 مستقيم نارضايتي مشتريان از خدمات آشفتگي فضاي ارائه خدمات  اول

 عدم رد  923/46  926/0 مستقيم  آشفتگي فضاي ارائه خدمات  تراشي خصوصيت اشكال  دوم

 عدم رد  077/3  169/0 مستقيم  رفتار غيركاركردي  نارضايتي از خدمات  سوم

 عدم رد  892/5  555/0  مستقيم  فتار غيركاركردير  تراشي خصوصيت اشكال  مچهار

 عدم رد  531/2  251/0 مستقيم  رفتار غيركاركردي آشفتگي فضاي ارائه خدمات  جمپن
                

  هاي غير مستقيم پژوهش يهفرضنتايج آزمون 
براي آزمودن تأثير يك متغير ميـانجي، يـك آزمـون پـر       

عنـاداري   وجود دارد كه بـراي م      1كاربرد به نام آزمون سوبل    
تأثير ميانجي يك متغير در رابطه ميان دو متغير ديگر به كار            

  :شود يمرود و با استفاده از فرمول زير محاسبه  يم

( ) ( ) ( )
 

    z z z z z z
a ab b

a bZ value
b s a s s s

  
            

 مقدار ضريب مسير ميـان متغيـر مـستقل و           aكه در آن    
 مقدار ضريب مسير ميان متغير ميانجي و وابسته،  bميانجي،

Sa  ستاندارد مربوط به مسير ميـان متغيـر مـستقل و            خطاي ا
خطاي استاندارد مربوط به مسير ميـان متغيـر    Sb ميانجي، و

  ]. 32[ميانجي و وابسته است 
ي ميـانجي بررسـي شـده       ها  نقشبه همين ترتيب ساير     

) 6(است و نتايج آزمون فرضـيات غيرمـستقيم در جـدول            
  .ارائه شده است

                                                 
1 . Sobel Test 

 بود كه خـصوصيت     در فرضيه ششم پژوهش، ادعا شده     
تراشي بـر نارضـايتي از خـدمات بـا نقـش ميـانجي                اشكال

با . دار و مثبتي دارد     آشفتگي فضاي ارائه خدمات تأثير معني     
ي مـسير بـين دو متغيـر كـه برابـر            معنـادار توجه بـه عـدد      

 است، ايـن    96/1است و چون اين مقدار كمتر از        ) 474/0(
 هفتم پـژوهش،    در فرضيه . گيرد  فرضيه مورد تأييد قرار نمي    

ادعا شده بود كه آشفتگي فضاي ارائه خدمات برنارضـايتي          
دار   از خدمات با نقش ميانجي رفتار غيركاركردي تأثير معني        

ي مسير بين دو متغيـر      معناداربا توجه به عدد     . و مثبتي دارد  
 96/1است و چون اين مقـدار بزرگتـر از   ) 926/3(كه برابر   

در فرضيه هشتم   . گيرد  ر مي است، اين فرضيه مورد تأييد قرا     
تراشـي بـر      پژوهش، ادعا شده بود كـه خـصوصيت اشـكال         

آشــفتگي فــضاي ارائــه خــدمات بــا نقــش ميــانجي رفتــار 
با توجـه بـه عـدد    . دار و مثبتي دارد     غيركاركردي تأثير معني  

اسـت و   ) 981/2(ي مسير بـين دو متغيـر كـه برابـر            معنادار
 فرضيه نيز مورد     است، اين  96/1 چون اين مقدار بزرگتر از    

  .گيرد تأييد قرار مي
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  ضريب مسير متغير ميانجي آشفتگي فضاي ارائه خدمات در رابطه بين اشكال تراشي و نارضايتي از خدمات: 4 شكل

. . .
( . . ) ( . . ) ( . . )

  
    2 2 2 2 2 2

0 925 0 286Z value 0 474
0 286 0 018 0 925 0 191 0 018 0 191

  

   غيرمستقيم تحقيقهاي  نتايج آزمون فرضيه:6جدول 

ضريب   نوع رابطه  متغير وابسته  متغير ميانجي  متغير مستقل فرضيه
  مسير

 عدد معناداري 
)T- VALUE( 

عدم /رد
  رد

خصوصيت   ششم
  تراشي اشكال

آشفتگي فضاي ارائه 
 رد  474/0  427/0 غيرمستقيمنارضايتي از خدمات  خدمات

آشفتگي فضاي ارائه  هفتم 
  عدم رد  926/3  719/0  غيرمستقيم  رفتار غيركاركردي  نارضايتي از خدمات  خدمات

آشفتگي فضاي ارائه   تراشي اشكال شتم ه
  عدم رد  981/2  634/0  غيرمستقيم  رفتار غيركاركردي  خدمات

  
  گيري بحث و نتيجه

دهد كه آشفتگي فـضاي     هاي اين پژوهش نشان مي      يافته
ارائــه خــدمات بــر نارضــايتي مــشتريان از خــدمات تــأثير 

هـاي حاصـل از    اين نتـايج بـا يافتـه    .دار و مثبتي دارد معني
و لـين و    ] 1[، هـريس و رينولـدز       ]25[طالعات، بوهـوون    م

بر اساس نتيجه حاصل، پيشنهاد     . سازگاري دارد ] 23[ليانگ  
شود پخش موسيقي ملايـم بـه عنـوان راهكـاري بـراي               مي

كاهش نتـايج منفـي ناشـي از انتظـارات طـولاني در رونـد               
. دريافت خدمات و جلوگيري از بروز نارضـايتي بكـار رود    

هاي صوتي و سر و صـداي محـيط           هش آلودگي منظور كا  به
هاي   هاي صوتي و شيشه     شود از عايق    نمايندگي، پيشنهاد مي  

دو جداره و ساير ابزارها در ساخت و تجهيز محيط استفاده           
ايجاد مكان مناسب براي پارك خودروهاي مراجعـان        . شود

به مراكز خدمات پس از فروش و تعامل بهتـر كاركنـان بـا              

هاي بـروز ناضـايتي مـشتريان از        تواند زمينه  مشتريان نيز مي  
 . خدمات را كاهش دهد

دار و    تراشـي تـأثير معنـي       همچنين خـصوصيت اشـكال    
ايـن  . مثبتي بر ارزيابي مشتري از فضاي ارائه خـدمات دارد         

، ]5[هاي حاصل از مطالعات فولرتون و پـونج           نتايج با يافته  
ــر  ــدز  ] 12[بيتن ــريس و رينول ــازگاري دارد] 1[و ه  از .س
كه مشتريان مختلف، سطوح متفاوتي از خـصوصيت          آنجايي
ي   تواند به واسطه    تراشي را دارند، اين خصوصيت مي       اشكال

آشفتگي فضاي ارائـه خـدمات تـشديد شـود، بنـابراين در             
هنگام طراحي اوليه محيط بايد به اين موضوع توجـه شـود            

بـه  . تـري از محـيط داشـته باشـد          تا مشتري ارزيابي مثبـت    
شود تا ضمن نصب تابلوها،       ها پيشنهاد مي    ن نمايندگي مديرا

، هـم بـه وضـعيت       مناسـب هـاي     ها در محل    علايم و نشانه  
ظاهري نمايندگي كمك كننـد هـم اينكـه مـشتريان دچـار             
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سردرگمي نشده و بـه ايـن طريـق از تـشديد خـصوصيت              
همچنـين بـا ايجـاد محيطـي        . تراشي جلوگيري كنند    اشكال

كاركنان خـدمات و اسـتفاده از       صميمانه، برخوردهاي گرم    
تــوان خــصوصيت  بخــش مــي هــاي ملايــم و آرامــش رنـگ 
تـري   تراشي مشتريان را مديريت كرد تا ارزيابي مثبت  اشكال

  .از محيط داشته باشند
دار و مثبتي بـر   همچنين نارضايتي از خدمات تأثير معني   
ــار غيركــاركردي مــشتريان دارد ــروز رفت ــا . ب ــايج ب ايــن نت

پور   ، قلي ]1[ل از مطالعات هريس و رينولدز       هاي حاص   يافته
ــر . ســازگاري دارد] 2[و يــي و گنــگ ] 27[و همكــاران  ب
شود مديران با طراحي و       ي حاصل، پيشنهاد مي     اساس نتيجه 

دهند و بكارگيري سيستم      كنترل كيفيت خدماتي كه ارائه مي     
هـاي    رسيدگي به شكايات و ارائه بازخور،  فعالانه ارزيـابي         

ــشتريان و ــهم ــد،  آن ي نارضــايتي   زمين ــديريت كنن ــا را م ه
هـاي لازم بـه كاركنـان خـدمات،          طور با ارائه آموزش    همين

دانش و مهارت فنـي كاركنـان بهبـود و مـدت زمـان حـل                
  .مشكل ارباب رجوع كاهش يابد

دار و    تراشـي تـأثير معنـي       همچنين خـصوصيت اشـكال    
نتايج با  اين  . مثبتي بر بروز رفتار غيركاركردي مشتريان دارد      

، ]13[هــاي حاصــل از مطالعــات عــارفي و لطيفيــان  يافتــه
ــي    ــري كل ــسون و اولي ــونج  ] 28[روبين ــون و پ ] 5[فولرت

تواننـد بـا توسـعه        بر اين اساس، مديران مي    . سازگاري دارد 
ــه ــديريت   برنام ــان را در م ــايي كاركن ــي، توان ــاي آموزش ه

هرچنـد كـه    . تراشي مشتريان بهبود دهند     خصوصيت اشكال 
ص مشترياني با چنين خصوصياتي دشـوار اسـت، از          تشخي

هاي آموزشي، كاركنان قادر خواهند بود افرادي         طريق برنامه 
كه پتانسيل رفتارهاي غيركاركردي را دارند تشخيص دهنـد         

همچنـين بـا    . ها را تعديل كنند     آن  و سبك و روش تعامل با       
ها امكان بـروز چنـين رفتارهـايي را     آن نظارت به رفتارهاي  

از طرفي با ايجاد پايگاه اطلاعات مـشتريان و         . اهش دهند ك
هـا، مـديران      آن  موشكافي دقيـق خـصوصيات و رفتارهـاي         

هاي   توانند الگوها، تمايلات و تعداد دفعات تكرار شكل         مي
  ..مختلف رفتارهاي غيركاركردي را تجزيه و تحليل كنند
دار و    همچنين آشفتگي فضاي ارائه خدمات تأثير معنـي       

اين نتايج با   .  بر بروز رفتار غيركاركردي مشتريان دارد      مثبتي
ــه ــدز    يافت ــريس و رينول ــات ه ــاي حاصــل از مطالع ] 1[ه

براســاس ايــن نتيجــه بــه مــديران توصــيه . ســازگاري دارد
شود از طريق طراحي هوشمندانه و يا بازبيني در طراحي        مي

فضاي ارائه خدمات و ايجـاد محيطـي شايـسته و رضـايت             
روز رفتار غيركاركردي مـشتريان را كـاهش        بخش احتمال ب  

همچنين محيط نمايندگي طوري طراحي شود كه بـه         . دهند
  .نظرات و علايق مشتريان هم توجه شده باشد

هاي پژوهش و پيـشنهادها بـراي تحقيقـات           محدوديت
  آتي

بــه دليــل جديــد بــودن پــژوهش در زمينــه رفتارهــاي 
موضـوع  غيركاركردي مشتريان، منـابع كمـي در رابطـه بـا            

لـذا پيـشنهاد مـي شـود محققـان          . تحقيق در دسترس است   
همچنـين بـراي    .  بعدي منـابع تكميلـي را بررسـي نماينـد         

محققاني كـه تمايـل دارنـد ايـن مطالعـه را توسـعه دهنـد،                
شود اين مطالعات را در صنايع خدماتي مختلف          پيشنهاد مي 

، در  .)..ها و     ان  ها و رستور    ها، هتل   ها، بيمارستان   مانند بانك (
در سـطح اسـتان يـا       (جوامع مختلف و با گستردگي بيـشتر        

، بررسي نوع خودروها و تعداد دفعات مراجعه        )حتي كشور 
و يا تغيير روش هاي آماري مانند تحليل واريـانس، انجـام            

هـاي    همچنين بهتر اسـت در مطالعـات آينـده مولفـه          . دهند
بيشتري از جمله حالات خلقي و روحيه مشتريان، نگرش و    
باور مـشتريان نـسبت بـه سـازمان، دانـش و مهـارت فنـي                
كاركنان و عدم پاسخگويي درست و به موقع بـه مـشتريان            

شـود    و در آخـر پيـشنهاد مـي       . مد نظر قرار گرفته شود    ... و
براي دستيابي به نتايج بهتر علاوه بر پرسشنامه از ابزارهـاي           

  .آوري داده استفاده شود ديگري براي جمع
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