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خدمات    ۀشدکارکنان خط مقدم بر ارزش درک  یتعامل  یرفتارها  ریتأث  ی هدف پژوهش حاضر، بررس  : هدف

ب  یمشتر  یو شهروند  یمشارکت  یرفتارها  یا ¬با نقش واسطه  یمشتر  یو وفادار   یها¬مارستانیدر 
 . است زیشهر تبر

است.    یشیمایپ  -  ی فیو روش، توص  تیو از نظر ماه  یمطالعه حاضر از نظر هدف، کاربرد:  شناسیروش

 ةکه به علت نامحدود بودن جامع  باشدیم  زیشهر تبر  یها¬مارستانیب  مارانیآماری پژوهش، ب  ةجامع

  مه پرسشنا  ها¬داده  یآور¬نفر با استفاده از فرمول کوکران انتخاب شد. ابزار جمع  384حجم نمونه    ،یآمار

معادلات   یساز¬مدل  از  ها¬داده  لیو تحل  هیشده است. جهت تجز  عیتوز  یاست که به صورت حضور

 . استفاده شده است   LISRELو    SPSS  یافزارها¬از نرم  نیو همچن  ،یدییتأ  یعامل  لیو تحل  یساختار
خدمات،    ۀشدکارکنان خط مقدم بر ارزش درک  یتعامل  یکه رفتارها  دهدی پژوهش نشان م  جینتا:  هایافته

و    یمشارکت  یرفتارها  یمثبت و معنادار دارند. از طرف  ریتأث  انیمشتر  یو شهروند  یمشارکت  یرفتارها
 ۀشدطور ارزش درک   نیمثبت و معنادار دارند. هم  ریخدمات تأث  ۀشد بر ارزش درک  انیمشتر  یشهروند

وفادار بر  نها  ریتأث  انیمشتر  یخدمات  در  دارد.  معنادار  و  شهروند   یمشارکت  یرفتارها  ت،یمثبت    ی و 
  ی انجیخدمات، نقش م  ۀشدکارکنان خط مقدم و ارزش درک  یتعامل  یرفتارها  نیدر ارتباط ب  زین  انیمشتر

 . مثبت دارند
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ا  ةجینت  : گیرینتیجه  رفتارها  نیپژوهش    ی نیآفر¬کارکنان خط مقدم و هم  یتعامل  یاست که وجود 

)رفتارها مانیمشتر  یو شهروند  یمشارکت  یارزش  ارزش درک  توانند¬ی(  بهبود  خدمات    ۀشدموجب 
 .   دهند شیمراکز افزا نیرا نسبت به ا انیمشتر یوفادار جهیو در نت دهیگرد یمراکز درمان

تعامل:  کلیدی  واژگان درک  یرفتار  ارزش  مقدم،  خط  وفادار  ۀشدکارکنان  رفتار    ،یمشتر  یخدمات، 

 .یمشتر  یرفتار شهروند ،یمشتر  یمشارکت

 

The effect of interactive behaviors of frontline employees on the 

perceived value of services and customer loyalty: the mediating 

role of cooperative behaviors and customer citizenship (case 

study of Tabriz hospitals) 
Youssef Mohammadifar*1, Shahla Karimi**,  

Abstract 

Objective: The purpose of this research is to investigate the effect of interactive 

behaviors of frontline employees on the perceived value of services and customer 

loyalty with the mediating role of cooperative behaviors and customer citizenship 

in Tabriz hospitals. 
Methodology: The present study is applied in terms of purpose and descriptive-

survey in terms of nature and method. The statistical population of the research is 

the patients of hospitals in Tabriz, and due to the unlimited statistical population, 

the sample size of 384 people was selected using Cochran's formula. The data 

collection tool is a questionnaire that was distributed face-to-face. Structural 

equation modeling and confirmatory factor analysis, as well as Spss and Lisrel 

software, were used to analyze the data.  
Findings: The results of the research show that the interactive behaviors of frontline 

employees have a positive and significant effect on the perceived value of services, 

cooperative behaviors and customer citizenship. On the other hand, cooperative 

behaviors and customer citizenship have a positive and significant effect on the 

perceived value of services. Likewise, the perceived value of services has a positive 

and significant effect on customer loyalty. Finally, cooperative behaviors and 

customer citizenship also play a positive mediating role in the relationship between 

the interactive behaviors of frontline employees and the perceived value of services.  
Conclusion: The general result of the research is that the presence of interactive 

behaviors of frontline employees and co-creation of value (participatory behaviors 

and citizenship of customers) can improve the perceived value of the services of 
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medical centers and, as a result, increase the loyalty of customers towards these 

centers.  
Keyword: interactive behavior of frontline employees, perceived service value, 

customer loyalty, customer cooperative behavior, customer citizenship 

behavior. 

 

 

 مقدمه  -1

از این جهت که  درمانالخصوص مراکز بهداشت و مراکز خدماتی علیاهمیت نیروی انسانی در 
برقراری تعاملات مثبت اجتماعی مراکز ش را در  قو بیشترین نبوده    بیمارانبا    مستمردر تماس  

تلقی میم  ،دندار  درمانی اهمیت  کارکنان آن دربرگیرندۀ    فعال مراکز درمانینیروی  گردد.  ورد 
 . باشندنمایند، میایفای نقش می  بیماربا    به صورت فعال در تعاملکه    ویژه کارکنان خط مقدمهب

کارکنان پذیرش صندوق، اورژانس، تریاژ، منظور از کارکنان خط مقدم، شامل کلیة کارکنانی )
( هستند امور مالی و حسابداری، خدمات پرستاری، بخش خدماتی، پرسنل ستادی و مدیریتی و ...

ت، خدمات در یک  لا محصوف  لابرخکه با بیمار و همراهان بیمار ارتباط و مواجهة مستقیم دارند.  
تولید و   گرفته میزمان  کار  رو،  به  این  از  مقدم  شوند.  نیز  کارکنان خط  درمانی  مراکز  ذاتاً  در 

از خدمات باعث شده تا تمرکز شدیدی بر   این جنبهباشند. بدین ترتیب،  خدمات می  ۀتولیدکنند
 Bani-Melhem)  گردد ایجادلا  خدمات با کیفیت با  ةارائدر   ط مقدمنقش حیاتی کارکنان خ 

et al., 2022.)    ارائ  مراکز درمانیدر  به طور خاص، کارکنان خط مقدم به   ةجهت  خدمات 
اصل  بیماران تمرکز  رضا  یبا  میبر  نقش  ایفای  بیماران   Subramony et)نمایند  یت 

al.,2021.)    ،ت یاز اهم  یخدمات  ةمقدم در مواجهکارکنان خط    یها یستگیشااز سوی دیگر 
« و تعامل  فهیوظاز جمله »ها  یستگیاز شا  یکل   ةدو دستتوان  در واقع، میبرخوردار است.    یاژهیو

به دانش کارکنان از    «فهیوظ  یستگیشا»  .( Lucia-Palacios et al., 2020)را مطرح نمود  
 یارتباط   یها ییبه تواناهم    «تعامل  یستگیشا»   اشاره داشته و  ایفای نقشو    خدمات  ةحیث ارائ

توجه    (.Delcourt et al., 2017)  دلالت داردبا بیماران    هاآن  یو مهربان  تی میکارکنان، صم
  ة مجموع  ،احساسات مثبت؛ چرا که  است   یضرورخط مقدم  مثبت کارکنان    یعاطف  یها حالتبه  

خدمات با کیفیت بالا را ارائه  کند تا  یم  قیها را تشوآن  داده وفرد را گسترش    یعمل  -یفکر
  (.Bani-Melhem et al., 2022) دهند

آن که    یهنگام با  بیماران  که  افرادی  )کلیة  مقدم  خط  هستند(کارکنان  تعامل  در    جهت   ها 
 بیمار  ،دهندیرا نشان م  مراکز درمانینظر  مورد  عاملات فردیت   ،ی )بیمار(بر مشتر  یرگذاریتأث
از این  .  دهدمی  صیخدمات تشخ  ارزش از    یرا به عنوان بخشخط مقدم  کارکنان    یعاطف  انیب

با ابعاد   های تعاملات احساسی به طور مثبتیا به عبارت دیگر استراتژی  یعاطف   تعاملاترو،  
 Amperawati et)  یی«پاسخگوو    نانیاطم»قابلیت  خدمات مانند  شدۀ  درک  ارزش   یدیکل
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al., 2020  )  که جهت   خود قرار دادنددر دستور کار    ، مراکز درمانیبا این وجود  .گرددمیمرتبط  
را    یعبارات احساساین مهم    رایز  نمایند؛  به بهترین صورت ممکن اقدام  خدماتارزش    یارتقا

یجاد ا  البته.  (Kashif et al., 2020)گردد  یصادقانه درک م  بیمارانکه توسط    دهدینشان م
 است  همدلانه  یرسازیتصومثلاً    یمختلف   یِشناخت   یِراهبردها  رابطة عاطفی با بیماران نیازمند

(Huang et al., 2021  .)ش ینما  رفتارهای عاطفی  نیحفظ تعادل ب  ،سمیمکان  نیا  یهدف اصل  
احساسات و عواطف    دیبا  کنان خط مقدمکار  ،با این حالباشد.  می  شدهدرکداده شده با احساسات  

به بهترین  را    درمانیمراکز  توسط    ازیمورد ن  یعاطف  شینمابتوانند  د تا  نده  رییخود را تغ  یدرون
 ی ادیتا حد ز  درمانیمراکز    تیموفق،  لذا   (.Kashif et al., 2020)شکل ممکن القاء نمایند  

    دارد. یبستگ کارکنان خط مقدمتوسط  بیمارانبالا به  تیفیارائه خدمات با ک زان یبه م

 یدر طول برخوردها  کارکنان خط مقدم  که توسط    یخاص  یبه رفتارها ی،  مداریرفتار مشتر
  مثبت  ةرابط  جاد یمنجر به او    (Jiang et al., 2016)  شتهاشاره دا  ،دنشوی نشان داده می  خدمات

توان بیان همین طور می(.  Balaji et al., 2020)گردد  یخدمات م  ۀدهندو ارائه  بیمار  نیب
 ج ینتا جهت دستیابی به مشتریان )بیماران(کارکنان خط مقدم و  نیو تعامل بی  همکارنمود که 

ارزش در واقع،    (.Hau  et al., 2017)  مهم است  اریبس  شدۀ خدماتارزش درک  زیآمتیموفق

براساس ادراک در مورد    خدمات  ت یاز مطلوب  بیمار )مشتری(  یکل  یابیارز"شده به عنوان  درک

از این رو،   (. Solakis et al., 2022) گردد  ی م  فیتعر  "شودیشده و آنچه ارائه مافتیآنچه در
  د گردیممراکز درمانی و وفاداری بیماران  متعاقباً منجر به بهبود عملکرد  ارزش درک شدۀ خدمات  

(Balaji et al., 2020.)  بر  ناگفته نماند که رفتار هم رفتار آفرینی ارزش مشتری، مشتمل 
است مشتری  شهروندی  و  بیمارمشارک  رفتار  .مشارکتی  شهروندیِ  و  درمان  تی  خدمات   یدر 

مقدمکارکنان    رایز  ؛است   یضرور مشارکت    خط  ندر صورت عدم  بنتوایمبیمار  مهند  ثر  ؤطور 
به در همین راستا، رفتار شهروندی مشتری    (.Seiders et al., 2017)  نمایند  یرسانتخدم

 یی هامکان   هیتوص  ای  بیماران  ریبه سامانند کمک    یخدمات  یو اجرا   جادیمشارکت در ا»  عنوان  
بیماران البته  گردد.  «، مطرح میهستند  یتیداوطلبانه و حما  یها تیبهبود خدمات که فعال  جهت

یا خروج   در هنگام ورود  ییهاه یتوص  ةرا با ارائرفتار شهروندی خود  ممکن است    مراکز درمانی
 این تعاریفبراساس  لذا،  نشان دهند.    رهیو غ  مراکز درمانیخدمات    ةمشارکت در ارائ،  سایر بیماران

ها درست  با آن   مراکز درمانیکنند که  ی متقابل رفتار م  یزمان انی، مشتریاصول تعامل اجتماعو  
  (.Ru & Jantan., 2023)نماید رفتار 

مراکز  عامل رقابت در    نیترشدن به مهم  لیدر حال تبد  شدۀ خدماتارزش درککه   تیواقع  نیا
 Sambo et)بوده است    « کیفیتبه عنوان »عصر  ی  عصر کنون  ینامگذار  لیاست، دل  خدماتی

al., 2021.)  است  مشتری  انطباق مداوم انتظارات    یبه معنا  شدۀ خدماتارزش درک(Wang 

et al., 2020.)  از جمله مراکز   خدمات  ۀدهندارائه  مراکزدر    شدۀ خدماتاهمیت ارزش درک
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 Abdullah)آن اشاره دارد    یعملکرد  تیفیک  و  در مورد خدمات  یاز برتر  بیمار، به درک  درمانی

et al., 2021  .)  ،ی به طور گسترده به عنوان ابزار  توسط بیمارانشده  ارزش درکاز این رو 
در (.  Parr & Kim., 2020)شناخته شده است    یو حفظ واقع  یوفادار  ات یبهبود ن  جهت
روابط بلندمدت    ای  بیمارمجدد    ةمراجعاست که به قصد    یاصطلاح   یمشتر  یمقاصد وفادار واقع،  

بالا   شدۀ خدماتادراک  ارزش با    بیمارکه  بدین معنا    ؛دگردیمربوط م  مراکز درمانیو    بیماران  نیب
  ک یخدمات به عنوان    نماید. بدین ترتیب، ارزش حفظ    مرکز درمانیخود را با    ةکند رابطیم  یسع

 ,.Kashif et al) دگردیم یتلق مراکز درمانیدر   انیمشتر یاهداف وفادار  یبرا یارزش اصل 

در طول زمان    اتین یها محرکاست؛ زیرا  ایو پو دهیچیپ به طور بالقوه  ابطهر نیا لذا،(.  2020
 (.  Goić et al., 2021) ابندیی و تکامل م نموده رییتغ

تأثیر   تا  است  شده  تلاش  حاضر  پژوهش  ارزش در  بر  مقدم  خط  کارکنان  تعاملی  رفتارهای 
شدۀ خدمات و وفاداری مشتری با نقش میانجی رفتارهای مشارکتی و شهروندی مشتری کدر

کمبود  که  دهد  بررسی گردد. بررسی منابع نظری پژوهش نشان میهای شهر تبریز  در بیمارستان
از این نظر،  وجود دارد.  رفتارهای مشارکتی و شهروندی مشتری    حیطةپژوهشی محسوسی در  

پرداخته  رفتارهای مشارکتی و شهروندی مشتری  ای  های پیشین کمتر به نقش واسطهدر پژوهش
بیشتر، روابط   معنادارشده و  بر وفاداری مشتری و همچنین  ارزش درک  مثبت و  شدۀ خدمات 

. بررسی شده است  شدۀ خدماتکارکنان خط مقدم و ارزش درکروابط بین رفتارهای تعاملی  
پژوهش   نتایج  نمونه،  سوپارنابرای  و    ، (Khasbulloh & Suparna., 2021)  خاصبلوح 

معنادار    ر یتأثدهندۀ  نشان و  درکمثبت  رضاارزش  بر  وفادار  تیشده    ج ینتا  .بود  یمشتر  یو 
 ت یفیک  نیمعنادار ب  ةاز وجود رابط  یحاک   (،Lemy et al., 2019)ی و همکاران  لم  پژوهش

وفادار و  ، (Kang et al., 2020)کانگ و همکاران    پژوهشنتایج    بود.  یمشتر  یخدمات 
با افزایش توقع مشتری جهت دریافت خدمات کارکنان خط مقدم    یخدمات اجتماعکه    داد نشان  
کمک    انیشده مشترخدمات درک  تیفیک  شیبه افزا  رایز  ؛برخوردار است  ییبالا   تی از اهم  عالی

 جاد یا  جهتاعتماد به کارکنان خط مقدم    تیاهم  ،(Xu., 2022)ژو    مطالعه  جینتانماید.  یم
توان  در حالت کلی چنین می  .نمود  د ییرا تأ  یمتفاوت عوامل تعهد و وفادار  راتیتأث  ،یاعتماد خدمات

شده و ارزش درکبر  رفتارهای تعاملی کارکنان خط مقدم    حیطةها در  که پژوهش  نمودمطرح  
بسیار کم است  رفتارهای مشارکتی و شهروندی مشتری    گریِمیانجیبا نقش  وفاداری مشتری  

 . متغیرها را در کنار هم بررسی کرده باشد، وجود ندارد تمامیو پژوهشی که 
نادر عنوان    در مثال، موضوع    مورد  مراکز خدماتیصورت شباهت  برای  متفاوت است.  بررسی 

که تا چه حد ارزش   بود   نی ا(  Samarakoon et al., 2021)و همکاران    ساماراکون  پژوهش
رابطدرک وفادار   تیفیک  نیب  ةشده  و  سر  یمشتر  یخدمات  در  مخابرات  صنعت  را    لانکایدر 

 یداریپابه بررسی تأثیر  (  Castro-Casal et al., 2019)کازال  - کاسترو.  کند یم  گریمیانجی
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عاطف فرانقش  یتعهد  م  یو خدمات  با کارکنان    ان یدر  مقدم  و    یتوانمندساز  یتعامل  نقش  خط 
پرداخت.    (اید کامپوستلا )اسپاناگویسه تا پنج ستاره در سانت  یشهر   یها در هتل  آموزش خدمات

در  ییو راهنما یشواهد تجرب، خود پژوهش با  (Belanche et al., 2021)بلانچ و همکاران 
را    یو گردشگر   ینوازآن در صنعت مهمان  یارتباط  یامدهایو پ   یخدمات  یهاروبات  یمورد معرف

ش شد تا با بررسی عوامل مؤثر بر  لادر این پژوهش نیز ت  ،بر این اساس   .دادندبه پزشکان ارائه  
درک )بیماران(،ارزش  مشتریان  وفاداری  و  خدمات  فرضیهدر  راهکارهایی    شدۀ  های  چارچوب 

عن با  مقدم  ۀدهندتشکیل   صرمنطبق  خط  کارکنان  تعاملی  درک  ،رفتارهای  ارزش  شدۀ بهبود 
  .گردددر ایران ارائه   مراکز درمانی افزایش وفاداری مشتریان خدمات و

 

 پژوهش پیشینۀ  و نظری مبانی -2

 

 رفتارهای تعاملی -1-2

 Yoo)است    یاتیح  بیمارانخدمات بهتر به    ةارائ  جهت  کارکنان خط مقدمنقش    راکز درمانیدر م

& Jung., 2019.)  ب  زه یانگ  هاآن   جهت   یصرف زمان و تلاش اضاف  جهت  یشتریو تعهد 
از   درمانی  کارمند    کی  .دارندخود    بیمارانمراقبت  زمانمرکز  معنایم  یتنها  به  کاملاً   یتواند 

نماید  ها رفتار  آن  یازهایمطابق با ن  انیو قادر باشد با مشتر  ریگکه در  برخورد کندمدارانه  یمشتر
خدمات    ةبه منظور ارائ  دمکارکنان خط مق  یمداریمشتررفتار  از این رو،    .(2021)قلیچلی و بیات،  

ای موقعیت استراتژیک مراکز درمانی را در رابطه با مشتریان  و به گونه   مهم است  ار یبساثربخش  
ه  توسع»  به عنوانکارکنان    بودن  مداری مشتر  (.Wang & Chang., 2016)دهد  نشان می 

در همین راستا،   (.Kasemsap., 2017)  گردداطلاق می  «انیروابط بلندمدت با مشتر  و بهبود
 ةبا هدف توسع  باشد کهمیمدار  یمشتر  یرفتارهاای یکی از انواع  مدار رابطهرفتارهای مشتری

با   .(Zang et al., 2020)گردد  مورد اهمیت تلقی می  ریانبا مشت  ی/فردیشخص  ةرابط  کی
توانند با مشتریان تعاملات مداری میبا تمرکز بر رویکرد مشتری  کارکنان خط مقدماین حال،  

توان ها ارائه نمایند. از سوی دیگر، میعاطفی داشته و خدمات بسیار شخصی و دوستانه به آن 
بیشتر کرده و همچنین را    کارکنان خط مقدم  توجه و تفکرافزود که احساسات مثبت )شادی(،  

 ,.Ghlichlee & Bayat)ی از خود بروز دهند  شخص   تا بتوانند رفتارهایسازد  ی ها را قادر مآن

2021  .)( مثبت  مقدم  ی(شاداحساسات  مثبت  وخوخلق  میمفاه  کارکنان خط  همراه  ی  به  را 
که در   کارکنان خط مقدمتوسط  آن نیز    شینماو    (Bani-Melhem et al., 2022)  اشتهد

مستق ادراک    بیمارانبا    میتماس  ک  بیمارانهستند،  م  تیفی از  بهبود  را  بدین بخشد.  ی خدمات 
  ة عاطف  کی،  شونددر ایفای نقش خود درگیر می  شتر یکه کارکنان خط مقدم ب  یهنگامترتیب،  

  ت یمنجر به بهبود وضعنموده و در نهایت این امر  منتقل    انیمثبت را به طور واضح به مشتر
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از این (.  Ghlichlee & Bayat., 2021) دگردی م  مشتریانکارکنان خط مقدم با    یعاطف
و این  هستند    ی تعاملیها و رفتارهانگرش   ریدرگ  ،که کارکنان واقعاً شاد  تصریح کردتوان  یمرو،  

با    (.Bani-Melhem et al., 2022)د  گردیم  عملکرد بهتر مراکز درمانیمنجر به    امر نیز
تعاملات شخصی وجود،  ارائ  این  م  ةدر  درکنتوانی خدمات  ارزش  مشترد  ذهن  در  را    ان یشده 

 . ایجاد نمایندرابطة طرفین را    یتوانمندسازو همچنین    (Zameer et al., 2018)  ادهد  شیافزا

 رفتارهای مشارکتی  -2-2

 Guzel)باشد  آفرینی ارزش مشتری میهمرفتار  یکی از ابعاد    (ینقش)رفتار درون  یمشارکت رفتار  

et al., 2021.)    خلق ارزش   جهتاست که    ازیمتعلق به رفتار مورد ن  یمشتر  یرفتار مشارکت بعد
مشتری اطلاعات،    یاولًا، در جستجو  ابعاد متعددی است؛  یدارااصطلاح  این    .ت موفق لازم اس

با   مشارکت  ایجاد  فرایند  در  نقش خود  بهبود  دنبال  عدمبه  میکاهش   ,.Ida)   باشداطمینان 

اشتراک اطلاعات لازم است که    (.2017 با  رابطه   رکنان خط مقدمو هم کا  ی هم مشتردر 
 رکنان خط مقدماطلاعات، کا  نی با توجه به ا  رایز  ؛قرار دهند  گریکدی  اریرا در اخت  یقیاطلاعات دق

تقاضانتوانیم مشتر  را  انیمشتر  ید  و  فعالانه  نتوانیمنیز    یانبرآورده  همد  ارزش  در  آفرینی 
 ،از جهتی دارد.    یبه صحت اطلاعات بستگ  آفرینی ارزش هم  ت ی فیکاز این نظر،  .  نمایند  مشارکت

خود    یزمان  انیمشتر ماز  نشان  مسئولانه  جزئی رفتار  کارکنان  عنوان  به  که  بتواننددهند   ی 
نقش نیز    یعامل شخصت  ، نمایند. در ادامه  لیتکمنسبت به مراکز درمانی  خود را    یهاتیمسئول

خود   یهاده یا  یتوانند به راحتیم  انیآن مشتر  قیکه از طر  نمایدی م  فایا  مشارکت  جادیدر ا  یاتیح
  (.Javaid & Javaid., 2020) به اشتراک بگذارند کارکنان خط مقدمبا را 

 رفتارهای شهروندی -3-2
و   یعمد یبه عنوان رفتارست که آفرینی ارزش مشتری، رفتار شهروندیرفتار هم از ابعاد دیگر

 یبانیپشت یخدماتمراکز از  یاما به طور کل ست،ین یخدمات مؤثر ضرور ةارائ جهتکه   یاریاخت
می،  نمایدیم نظر،  (.  Mitrega et al., 2022)گردد  تلقی  این   ی مشتر  یرفتار شهروند از 

. به نمایدیفراهم م  انیمشتر  ریو سا  انی، خود مشتری مراکز درمانیرا برا  یتوجهقابل  یایمزا
عملکرد مثال،  شهروند   خدماتی  عنوان  رفتار  طر  یمشتر  یتوسط  ب  شیافزا  قیاز   نیروابط 

مواجه  مشتریان و    ،خدمات  ةدر  مارتقاء  با  لذا،    (.Assiouras et al., 2019)  ابدیی بهبود 
مف  شیافزا و  تعلق  رها  دیاحساس  اقوام    ییبودن،  و  دوستان  تعامل  ایجاد    ف،یوظا  ریسا  ایاز 

 بیماران   ۀافزودبه ارزش   بیمارانبرخورد محترمانه با    ،بیماران  ریسا  به  کمک  قی از طر  یاجتماع
  (.De Nicola et al., 2023; Guzel et al., 2021) دیافزایم
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 و مدل مفهومی هاتوسعۀ فرضیه  -3

رفتارهای تعاملی  چگونگی    ،دگردنبا آن مواجه می  مراکز درمانیترین موضوعاتی که  کی از مهمی
مقدمکارکنان   ن  دینب  ؛است  خط  تا  دهند  انجام  به خوبی  را  خود  وظایف  که  این    هایتاًمنظور 

نیز  دریافت نمایند و این امر    ارزش بسیار بالایی، خدمات را با  بیماراناطمینان حاصل گردد که  
قادر  درمانی    مراکز نمای  بسازدرا  جذب  را  جدیدی  مشتریان  و  حفظ  را  موجود  مشتریان  . د نتا 

ها تماس داشته و تعامل برقرار خدمات، با آن  ةکه در ارائ  خط مقدمی  مجموعه رفتارهای کارکنان
)نجات و    دنخدمات داشته باش  ارزش از    بیمارانتأثیر قابل توجهی بر ادراک  د  نتوان، می نمایندمی

 یعاطف   اتیتجرب  ،ی مانند دوستکارکنان خط مقدم    یاجتماع  یهایستگیشا(.  1388همکاران،  
 Liu)  دهندی م  شیرا افزا  یفرد  ن یب  جیو نتا  (Engel et al., 2013)  نموده   جادیرا ا  یمثبت

et al., 2016  .)  ،تأثیرگذار   خدماتشدۀ  رزش درکبر ا  دوستی کارکنان خط مقدمدر حقیقت
به  کارکنان خط مقدم    یدوست  ،یمفهوم کل  ک یدر  (.  Boninsegni et al., 2020)  باشدمی

اشاره    بیمارکارمند خط مقدم در هنگام تعامل با    کی  یشدن شخص   کینگرش گرم، شاد و نزد
  مشتمل بر   یلیتما  شیگرا  کی  یدوست   ،یروانشناس   ۀدر حوزالبته    (.Liu et al., 2016)دارد  

  ی رکلامیو غ  یکلام  یرفتارها، و  تیحسن ن  ،یاست که بر مهربان  یخاص  یفرد  نیب  یرفتارها 
  ،مراکز درمانی  نیبنابرا  (.Boninsegni et al., 2020)( دلالت دارد  زدن  لبخندتشکر و  مانند  )

ارزش از    بیمار  یاب یاحساسات مطلوب خود را نشان دهند تا ارز  کهکنند  یم  بیکارکنان را ترغ
 Maria)  شماریا استاک و همکاران  (.Hur et al., 2015)  دخدمات به حداکثر برس   شدۀدرک

Stock et al., 2017)    که نمودند  مقدم   یخدمات  مراکزاز    یاریبسبیان  خط  کارکنان  از 
بتوانند  تا    نماینداستاندارد را در طول مواجهه با خدمات دنبال    یات یعمل  یهاهیکه رو  خواهندیم

  ، (Choraria., 2015)  ایچورار  ارائه دهند.خود    ان یمشتر  ی برا  را  بالا   یخدمات  یاستانداردها 
خدمات در  ارزش ادراک  تیریمد جهتکارکنان  یهمدل  یبعد عاطف تیریبر مدخود  پژوهشدر 

نشان داد    ،(Azza & Norchene., 2017) آزا و نورچن  جینتا  .شتدا  دیکأت  انیمشتر  نیب
منجر به  نهایتاً  و  گذاشته    ری تأث  یبه طور مثبت بر اعتماد مشتر  یخدمات و روابط اجتماع  ارائه  که

صورت  این  پژوهش به  نخست  براساس این توضیحات فرضیه    ،لذا  د.گردیخدمات م  یوفادار 
   گردد:میبیان 

:𝑯𝟏  د. نمعنادار دارمثبت و  تأثیر    خدمات  ۀشدتعاملی کارکنان خط مقدم بر ارزش درک  هایرفتار 
مانند   یرفتار  لاتیتما  جیخود بر نتا   ةبه نوب   کارکنان خط مقدم  رفتارهای مشارکتی و شهروندی

دو نوع رفتار متقابل در مواجهه  در مراکز درمانی  به طور خاص،    د.نگذاری م  ر یتأث  یمشارکت مشتر
از مبادلات وابسته   یامبادله  یالگو  کیرفتار متقابل به عنوان  اولین    ؛خدمات قابل اعمال استبا  

 یوابستگاز این نظر،    .باشدمی  یهنجار اخلاق  کیرفتار متقابل به عنوان  دومین  و    گریکدیبه  
بت   ییاقتضا  تیمتقابل بر ماه تعهد متضمن  نیز  هنجار متقابل    کرده و  دیتأک  یفرد  نیعاملات 
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  ، در حقیقتدهد.  یمنفعت را ارائه ماست که    یبازگشت به صورت نوع به شخص  جهت  یاخلاق 
 Zhao et)  وابسته هستند   ز ین  جه ی، بلکه به نتندینه تنها به فرآ  بیمارانخط مقدم و    کنانکار

al., 2018).  نظرمی از  که  افزود  و همکارانش  توان    ن یچن  ،(Zhao et al., 2018)  ژائو 
بازگردانده   یزیداده و چ دی با یزیچ؛ یعنی تراکنش دو طرفه است ک یمستلزم  یمتقابل یوابستگ

 یرفتار شهروند   نیز  و رفتار مشارکتی  ،کنان خط مقدم مراکز درمانیاگر کار  ،طبق این مهم  شود.
ده نشان  خود  قدردانی  بیمارد،  ناز  مقابل  و  کرده  ان  می در  که  احساس  طرف  کنند  عنوان  به 

 .هستندخدمات    ةارائ  ندیمشارکت فعال در فرآ  قیمشابه از طر  ییکننده، موظف به پاسخگوافتیدر
رفتار  باشد؛ زیرا  می  هاآن  تر از رفتار مشارکتیمهمخط مقدم  ، رفتار شهروندی کارکنان  طرفی  از

و    مند خط مقدمکار  ن یب  افتهیمیمتقابل تعم  ةرابط  ک یتواند  یمخط مقدم  کارکنان  شهروندی  
را از خود نشان ی  ی رفتارها  ط مقدم،که کارکنان خ  یهنگام،  بدین ترتیب  .نمایدرا منتقل    بیمار

به طور به خاطر عمل به چنین رفتاری  و در ضمن    هاستنقش آن  فیدهند که فراتر از تعاریم
موجب  ند،  نکینم  افتیدر  یپاداش  یرسم  رفتار مشارکتی کارکنان  کنار  در  امر  این    ش ی افزالذا 

پژوهش.  گرددمی  بیمارمشارکت   همکاران  هدف  و  بر   ،(Ahmad et al., 2021)  شاحمد 
ارزش مشترک   جادیبه ا  انیمشتر  قیدر تشوشرکت    ولیت اجتماعیئمس  یها تی سهم فعال  یابیارز

و رفتار  مسئولیت اجتماعی شرکت    نیمثبت ب  ةرابط  مطالعهاین    یهاافته نتیجة یالبته  .  تمرکز دارد
 & Ghlichlee)  اتیو ب  یچل یقل  پژوهشهای  یافته  دهد.یرا نشان م  یمشترآفرینی  ارزش 

Bayat., 2021)،    مدار تأثیر بر رفتارهای مشترینشان داد که مشارکت کارکنان خط مقدم
 : بیان است کهچنین قابل دوماین توضیحات فرضیه  طبق لذا، .مثبت دارد

𝑯𝟐:  د. نثیر مثبت و معنادار دارأت  انتعاملی کارکنان خط مقدم بر رفتار مشارکتی مشتری  هایرفتار 

رفتار شهروندی    جیترو  جهتخود  کنان خط مقدم  کاررفتار شهروندی  از    ستییبامراکز درمانی  
بازخورد    مشتری  یرفتار شهروند  یهااز جلوه  شدن  مندبهره   به منظوریا    مشتری   ،بیمارمانند 

 نمایند استفاده    ،بخشتیکمتر رضا  نده یخدمات آ  درو تحمل    سایر بیمارانبه    بیمارکمک    ت،یحما
(Assiouras et al., 2019).  ،یی شناسا،  کنان خط مقدمشهروندی کار رفتارهای    از این رو  

به .  ددهیم  شیافزا  ترکینزد  یو اجتماع   یعاطف  یوندهایپایجاد    قیکارمند را از طر  -ی  مشتر
تواند منجر به ایجاد پیوندهای عاطفی مینمایش رفتار شهروندی کارکنان خط مقدم    ،بیان دیگر

از   یمیصم  وندی پ  جادیبا ا.  نماید با بیماران شده و احساسات یکپارچگی اجتماعی را تقویت  قوی  
نشان   لیرا به سه دلخود    ی متقابلاً رفتار شهروند   ستییبا  بیماران،  خط مقدم   انکارمند  سوی
هستند  با کارکنان خط مقدم در ارتباط  جهت رفع نیازهای خود  بیماران    از آنجایی کهاولًا،    ؛دهند

است   آنة  رابطممکن  حمانقش  ا  تیها  )  جادیمتقابل  تلاش نماید    ( کارمند  یهابازپرداخت 
(Chan et al., 2017.)   رفتارها مقدم    یندشهروو    یمشارکت  یدوم،    انگریبکارکنان خط 

به   بیمارانکه    یسوم، هنگام(.  Korschun et al., 2014)   هستند  یدرون گروه   یطرفدار 
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را که به نفع آن کارمند    یی شوند، احتمالًا رفتارهایم  ییشناساخط مقدم  کارمند    کیشدت با  
  (.Chan et al., 2017)  رندیبگدر نظر    زیسود بردن خود ن منظوره  ب  یبه عنوان ابزاررا  است  

مسئولیت   نشان داد که ،(Alhouz & Hasouneh., 2020) الحوز و حسونه پژوهش جینتا
 Garba et) گاربا و همکارانش    .دارد  یمشتر  یبر رفتار شهروند  یقو  ریتأثاجتماعی شرکت  

al., 2018  )  یبا رفتار شهروند   یاخلاق   یرهبر  ممکن استدر پژوهش خود مطرح نمودند که 
 : که میکنیفرض م نیما چن  ،نیبنابرا .ی مرتبط باشدمشتر
𝑯𝟑 :ثیر مثبت و معنادار داردأت انتعاملی کارکنان خط مقدم بر رفتار شهروندی مشتری ررفتا. 

 در ادراک  هادگاهید  نیتراز جامع  یکی، یتوسط مشترشدۀ خدمات  درک  ارزش   یچهار بعد  دگاهید
 ،ی ارزش عاطف مشتری از حیث درکارزیابی مهم به ابعاد   نی ا. گرددمحسوب می خدماتارزش 
 هایرفتاربا    یاشکال خاصصورت  ممکن است به  اشاره داشته و  خدمات    تیفیو ک  یمال  ،ی اجتماع
همان طور که در مبانی نظری نیز به آن اشاره  حال،    ن یبا ا.  دنمرتبط باش  مشترکارزش  خلق  

  است   دیمف  «آفرینی ارزش مشتریرفتار هم»  یربعدهایتعامل ز  یدر نظر گرفتن چگونگگردید لذا  
(France et al., 2020 )از   یاز دو بعد کل  آفرینی ارزش مشتریرفتار هم مفهوم  چرا که  ؛

مشارکتجمله   شهروند  یمشتر  یرفتار  رفتار  است  یمشتر  یو  شده  مشارکتتشکیل  رفتار   ی. 
اطلاعات،    یگذار( به اشتراک2اطلاعات، )   ی( جستجو1)  از جمله  ؛چهار بعد  مشتمل بر  یمشتر

اشاره    ی انیبه مشتر  ،«اطلاعات  یجستجو»بعد    .است ی( تعامل شخص4( رفتار مسئولانه، و )3)
و   خود به عنوان همساز ارزش   فیانجام وظا  یدر مورد چگونگ  یاطلاعاتتمایل دارند تا  دارد که  

 ،«اطلاعات   یگذار اشتراک».  نمایندانجام دهند، جستجو    تا  رودیها انتظار مآنچه از آنهمچنین  
از    .ستخلق ارزش ا  یندهایاستفاده در فرآجهت  اطلاعات    ئةبه ارا  انیمشتر   لیتما  دهندۀنشان

مسئولانه» طرفی   مشتربه  ،  «رفتار  همکار   یرفتار  با  قوان  یرویپ  ،یمرتبط  پذ  نیاز   رشیو 
تعامل »یعنی  آخر  بعد    .(Omar et al., 2020)  اشاره داردخط مقدم    نانکارک  یهادستورالعمل

ا  انیمشتر  نیب  یفرد  روابط  بیانگرنیز    «یشخص   زین  یمشتر  یرفتار شهروند  .ستو کارکنان 
 ،«بازخورد».  است  ( تحمل4( کمک، و )3)  ت،ی( حما2( بازخورد، )1)  ؛ از جملهچهار بعد  دربرگیرندۀ 

درخواست اطلاعات  ناخواسته  یبه  دارد که مشتر  یاو  فرآ  جهت  ان یاشاره  به    ندیبهبود  خدمات 
.  ستا  گرانیبه د  خدمات  ج یو ترو  هیتوص  بیانگر»حمایت«،    دهند.یارائه مخط مقدم  کارکنان  

 ,.Yi & Gong)  ستا  بیماران   ریدر کمک به سا  بیمار  یرفتارها  دهندۀنشان،  «کمک کردن»

 ظاراتانت  ،که خدمات  یصبور بودن در زمانجهت    بیمار  لیتمابه عنوان  هم  »تحمل«    (.2013
درک مشتری از    ،وجود این ابعاد متنوعبا  ،  ترتیب  دینب  .گردد، اطلاق میکندیرا برآورده نم  وی

  جهت  یفرصت  انیمشترآفرینی ارزش  هم  یرفتارها به بیان دیگر،    .ابدیمی  شیافزا  ارزش خدمات
پژوهش تقی   جینتا  (.France et al., 2020)نماید  یفراهم مدریافتی    خدمات  تحقق ارزش 

 ی مشارکت   ررفتادهندۀ این است که  نشان  ، (Taghiganji et al., 2023)  گنجی و همکارانش



 ( نیا، عسگرنژاد نوری و مولاقلقاچیعبادی) ...کارکنان خط مقدم  ی تعامل یرفتارها ریتأث 

 

163 

علاوه بر  .  دندهیم  شیرا افزا  یمشتر  یرفتار   لاتی تماشده و  ارزش درک  ی،مشتر  یو شهروند
نشان داد که خلق ارزش    ،(Omar et al., 2018)  شعمر و همکاران  پژوهشی  هاافتهی  این،

تأثیر روابط    ۀشدارزش درکبر  )رفتارهای  مشارکتی و شهروندی مشتریان(    یمشترمشترک  
نشان داد که  ،  (Prebensen & Xie., 2017)زی  پربنسن و  مطالعه    در نهایت،  دارد.مثبت  

ا  مشتریانمشارکت   افزا  آنان  تی ارزش در تجربه، رضا  جادیبا   تی اهمو همچنین    داده  شی را 
خلق ارزش    جهت منابع    ۀکنندکپارچهیعنوان  به   آنان  نشناخت  تیدر به رسمرا    آفرینیهمگنجاندن  
 بیان است که:چنین قابلپژوهش فرضیه چهارم و پنجم از این نظر  ،لذا . دهدنشان می 

𝑯𝟒 :ثیر مثبت و معنادار داردأخدمات ت ۀشدرفتار مشارکتی مشتری بر ارزش درک. 
𝑯𝟓 :ثیر مثبت و معنادار داردأخدمات ت ۀشدرفتار شهروندی مشتری بر ارزش درک. 

 ۀ شدارزش درک. به بیان دیگر، ادراک ارزش است  ،یوفادار افزایش یهاجنبه نیتراز مهم  یکی
دهد که یرخ م  یو زمان  گذاردیم  ریتأث  آن  یوفادار  افزایشاست که بر    یعامل  نیترمهمبیمار  
انتظار  ارزش  جبران  درک  یهاانیز  ،مورد  را  -Guerra-Tamez & Franco)  دنمایشده 

García., 2022)  .دریافت  به تکرار    لیمات  ویکه    افتدیاتفاق م  یزمان   بیمار  یوفادار  ،از طرفی
  ک ی  ،ویکه    گرددموجب می  بیمار  یدهنده باشد. وفاداربا ارائه   تری قو  ةرابط  جادیا  جهت  خدمات

اولومرکز درمانی   انتخاب    تیرا به عنوان  )دیگر    و در برابر تمام متقاعد کردن رقبا  نمایدخود 
  یِ اصل  ةدو جنب  هب  ،پژوهش حاضر  (.Nguyen et al., 2021)  دنمای  قاومتم  ها(بیمارستان

به اشتراک  )  «ایتوصیهرفتار  »و     «مجدد  ةمراجعقصد  »  ؛ از جملهنماید اشاره می  بیمار  یِوفادار 
شفاه  اتیتجرب  تنگذاش صورت  به  الکترون  یافراد   ,.Suttikun & Meeprom)  ،(یک یو 

واقع  (.2021 و   کنندیم   یوفادار  ماتخدبه    یزمان  بیماران  ،در    ح یصح  تیفیک  و  هایژگیکه 
دریافت   یشتریب  یایمزاکه  د  نشو  مطمئنو همچنین    ودهنممنصفانه درک    متیرا با قخدمات  

توان بیان  همین طور می  (.Guerra-Tamez & Franco-García., 2022)  د نمودنخواه
 بیمارانشده توسط  درک  یها نه یمنافع و هز  سه یبه عنوان مقا  ۀ خدماتشدارزش درکنمود که  

برنده شدن   یاصل   دیکلدر همین راستا،  د.  گردیم  فیخاص توصخدمات  به دست آوردن    جهت
که   یانیمشترلذا،  .  باشدمیشده  ارائه  خدماتاز    انیمشتر  تیرضا کسب  ارزش و    ةدر رقابت، ارائ

 Khasbulloh) دیابی م  ش یافزانیز  ها  آن  یوفادار  اًمطمئن  ،باشند  یراض  مراکز درمانیاز خدمات  

& Suparna., 2021.)  شو همکاران  انایجول  پژوهش  جینتا  (Juliana et al., 2022) ،  
 د دندانشان    ،(Li., 2021)لی    در نهایتو  (  Al-Amin & Dewi., 2021)  یویو د  نیالام
را به  پژوهش  ششم  فرضیه    ،بنابرایندارد.  مثبت    ریتأث  مشتری  یبر وفادارشده  ارزش درککه  

   :که گیریماین صورت در نظر می

𝑯𝟔 :معنادار دارد.مثبت و  خدمات بر وفاداری مشتری تأثیر  ۀشدارزش درک 
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ند عامل  نتوایمرتبط هستند، م بیمارانخدمات به  ةبا ارائ میکه به طور مستق  خط مقدم  کارکنان
از   یکی.  ( 1388)نجات و همکاران،    محسوب گردند شدۀ خدمات  بهبود ارزش درکدر    یثرؤم

خط   کارکنان  یجان یهوش ه»گرفته است،    ارمورد توجه قر  ها پژوهشدر    راًیکه اخ  ییرهایمتغ
که    نمایدیم  جادیاحساس و شناخت ا  نیب  یتعادل  یجانیهوش ه  ؛ بدین منظور باشدمی  «مقدم

ها و یژگیو  ،یعاطف  یشامل خودآگاه  یجانی هوش هاصطلاح  د.  گردیم  یمنجر به کنش انطباق
  ن یمانند روابط ب  جانیمؤثر ه  میتنظ  ا یاز اعمال    آن را   توانیاست که م  یمختلف  یهامهارت

 آنانرفتار  ارزش ثر ؤکارکنان خط مقدم به طور م یجان یهوش هاز این رو، . نموداستنباط  یفرد
  جاد یا  درمانیمراکز    در  ،از سوی دیگر  (.Shoeib & Salavati., 2018)  نمایدیرا مشخص م

مراکز درمانی   دگاهید»ها، ترین این دیدگاهکه یکی از مهم است یبررسمنظر قابل چندارزش از 
بین    و وحدت  ییهمسو  ،یروابط، همکار   قی از طرآفرینی ارزش  همبر  باشد؛ زیرا  می  «و بیمار 

توان  می،  در همین راستا  (.Zhang et al., 2015)  تمرکز دارد   انکارکنان خط مقدم و بیمار
-Cossío)  نمود  دیتأک  خلق ارزش مشترکجهت  دهندۀ خدمات  ارائهو  بیمار    نیتعامل ب  قیراز ط

Silva et al., 2016)  .یخلق ارزش، مشتر  ندی(، در فرآ1985ارزش پورتر )  ره یبراساس زنج 
در نظر گرفته  هم  ارزش    ۀرند یگ  رفعالیو به عنوان کنشگر غ  ستیخلق ارزش ن  ندیخارج از فرآ

. کندیمشارکت م  کارکنان خط مقدم  تعامل با  قیدر خلق ارزش از طر  یشود، بلکه مشترینم
د  نتوانیم  درمانیخدمات    حیطةارزش مشترک در    جادیا  ندیدر فرآمشتری    یمشارکتهای  فعالیت

 کارکنان   یجانیهوش ه  ،ید. به طور کلنبهبود بخش  یادیرا تا حد ز  انیمشتر  ۀشدارزش درک
پژوهش   (.Shoeib & Salavati., 2018)  دارد  ریتأث  یمشتر   شدۀارزش درکبر    خط مقدم

منجر   مسئولیت اجتماعی  ی هاتیفعالنشان داد که  ،  (Raza et al., 2020) شرضا و همکاران
 یدر طراح   انیاز مشارکت مشتر  دیبانیز  ها  بانک  و  دگردیم  یمشتر  شارکتم  جادیو ا  ییبه شناسا

خدمات استفاده   یبهبود فرهنگ کل  جهتها  آن  یهاو از دانش و مهارت  کرده  خدمات استقبال
 ی نقش رفتارها   یبه بررسدر مطالعه خود    (Hau  et al., 2017)  شو و همکاراناهنمایند.  

فعال  یتعامل در  مقدم  مشتر  یسازکارکنان خط  ا  یمشارکت  مشتر  جادیو  زم  یارزش    ة نیدر 
بیان این صورت  را  به    پژوهشفرضیه هفتم  توان  از این رو می  ،لذااند.  پرداخته  یخدمات درمان

 : که نمود

𝑯𝟕: ۀ شدو ارزش درکخط مقدم  مشارکتی مشتری در ارتباط بین رفتار تعاملی کارکنان    رفتار

 ای دارد. نقش واسطه خدمات
مقدمکه    یزمان خط  درمانی    بیمارانو    کارکنان  مراکز  مستقدر  تعامل  قرار    م یدر  خدمات  با 

م  ارزش   ینیآفرهم  رند،یگیم   کیدر  (.  Grönroos & Voima., 2013)افتد  یاتفاق 
دارند،   ان یبا مشتر یخدمات  م یتعامل مستق کارکنان خط مقدمکه در آن  ده یچیمجموعه خدمات پ

این   مزمانی  خدمات  تقویتعامل  درکگرد   تیتواند  انتظارات  که  مقدم  شده  د  و کارکنان خط 
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رفتار   ر یرا درگو مشتریان    درمانیمراکز    یزمان  هازه یانگ  نی. اابدیبه سمت تعامل توسعه  مشتریان  
منجر به منافع مورد نظر    همدیگر با    سالمتعامل خدمات    باشند  معتقدها  آنکه    کندیم  یخاص

به عنوان    توانمی  مورد نظر را   افعاین من  ،لذا  .به آن هستند  یاب یکه به دنبال دست  د گردیم  هاآن
ارزش خدمات   یساز، مفهومدر حقیقت  .(Amin et al., 2020)نامید    خدمات  ۀشددرکارزش  

؛ بدین (Zhao et al., 2018)  را شامل شود   جهینت  -  ندیو فرآ  دادنی  -  یافت یدری  هاجنبه  دیبا
مقدم   یوقتمعنا که   بیماران    کارکنان خط  مشارکتهم  یها تیفعالفرایند  در  و  ارزش    آفرینی 

 Amin)  را انتظار داشته باشند  یارزشمند  جیخود نتا  یتعامل  ی ها تی ممکن است از فعال  کنند،یم

et al., 2020)  .تواند اتفاق یمنمنابع    یسازکپارچهی،  کارکنان خط مقدم  یبدون مشارکت رفتار
نم  فتدیب ارزشیو  مشتر   یتوان  با  تعامل  طول  در   ,.Storbacka et al)  نمود   جاد یا  انیرا 

د که  گردیدر نظر گرفته م  یرفتار فرانقش  ک ی  یمشتر  یرفتار شهروندلذا، از این رو    .(2016
  در ارتباط با مرکز درمانی مشترک  ارزش    جادیا  ندیدر طول فرآ  یفراتر از وفادار  یدر آن مشتر

  مراکز درمان و    بیماران  ریسا  یبرا  یاضاف  تیمز  کی  رفتار شهروندی بیمار  لذا،  د.نماییعمل م
ب  جادیا  ةتجرب  جهت اجرا   شتریارزش   ,.Amin et al)  گردد، محسوب میآن  یدر صورت 

دهندۀ این  نشان   (Iglesias et al., 2020)  شو همکاران  اس یگلسیا  پژوهش  جینتا  (.2020
مشارکت و    جادیا  قیاز طر  میرمستقیو غ  میمستق  طوربه  مسئولیت اجتماعی شرکت  که  است  

به همین منظور، فرضیه هشتم پژوهش را    گذارد.یم  ریتأث  یمشتر  یبر وفادار  یاعتماد مشتر
 :که توان بیان نمودمی
𝑯𝟖 : ۀ شدو ارزش درک خط مقدم مشتری در ارتباط بین رفتار تعاملی کارکنانشهروندی رفتار

 ای دارد. نقش واسطه خدمات
 .نشان داده شده است ،1مدل مفهومی پژوهش در شکل  ،شدهبراساس توضیحات ارائه
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 . مدل مفهومی پژوهش1شکل 

 پژوهشهای محقق از بررسی ادبیات یافتهع: ابمن
  

 پژوهش  شناسیروش -3

 باشدمی  تبریز شهر    هایبیمارستانبیماران    ،آماری این پژوهش  ةجامع  آماری:  ۀو نمون  هجامع
بودن جامع  که نامحدود  نمونه    ةبه علت  براساس    384آماری، حجم  نمونهنفر  در  گیری  روش 

سوگیری در  و همچنین عدم  ء،اتکابه منظور دستیابی به نتایج معتبر و قابل انتخاب شد.    دسترس 
انتخاب و مورد    شهر تبریز های  بیمارستانای متشکل از کارکنان  ها تلاش گردید تا نمونه یافته

های شهر بین بیماران بیمارستان  حضوریها نیز به صورت  هپرسشناماز جهتی    . مطالعه قرار گیرد
  29شهریار، بهبود، شمس، امام رضا، سینا،  المللی تبریز(،  تبریز از جمله بیمارستان ولی عصر )بین

نور، شهید محلاتی، الغدیر، شهید مدنی، عالی نسب توزیع بهمن، نیکوکاری، نورنجات، حکیمان
 ند. و گردآوری شد

های  دادهبوده که در دو بخش از جمله  ها پرسشنامه  ابزار گردآوری داده  ها:ابزار گردآوری داده 
مشتمل بر  ای لیکرت  طیف پنج درجه، و همچنین طبق  اختصاصیشناختی و سؤالات  جمعیت

.  تنظیم و طراحی شد  خالفمو کاملاً م  خالفمم  ،تا حدی موافقم،  وافقم، موافقمامتیازدهی کاملاً م
  قبیل دهندگان از  شناختی دربرگیرندۀ سؤالاتی در مورد مشخصات عمومی پاسخبخش جمعیت

استفاده،   بیمارستان مورد  نوع  اشتغال،  درآمد، وضعیت  میزان    میزان جنسیت، سن، تحصیلات، 
سؤال اختصاصی در مورد متغیرهای مستقل،    48، و بخش بعدی نیز شامل  هامراجعه به بیمارستان

، سوال(  11)   رفتارهای تعاملی کارکنان خط مقدمهای مربوط به  بود. پرسش  میانجیوابسته و  

رفتارهای تعاملی 

کارکنان                            

 : خط مقدم
 فردی تعامل◄
 ایتعامل رابطه ◄
 تعامل قدرتمند ◄

 
 

رفتارهای  

مشارکتی 

 : مشتری 
گذاری  اشتراک  به◄

 اطلاعات 
 جستجوی اطلاعات◄
 رفتارمسئولانه ◄

 

 

رفتارهای  

شهروندی  

 : مشتری 

 ◄د بازخور

 ◄کمک
 طرفداری ◄

 ◄تحمل

 

 

 

 
 

 : ارزش درک شده
 ارزش نتیجه ◄  

 ارزش فرآیند ◄

 

 

وفادار 
ی 
مشت
 ری 
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و همکاران    هاو از پژوهش  سوال(  11)رفتار مشارکتی مشتری  و  سوال(    8)  خدمات  ۀشدارزش درک
  13) نیز  و رفتار شهروندی مشتری    (2007آلیسون )سوال( از پژوهش    5)وفاداری مشتری  ،  ( 2017) 

 استخراج شدند.    (2020) تنگ انگیو ل  مایک نایاوژسوال( از پژوهش  
ها در اولین گام به بررسی وتحلیل داده   منظور تجزیه   به  های تجزیه و تحلیل آماری:روش
  و اسمیرنوف پرداخته  - کارگیری آزمون کلموگوروف  ها با به بودن توزیع داده  یا غیرنرمال  نرمال 

به معاد  سپس  روش  از  پژوهش  مدل  آزمون  استفاده  لا منظور  ساختاری  حال،    .شدت  این  با 
متغیرهای مکنون و نشانگرهای   بین   ارتباط  ۀگیری که نحواز یک مؤلفه اندازه  ت ساختاریلا معاد
ارتباط بین متغیرهای مکنون را  مدل  یک  همچنین  و    نمایدها را منعکس می آن ساختاری که 

بررسی برازش    جهتروشی که در این پژوهش  در همین راستا،    ، تشکیل شده است.دهدمی   نشان
 همچنینو    ،گراهمروایی  ،  سازه روایی  از جمله    معیار  چند  مشتمل بر   شدگیری استفاده  مدل اندازه 

گیری میزان صحت مقیاس در اندازه به    روایی سازهبود. از این رو،    پایایی ترکیبیپایایی براساس  
 از تحلیل عاملی تأییدی   شته و جهت بررسی آن نیزاشاره دانظر    ساخت نظری یا ویژگی مورد

 عبارتنیز  روایی همگرا    (Schmidt et al., 2019)  از نظر اشمیت و همکاران.  شداستفاده  
  ۀ دهندنشانهم    پایایی ترکیبی  ،ادامه  درو  از همبستگی نسبتاً قوی میان سؤال و متغیر اصلی    است

را مورد سنجش قرار میلا سازگاری درونی سؤا متغیر مشابهی    ،بدین ترتیبدهد.  ت است که 
ت ساختاری خطی را برآورد لا ت ساختاری لیزرل ضمن آنکه ضرایب مجهول مجموعه معادلا معاد
گیری در هر یک هایی که شامل متغیرهای مکنون، خطاهای اندازهبرازش مدل  لکهب  دننمایمی

ریزی  طرحرا  د  نباشاز متغیرهای وابسته و مستقل، علیت دوسویه، همزمانی و وابستگی متقابل می
تخصصی    ایافزارههای آماری با بکارگیری نرملازم به ذکر است که اجرای روش   ،نهایتاًد.  نکنمی

SPSS و LISREL  شدجام ان.  

 ها یافته  و هاداده  تحلیل -4

پاسخ های جمعیت ویژگی ویژگی  و  تجزیه  .دهندگانشناختی  شناختی های جمعیتتحلیل 

 .نشان داده شده است، 1دهندگان در جدول پاسخ

 دهندگان شناختی پاسخ های جمعیتویژگی .1جدول 
های  ویژگی
 شناختی جمعیت

 درصد  تعداد  طبقات 

 جنسیت 
 6/39 152 زن

 4/60 232 مرد 

 9/33 130 مجرد تأهل
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های  ویژگی
 شناختی جمعیت

 درصد  تعداد  طبقات 

 1/66 254 متأهل 

 سن

 2/73 281 سال 35کمتر از 

 4/21 82 سال 45تا  36

 6/3 14 سال 55تا  46

 8/1 7 سال  56بالای 

 تحصیلات 

 4/3 13 زیر دیپلم

 1/14 54 دیپلم

 7/48 187 فوق دیپلم

 6/14 56 لیسانس

 1/15 58 فوق لیسانس

 2/4 16 دکترا

 اشتغال

 3/14 55 کارمند 

 6/27 106 آزاد

 5/18 71 دانشجو 

 8/14 57 خانه دار

 7/24 95 بیکار

 درآمد

کمتر از یک میلیون  
 تومان

136 4/35 

 2/24 93 میلیون تومان 3تا  1

 7/23 91 میلیون تومان 5تا  3

میلیون   10تا  5
 تومان

45 7/11 

میلیون   10بیشتر از 
 تومان

19 9/4 

 نوع بیمارستان
 5/69 267 دولتی 

 5/30 117 خصوصی 

میزان مراجعه به  
 بیمارستان 

 0/63 242 اولین بار 

 8/12 49 یک بار در ماه 
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های  ویژگی
 شناختی جمعیت

 درصد  تعداد  طبقات 

 7/4 18 دو بار در ماه 

 5/19 75 هر دو ماه یکبار 

 نوع بیمار
 7/35 137 سرپایی 

 3/64 247 بستری

و همچنین   ،مردها  درصد از آن   4/60و    زندهندگان  درصد از پاسخ  6/39،  1با توجه به جدول  
پاسخ  9/33 از  و  درصد  مجرد  می  1/66دهندگان  متأهل  آنان  از   بیشترین باشند.درصد 

 حدود نانآ کمترین و  سال  35سن کمتر از   دارای درصد 73/ 2 معادل نفر(  281)  دهندگانپاسخ

از   درصد 1/8 بیشتر  سن  می  56دارای  تحصیلی،باشند.  سال  وضعیت  به  توجه   بیشترین  با 

 حدود نانآ کمترین و فوق دیپلم مدارک دارای درصد  7/48 معادل نفر(  187)  دهندگانپاسخ

  معادل  نمونه آماری نفر( از  106افراد ) بیشتریناز سوی دیگر،    .باشندزیر دیپلم می درصد  4/3
آزاد دارای درصد 6/27  بیشترین  .باشندکارمند می درصد  3/14  حدودان  آن کمترین و شغل 

 کمترین و میلیون تومان  1درآمد کمتر از   دارای  درصد  4/35 نفر( معادل  136)  دهندگانپاسخ

از   درصد  9/4 حدود نانآ بیشتر  به درآمد  نوع    .باشندمیلیون تومان می  10مربوط  به  با توجه 
  از نوع بیمارستان دولتی  درصد    5/69 معادل نمونه آماری نفر( از  267افراد ) بیشترینبیمارستان،  

 دهندگانپاسخ  بیشترین  .باشند از نوع بیمارستان خصوصی می درصد    30/ 5 حدود نانآ کمترینو  
 ،درصد  4/ 7 حدود انآن کمترین و    «اولین بار مراجعه»طبقة   ، درصد 63/ 0 نفر( معادل  242)

 نفر( از  247افراد ) بیشتریندر نهایت،    .دادندرا به خود اختصاص    «بار در ماه مراجعه  2»  طبقة

 به درصد  7/35 حدود انآن کمترین و   عنوان بیماران بستریبه  درصد 3/64 معادل نمونه آماری
 .باشندعنوان بیماران سرپایی می

استفاده   متغیرهاهای بررسی توزیع داده  جهتاز این آزمون  آزمون کولموگروف ـ اسمیرنوف.
 . دهدنتایج این آزمون را نشان می 2جدول بدین ترتیب، د. گردیم

 اسمیرنوف – آزمون کولموگروف .2جدول 

سطح معناداری   انحراف معیار میانگین متغیرها
z 

سطح 
 معناداری 

رکنان خط  ارفتار تعاملی ک
 مقدم

3814/3 61441/0 139 /1 149 /0 

 0/ 294 0/ 978 60902/0 5223/3 رفتار مشارکتی مشتری 

 0/ 074 1/ 284 60734/0 4555/3 رفتار شهروندی مشتری
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سطح معناداری   انحراف معیار میانگین متغیرها
z 

سطح 
 معناداری 

 0/ 063 1/ 315 53302/0 5938/3 شدۀ خدماتارزش درک

 0/ 078 1/ 274 61058/0 5563/3 وفاداری مشتری

با توجه به نرمال بودن توزیع تمامی توان  میدهد که  نشان می  2آمده در جدول    دست  نتایج به

 LISREL افزارت ساختاری از نرملاسازی معادمدل اهای مرتبط باجرای روش  جهتمتغیرها 
فرض صفر در نهایت،  و    0/ 05بزرگتر از    متغیرهای مزبورداری  سطح معنی  نمود؛ زیرااستفاده  

 .دگردد میییها تابرای آن

آزمون    ةقبل از وارد شدن به مرحل  .و پایایی  ، همگراو    سنجش روایی سازه، تشخیصی

د. در گردمدل مفهومی پژوهش، ابتدا باید نسبت به روایی و پایایی پرسشنامه اطمینان حاصل  
معاد اندازه لا روش  مدل  برازش  بررسی  روایی سازه،   ت ساختاری  معیار شامل  بر چندین  گیری 

روایی سازه با استفاده از روش تحلیل  .  باشدمی  بر پایایی ترکیبی  روایی همگرا و پایایی مبتنی
نتایج این روش شامل بارهای عاملی و مقادیر   ،3گیرد. جدول  قرار می  آزمون  عاملی تأییدی مورد

 .دهد استیودنت را نشان می تی ۀآمار

 ( تحلیل عاملی تأییدی) نتایج روایی سازه  .3جدول 
متغیر 
 پنهان

 شده )سوال(مشاهده متغیر 
بار 

 عاملی
 t ۀآمار

رفتار  
تعاملی  
کارکنان  
 خط مقدم 

ی ماریب  اتیکنند تا جزئیم   یسع  این بیمارستان  کارکنان.  1
 ند. نمایو درک  افتیطور کامل درهرا ب مارانیب در

66/0 
----

- 

بیمارستان  کارکنان  .  2 وضعی ماین  مورد  در   ت یخواهند 
زندگ  مارانیب  یشخص  سبک  غ  ی)منابع،  اطلاعات رهیو   )

 کسب کنند. 

68/0 70/15 

بیمارستان  کارکنان  .  3 شناسااین  دنبال  انتظارات    ییبه 
 . هستند مارانیب یشخص 

68/0 97/15 

رابطه   مارانیکنند با بیم  یسعاین بیمارستان  کارکنان  .  4
 . برقرار کنند

49/0 18/10 

بیمارستان  5 این  کارکنان  تا    کنندیم  جادیا  یطیشرا. 
 . کنند یدر طول تعامل احساس راحت مارانیب

51/0 58/10 
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متغیر 
 پنهان

 شده )سوال(مشاهده متغیر 
بار 

 عاملی
 t ۀآمار

کنند ارتباط دو طرفه با  یم   یسع. کارکنان این بیمارستان  6
 . کنند تیرا تقو مارانیب

61/0 17/13 

در    مارانیب  یریکارگبعلاقه به  این بیمارستان  کارکنان  .  7
 . دارند روند درمان

42/0 63/8 

با توجه به وضعیت   تمایل دارنداین بیمارستان کارکنان . 8
 .ندنمایاستفاده  خود هایدهیاز ادرمان  نهیدر زمن ابیمار

49/0 88/4 

تا بتوانند روش مدنظر خود    شودیاجازه داده م  مارانیبه ب.  9
 .دنماینانتخاب  ه شدهارائ یدرمان یهانهیگزبین از  را

58/0 17/3 

تا بتوانند به روشی شود  یم   فراهمامکان    نیا  مارانیبه ب.  10
 که تمایل دارند در روند درمان شرکت نمایند. 

48/0 79/4 

تا به روش دلخواه خود   داده می شوداجازه  مارانیبه ب. 11
 .تعامل داشته باشند یکارکنان خط مقدمبا 

52/0 07/11 

رفتار  
مشارکتی 
 مشتری

وضع  .12 وضوح  به  ب  یعلائم سلامتو    تی من  را   هخود 
 . دهمیپزشک شرح م

46/0 
----

- 

به پزشک    یخود اطلاعات  یشخص   تیمن در مورد وضع  .13
 . دهمیارائه م

71/0 89/6 

سؤالات  .14 به  جواب  هنگام  را    پزشک  من  اطلاعات 
 . کنم ینم  یدستکار

68/0 30/6 

 90/3 58/0 . دهمیتمام سوالات پزشک پاسخ م من به صراحت به    .15

-یدر مورد پزشک سؤال م  خود  اقوام  ایاز دوستان  من    .16
 . نمک

49/0 56/3 

خود با پزشک سوال    یدرمورد تجربه درمان   گرانیاز د  .17
 . کنمیم

54/0 78/5 

اطلاعات   .18 دنبال  به  اغلب  ا  یمن  مورد   یماریب  ن یدر 
 .معالجه آماده کنم یهستم تا خودم را برا

36/0 88/2 

لازم معاینه و درمان  در  را که پزشک    ییمن تمام کارها  .19
 .دهمیانجام مرا دارد 

68/0 99/1 
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متغیر 
 پنهان

 شده )سوال(مشاهده متغیر 
بار 

 عاملی
 t ۀآمار

و    خواهدیپزشک م  که  ی یطور کامل تمام کارهامن به  .20
 دهم. را انجام می دهدیموزش مآ

57/0 35/9 

دستورالعمل پزشک را در مورد آنچه در  من به شدت    .21
 .کنم یانجام دهم، دنبال م دیخانه با

31/0 21/2 

هم  .22 توص  شهیمن  خودمراقبت  هیمطابق    نیا  یپزشک، 
 . کنمی م تیرا رعا یماریب

47/0 63/3 

رفتار  
شهروندی  

 مشتری

ا  .23 به   یبرا  یدیمف  دهیاگر  باشم،  بهبود خدمات داشته 
 دهم. یاطلاع م این بیمارستان کارکنان

55/0 
----

- 

  افت یدراین بیمارستان  از کارکنان    یخدمات خوب  یوقت   .24
 دهم. یکنم، نظر میم

65/0 78/5 

 این بیمارستان  ، به کارکناننمرا تجربه ک  یمشکل  اگر  .25
 دهم. یاطلاع م

62/0 01/5 

 کارکنان آن و    بیمارستان  ن یدر مورد ا  یمثبتمن نکات    .26
 .گویممی  گرانیبه د

50/0 42/3 

  ه یتوص گرانیرا به د آن و کارکنان بیمارستان نیمن ا .27
 . کنممی

46/0 04/3 

از    .28 استفاده  به  را  اقوام  و  دوستان  این من  خدمات 
 . کنممی قیتشو بیمارستان

45/0 25/3 

، به این بیمارستان  کنندگانمراجعه   ریسا  ازیدر صورت ن  .29
 کنم. یها کمک مآن

32/0 61/2 

 ای در این بیمارستانهرسد مراجعه کنند باگر به نظر    .30
 کنم. یها کمک ممن به آن  ددار یمشکل

30/0 94/3 

دهم  یم  اداین بیمارستان یکنندگان  مراجعه  ریمن به سا  .31
 ند.نمایاز خدمات استفاده  یکه به درست

41/0 20/4 

سا  .32 به  بیمارستان  کنندگانمراجعه  ر یمن  مشاوره    این 
 دهم. یم

52/0 48/5 

مطابق انتظار ارائه نشود،    در این بیمارستان  اگر خدمات  .33
 .هستم نواقصات رش یمن حاضر به پذ

44/0  
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متغیر 
 پنهان

 شده )سوال(مشاهده متغیر 
بار 

 عاملی
 t ۀآمار

کارکنان  .34 بیمارستان  اگر  ح  این   یی خدمت خطا  نیدر 
ده حانانجام  من  اصلاحات ضد،  منتظر  و  باشم  صبور  رم 

 . بمانم
46/0 99/2 

ب  .35 باشم  مجبور  برا  ش یاگر  معمولًا  آنچه   افتیدر  یاز 
  ط یشرا  نیخود را با احاضرم    خدمات انتظار داشتم صبر کنم،

 انطباق دهم.
61/0 64/4 

ارزش  
شدۀ  درک

 خدمات 

که   ییایمزام،  با صرف پول، زمان و تلاش  سهیدر مقا  .36
ا اندازهیم  افتیدر  بیمارستان  نیاز  به  انتظار کنم  که  ای 

 . است داشتم،
64/0 

----
- 

که    یخدمات م،  با صرف پول، زمان و تلاش  سهیدر مقا  .37
ا از  بالا یم  افتیدر  بیمارستان  نیمن  ارزش  از    یی کنم 

 . برخوردار است
40/0 11/7 

 ی ایپزشک مزام،  با صرف پول، زمان و تلاش  سهیدر مقا  .38
 .نمایدیمن فراهم م یمورد نظر را برا

35/0 28/4 

مقا  .39 در    پزشک  ،، زمان و تلاشمبا صرف پول  سه یدر 
-یم  خوبی ارائه دارم را به    از ین نکه مآنچه    این بیمارستان

 . دهد
51/0 42/3 

پزشک باعث  م،  با صرف پول، زمان و تلاش  سه یدر مقا  .40
تحت معالجه    در این بیمارستان  که  یمدت  یدر طتا  د  گردیم

 . کنم نانیهستم احساس اطم
39/0 10/3 

مقا  .41 با صرف پول، زمان و تلاشم، پزشک در    سه یدر 
درمان بیمارستان  طول  این  من    در  به  مثبت  ارائه  تجربه 

 . دهدیم
40/0 31/7 

دوره    کیمن    با صرف پول، زمان و تلاشم،  سهیمقادر    .42
 . دارم در این بیمارستان کننده در طول درماندلگرم

48/0 71/7 

مقا  .43 تلاش   سهیدر  و  زمان  پول،  صرف  طول   م،با  در 
 . دارم یاوقات خوب در این بیمارستان درمان

57/0 53/11 



 1402  تابستان  ،  88، پیاپی  54، شماره  دوم بیست و  ی، سال  بازرگان  تیریمدانداز  چشم                                

 

174 

متغیر 
 پنهان

 شده )سوال(مشاهده متغیر 
بار 

 عاملی
 t ۀآمار

وفاداری 
 مشتری

 بیمارستان   نیراجع به ا  ی مثبت  یزهایچ  ادیبه احتمال ز  .44
 . نمایمسایر افراد بیان می به 

53/0 
----

- 

ا  .45 کس   بیمارستان  ن یمن  به  مشورت    یرا  من  از  که 
 . کنمیم هیبخواهد، توص

48/0 01/16 

 از خدماتکنم که  یم  قی را تشو  کانیمن دوستان و نزد  .46
 .کنند بیمارستان استفاده نیا

85/0 15/17 

خدمات   یرا انتخاب اول خود برا  بیمارستان  نیمن ا  .47
 .دانمیم درمانی

51/0 04/11 

از خدمات این    ندهیدر چند سال آ  ادیمن به احتمال ز  .48
 .کنمیم بیمارستان بیشتر استفاده

67/0 22/17 

با  عاملی در نظر گرفته شده است.  هایپذیرش بار جهت 6/0تا   3/0از مقدار در پژوهش حاضر، 
 0/ 6تا    3/0ها مقادیر بارهای عاملی از  در مورد تمامی گویهکه  از آنجا    ،3تایج جدول  توجه به ن

 96/1درصد بزرگتر از    95استیودنت نیز در سطح اطمینان  مقادیر آماره تیهمچنین  و  باشند  می
پرسشنامه از روایی سازه برخوردار هستند.    تتوان ادعا کرد که سؤالا می  پس  دست آمده است  به
نیز پرداخته شده است که نتایج  ترکیبی  پایایی  و    به بررسی روایی همگرا  ،روایی سازه وه برلاع

 .دگردمشاهده می ،4در جدول 

 ترکیبی پایایی و نتایج روایی همگرا .4جدول 

 متغیر )سازه(
شده میانگین واریانس استخراج

(AVE) 
 ( CRترکیبی )پایایی 

رفتار تعاملی کارکنان خط  
 مقدم

555 /0 768 /0 

 0/ 878 0/ 559 رفتار مشارکتی مشتری 

 0/ 806 0/ 571 رفتار شهروندی مشتری

 0/ 828 0/ 568 شدۀ خدماتارزش درک

 0/ 788 0/ 608 وفاداری مشتری

برقرار تحقق روایی همگرا    جهتزم  لا سه شرط  توان بیان نمود که  می  4با توجه به نتایج جدول  
منظور بدین  از  (  1)  است؛  بزرگتر  ترکیبی  پایایی  واریانس  (  2)  ،7/0مقدار  میانگین  مقدار 
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از  استخراج بزرگتر  ترکیبی    (3) و    5/0شده  پایایی  واریانس  هم  مقدار  میانگین  از  بزرگتر 
نهایت،  .باشدمیشده  استخراج که  در  آنجا  استخراج  مقادیر  از  واریانس   ادیرمقو    شدهمیانگین 

نتیجه می  پس  دنباشمی  7/0  و  0/5تر  لا بابه ترتیب    هاسازهتمامی  برای  پایایی ترکیبی   توان 

  .است عتبار و اعتمادانامه قابل پرسشگرفت که 
موجود   آشکارمدل پژوهش را همراه با متغیرهای مکنون و  ،  3و    2شکل    تخمین مدل مفهومی.

یب  اگیری انعکاسی همراه با ضرایب مسیر بین متغیرها و مقادیر ضراندازه   در آن در قالب مدل 

 .دندهتی استیودنت نشان می ۀآمار و ،تعیین

 
 
 

 
 ضرایب مسیر و مقادیر ضریب تعیین  .2شکل 
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 استیودنتمقادیر آماره تی  .3شکل 

 .نشان داده شده است، 5استیودنت در جدول نتایج ضرایب مسیر همراه با مقادیر آماره تی

 ششمهای اول تا نتایج آزمون فرضیه .5جدول 
 t ۀآمار ضریب مسیر  متغیر وابسته متغیر مستقل  فرضیه 

𝑯𝟏 
رفتار تعاملی کارکنان خط  

 مقدم
شدۀ ارزش درک
 خدمات 

0/73 20/37 

𝑯𝟐 
رفتار تعاملی کارکنان خط  

 مقدم
رفتار مشارکتی  

 مشتری
0/91 20/46 

𝑯𝟑 
رفتار تعاملی کارکنان خط  

 مقدم
رفتار شهروندی 

 مشتری
0/94 18/78 

𝑯𝟒  رفتار مشارکتی مشتری 
شدۀ ارزش درک
 خدمات 

0/53 3/11 

𝑯𝟓 رفتار شهروندی مشتری 
شدۀ ارزش درک
 خدمات 

0/68 7/64 

𝑯𝟔  4/41 0/44 وفاداری مشتری شدۀ خدماتدرکارزش 

شدۀ  رفتار تعاملی کارکنان خط مقدم بر ارزش درکدهندۀ تأثیر مثبت و معنادار  حاصل نشان نتایج  
این نظر می  ،است. لذاشهروندی مشتری  و  خدمات، رفتار مشارکتی   نتیجه گرفت که  از  توان 
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اول سوم فرضیه  و  دوم  می  پژوهش  ،  که همین طور مید.  نشوپذیرفته  نمود  اشاره  رفتار   توان 
  ، بنابرایند؛  نتأثیر مثبت و معنادار دارشدۀ خدمات  مشارکتی و شهروندی مشتری بر ارزش درک

فرضیه ششم یعنی    در نهایت،.  دنگیرمورد تأیید قرار می   چهارم و پنجم پژوهشفرضیه    از این رو
 ید شد. أیتنیز  شدۀ خدمات بر وفاداری مشتری ارزش درکتأثیر مثبت و معنادار 

متغیرها    به میانجی  آزمون نقش  تالا منظور  است  بر    زم  متغیرها  غیرمستقیم  اثرات  بررسی  به 
شدن مسیر مستقیم    روابط متغیرها در مدل پژوهش با اضافه. از این رو،  دگردیکدیگر نیز پرداخته  

مشارکتی   کارکنان خط  بین    مشتریو شهروندی  رفتار  تعاملی  ارزش درکرفتار  و  شدۀ مقدم 
استیودنت مربوط    تی  ۀموردآزمون قرار گرفت. نتایج ضرایب مسیر همراه با مقادیر آمار  خدمات

 .نشان داده شده است ،6به اثرات غیرمستقیم در جدول 

 مهشتو  هفتمهای نتایج آزمون فرضیه .6جدول 

آمده   به دست  اثر    رفتار تعاملی کارکنان خط مقدممتغیر  که    دهدمینشان  ،  6از جدول  نتایج 
و شهروندی  رفتار مشارکتی    هایمتغیر  بدین معنا کهدارد؛  شدۀ خدمات  ارزش درکغیرمستقیم بر  

شدۀ خدمات رفتار تعاملی کارکنان خط مقدم و ارزش درکبین متغیرهای    ة، میانجی رابطمشتری
 د.  گردتأیید میو هشتم پژوهش  هفتمفرضیه  . بنابراین، از این رودنباشمی

مدل. برازش  مهمشاخص  ضرایب  از  مدل  برازش  مدل های  تحلیل  مراحل  سازی ترین 

شده مدل بازنماییین پرسش است که آیا  ه اپاسخ ب  جهتها  ت ساختاری است. این شاخصلا معاد
در جدول    پژوهشکند یا خیر. نتایج مربوط به برازش  را تأیید می  پژوهشها، مدل مفهومی  با داده 

 .قابل مشاهده است  7

 برازش مدل با مقدار مجاز های شاخصمقایسه  . ۷جدول 

 شاخص معیارهای برازش مدل

اعداد به  

دست 

 آمده

مقدار 

 مجاز 
 نتیجه

 (2ᵪ) درجه آزادیکای اسکوئر تقسیم بر 

 ؛  3بیشتر از 

 5بیشتر از 
 خوب 1/ 265

 tآمارۀ  ضریب مسیر  وابسته متغیر  متغیر مستقل  فرضیه 

𝑯𝟕 
 46/20 91/0 رفتار مشارکتی مشتری رفتار تعاملی کارکنان خط مقدم

 11/3 53/0 ارزش درک شده خدمات  رفتار مشارکتی مشتری

𝑯𝟖 
 78/18 94/0 رفتار شهروندی مشتری رفتار تعاملی کارنان خط مقدم

 64/7 68/0 ارزش درک شده خدمات  رفتار شهروندی مشتری
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 شاخص معیارهای برازش مدل

اعداد به  

دست 

 آمده

مقدار 

 مجاز 
 نتیجه

 (2ᵪ) کای اسکوئر تقسیم بر درجه آزادی

بیشتر از  

08/0 
 تأیید 0/ 033

ریشه خطای میانگین مجذورات 

 تقریبی 
(RMSEA)  تأیید 0/ 931 5/0کمتر از 

 تأیید 0/ 934 8/0کمتر از  (PNFI) شاخص برازش هنجار شده مقتصد

 تأیید 0/ 921 8/0کمتر از  (GFI) برازششاخص نیکویی 

 تأیید 0/ 958 9/0کمتر از  (AGFI) شده شاخص خوبی برازندگی تعدیل

 تأیید 0/ 918 9/0کمتر از  (NFI) شده برازندگیشاخص نُرم

 تأیید 0/ 955 9/0کمتر از  (NNFI) شاخص برازش هنجارنشده

 تأیید 0/ 910 9/0کمتر از  (CFI) شاخص برازندگی تطبیقی 

 تأیید 0/ 978 9/0کمتر از  (RFI) شاخص برازش نسبی 

دهندۀ این است که مدل مفهومی از برازش  نشان  ،7مقدار شاخص و مقدار مطلوب در جدول  
 قبولشده برای آن قابل ساختار عاملی در نظر گرفتهخوب و مطلوبی برخوردار است و  در ضمن 

 .باشدمی

داد که   پژوهش نشان  بررسی فرضیه نخست  ارزش  نتایج  بر  رفتار تعاملی کارکنان خط مقدم 
ت  ۀشددرک دارد.  أخدمات  معنادار  و  مثبت  رو،  ثیر  این  مقدم یک  از  تعاملی کارکنان خط  رفتار 

گردد؛ بدین معنا که اگر کارکنان محسوب می  بیمارانخدمات    ۀ شدارزش درک  جهتمحرک مهم  
، تعاملات بین  مهربانی(و    ،های اجتماعی مانند دوستی )نگرش گرم و شادشایستگی  ،خط مقدم
خود داشته    بیمارانبا    تعاملات اجتماعی قوی  یا در حالت کلی  تجربیات عاطفی مثبت فردی و  

این  گردد.  میاز سوی بیماران  منجر به دریافت خدمات با کیفیت بسیار بالایی  این مهم    لذاباشند  
 سازگار است. (، 2015( و چوراریا )2017ماریا استاک و همکاران )از جمله؛  یهاییافته با پژوهش

رفتار تعاملی کارکنان خط مقدم بر رفتار مشارکتی   براساس آزمون فرضیه دوم مشخص شد که
  با   فردی  تعامل  به  مقدم  کارکنان خط  که  هنگامیدر واقع،  .  دارد  ثیر مثبت و معنادارأمشتری ت

منحصر به فرد با    یا به ایجاد تعاملات  و  مشتری )بیمار(  فرد  به  منحصر  هایزمینه  درک  هدف
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تعاملات شخصی ایجاد  بیمار  هدف    که   د گردمی  ارسال  مشتری  برای  سیگنالی  ،پردازندمی  با 
از   .است  نیاز  مورد  ،ممکن  ة نتیجدستیابی به    و  درمان  بهترین  جهت   خط مقدم  رفتارهای کارکنان

منجر به ایجاد نگرش مثبت از    ،با بیمارانخط مقدم  ای کارکنان  تعاملات رابطهایجاد  ،  این رو
(  2021احمد و همکاران )  این یافته با پژوهشگردد.  سوی بیماران به صورت رفتار مشارکتی می

 .  نی داردهمخوا
  تعاملی کارکنان خط مقدم بر رفتار شهروندی   هایرفتارمطـابق بـا نتایج بررسی فرضیه سوم،  

کارکنان خط مقدم   ةداوطلبانآگاهانه و    یرفتارهابه طور خاص،  ثیر مثبت و معنادار دارد.  أت  بیمار
نشان دهند    از خود  متقابل رفتارهمچنین نموده و    یاحساس ارزشمند  بیمارانتا  د  گردیم  موجب

متقابل( رفتار  به  یعنی تلاش  )اشاره  فرا  کنندمی؛  رفتارهای  اجتماعی  تا  به سایر  نقشی  )کمک 
بیشتری به نفع کارکنان و ... (    ، ارائه پیشنهاد به مراکز درمانیهای حمایتیبیماران، انجام فعالیت

   متناسب است.(  2020الحوز و حسونه ) این یافته، با پژوهش خط مقدم داشته باشند.
دیگری است که از آزمون    ةنتیجخدمات،    ۀشدبر ارزش درک  بیماررفتار مشارکتی  تأثیر مثبت  

هایی از جمله؛  پژوهشموافق با نتایج    ،نتایج این فرضیه از پژوهشفرضیه چهارم به دست آمد.  
لذا، . باشدمی (2017( و پربنسن و زی )2018(، عمر و همکاران )2023تقی گنجی و همکاران ) 

پایبندی به تعهدات   ،رفتار مسئولانه  عمل به،  شدهارائه  خدماتو توسعة  بهبود    یهانهیدر زمتلاش  
ارزش   به درک  با کارکنان خط مقدم  نهایت و  خدمات  از سوی مشتریان در طی تعاملات    در 

   گردد.منتهی می توسط مشتریان ت از بهبود خدما تیرضا
بر تأیید فرضیه پنجم شامل تأثیر مثبت  داده   تجزیـه و تحلیـل رفتار شهروندی مشتری بر ها 

انجام  عنوان    بهبیماران  شهروندی    هایرفتاربر این اساس،  .  رددلالـت داخدمات    ۀشدارزش درک
طور مستقیم  به کیفیت بالاتر خدمات و ارتقاء اثربخشی به  ندنتوا میداوطلبانه    و  فعالانه  رفتارهای

تقی  ی از جمله؛  های پژوهشنتایج  این یافته با    .دن نمایعملکرد مراکز درمانی و بهداشتی کمک  
  .ی داردهمخوان(، 2018(  و عمر و همکاران ) 2023گنجی و همکاران )

خدمات بر وفاداری   ۀشدارزش درکدر توجیه نتـایج حاصل از فرضیه ششم یعنی تأثیر مثبت  
با قیمت مناسب  خدمات با کیفیت بالایی را  که    بیمارانیکه  نمود  توان چنین بیان  میمشتری  

و ارتباطات   مراجعه مجددقصد    ،یتوجه اجتماع  کرده و  تیاحساس رضا  دریافت نموده باشند آنگاه
جولیانا و    ی از جمله؛هایاین یافته با نتایج پژوهشیابد.  می  شیافزاها  آن دهان به دهان مثبت  

  (، سازگار است.2021( و لی ) 2021دیوی )و  (، الأمین2022همکاران ) 
رفتار مشارکتی مشتری در که    نمودتوان چنین بیان  می  هفتمدر توجیه نتـایج حاصل از فرضیه  

دارد. در    میانجیخدمات، نقش    ۀشدارتباط بین رفتار تعاملی کارکنان خط مقدم و ارزش درک
با  ةرابطایجاد    ،  واقع  نش  دیمتقابل  کارمند  رفتار  بگأاز  هرگاهردیت  یعنی  مقدم   کنانکار  ؛  خط 

 ارائهدر  مشارکت    جهت  یشتریب  لیتما  بیماراندهند،  ارائه    بیمارانرا به    ییبالا خدمات با کیفیت  
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آن،  نشان  خدمات   بر  توسط    ۀشدارزش درکداده و علاوه  مشتریان    آنانخدمات  نیز  و سایر 
  .ی داردهمخوان(، 2017هاو و همکاران )  . این یافته با نتایج پژوهشابدییم شیافزا

که رفتارهای شهروندی مشتری در ارتباط  مشخص شد    ،در نهایت مطابق با آزمون فرضیه هشتم
 ؛ داشته است  نقش میانجی  ۀ خدماتشدو ارزش درک  خط مقدم  بین رفتارهای تعاملی کارکنان

دهند که فراتر  یرا از خود نشان م  یاجتماع   یرفتارها  ،خط مقدمکه کارکنان    یهنگام،  بدین معنا
کنند پیدا می   بیشتری  لیتماها قدردانی کرده و  نیز از آن   انیها است، مشترنقش آن  فیاز تعار

و انجام    ( هستندیانمشتر  ی رفتار شهروندکه موظف به انجام رفتار متقابل به عنوان یک هنجار )
درک ارزش  به  منجر  متقابلی  رفتار  میچنین  خدمات  یافته    گردد.شدۀ  پـژوهش  نیز  این  با 

 .سازگار بوده است( 2020ایگلسیاس و همکاران )
 

 پیشنهادها  و گیرینتیجه -5

  ۀشدپژوهش حاضر تلاش شد تا تأثیر رفتارهای تعاملی کارکنان خط مقدم بر ارزش درکدر  
رفتارهای مشارکتی و شهروندی مشتریان در    گریمیانجیوفاداری مشتریان با نقش    خدمات و
آمده از تخمین مدل    دست  نتایج بههای شهر تبریز شناسایی گردد. در همین راستا،  بیمارستان

با کسب شناخت ، مسئولین مراکز درمانی  لذا  .بود  هـاتأیید تمـامی فرضـیه  ۀدهندپژوهش نشان
عوامل از  درک  جهتتری  مناسب  هایگیریتصمیمتواننـد  می  مزبور  کافی  ارزش   ۀشدبهبود 

 .تخاذ نمایند خود ا بیماراندر بین  انوفاداری مشتریافزایش خدمات و 
 صورت  به جلساتیگردد که  یپیشنهاد م  سئولین مراکز درمانیآمده به م  دست  براساس نتایج به

راهکارهای   تا نمایند  برگزار خود  با حضورو    خط مقدم بین کارکنان  در ستمرم، و  ماهانه یا هفتگی 
از حیث   نخدمات بهتر به بیمارا  ة ارائمنظور  به  کارکنان    ةتجرب و  دانش انتقال مناسبی جهت
به مسئولین مراکز    علاوه بر این، .  گردد فراهم بیمارانهای مشارکتی و شهروندی  افزایش رفتار

برگزاری م  شنهاد یپ  درمانی با  تا  مقدم   یآموزش  یهادوره  یگردد  خط  کارکنان  روانشناسانه، 
برا   ندینما  بیرا ترغ  مارستانیب با تلاش  ب  مانهی روابط صم  یبرقرار  یتا  و همراهان،    مارانیبا 

آنان بدست آورند تا   یو خانوادگ  یشخص   تی و وضع  یماریب  اتیاز جزئ  یو شفاف   قی اطلاعات دق
کنندگان بتوانند خدمات ارزشمند منحصر به فرد  با شناخت درست انتظارات مراجعه  بیترت  نیبد

به   مارانیمجدد ب لیتما شیو افزا تیبه بهبود رضا تیکه در نها ندیبه آنان ارائه نما یزیو متما
پیشنهاد    ن مراکز درمانیمسئولیبه    ،همچنین  منجر خواهد شد.  یکز درمانااستفاده از خدمات آن مر

شاهد تا    دعوت نمایند  برگزارشده  نیز در جلسات  را  فعال  مشتریانتا    نمایندگردد که سعی  می
درک ارزش خدمات هرچه   از حیث  بیماران فعالارتقاء و بهبود رفتارهای مشارکتی و فرانقشی  

در نظر  با    مراکز درمانی بتوانند  مسئولین   بعدی اینکهپیشنهاد    .باشند  بیمارانسایر  برای  بیشتر  
حس ،  ممکن  صورت  بهترینتوسعة کادر پزشکی و مراقبت از بیماران به    مثلاًمواردی    گرفتن
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مسئولین مراکز درمانی  که  گردد  پیشنهاد می   ،در نهایت  وفاداری مشتریان خود را افزایش دهند.
، مشارکت خود  مثبتمقدم که با رفتارهای تعاملی    بتوانند کارکنانی را تحت عنوان کارکنان خط

بیمارستان )کاهش زمان و هزینه   یکه برا ییهارا با توجه به ارزش  بیمارانو اقدامات داوطلبانه 
  .دنریگب کاربه  ند،کنمیخلق و همچنین سایر بیماران  درمان(

مصادف   پژوهشتوان اشاره نمود که انجام این  های پژوهش حاضر میترین محدودیتاز اساسی
به بیمارستان خطرات بیشتری برای    وداز آنجایی که در این دوره ور .  بود  19کووید   یریگهمه  با

تمایلی به بهداشتی    هایدهندگان نیز به خاطر رعایت پروتکلبرخی پاسخ  پژوهشگران داشت و
  آوری، تکمیل و جمعدر توزیعاین شرایط  ، لذا،  نداشتندنامه  از حیث تکمیل پرسشپذیرش ریسک  

پرسشنامه  سوی دیگراز    موجب کاهش رونـد شـد.  هاپرسشنامه  از  استفاده  گـردآوری   جهت، 
،  دهندگانپاسخ  تمامی  بودزیرا ممکن    ؛حاضر بود  پژوهشهای  یکی دیگر از محدودیت  هاداده 

در    هاآن و انگیـزۀ    میزان دقتهمچنین  درک یکسانی از سـؤالات پرسشـنامه نداشته باشند و  
  ر های دیگاز محدودیت  .باشدنبوده    پژوهشگردر اختیار  نیز  پاسـخگویی بـه سؤالات پرسشنامه  

می و  پژوهش  کارکنان،  تعاملی  رفتارهای  پژوهش  ادبیات  در  که  کرد  اشاره  رفتارهای توان 
  توسط پژوهشگران زیادی  مشارکتی و شهروندی مشتریان جزء آن دسته از متغیرهایی بودند که

دسترس در این حیطه کم بود. در نهایت، به  در  مورد بررسی قرار نگرفته بودند و منابع علمی  
و تکمیل  ها در توزیع  ها و مدیران آنکه برخی بیمارستان  قابل ذکر استعنوان محدودیت پایانی  

 امتناع کردند.های لازم و انجام هماهنگیپرسشنامه، از همکاری مطلوب 
از    راساس ب ناشی  کرونامحدودیت  مـی  ویروس  دوران   پژوهشاین  که  گـردد  پیشـنهاد  در 

مقایسـه    فعلـی  پژوهشبـا نتـایج  به دست آمده نتایج    وانجـام گیرد    مراکز درمانیپساکرونا در 
نتایج    ،مراکز خدماتیدر دیگر  این پژوهش  ممکـن اسـت  با توجه به اینکه    علاوه بر این،  .شود

 مراکز درمانی غیر از    مراکز خدماتیاین پژوهش در سایر    گرددپیشنهاد میلذا    ؛داشته باشددیگری  
  . به نتایج ارزشمندی دست یافت  هاپژوهشتا بتوان با تجزیه و تحلیـل نتایج این    دگردانجام  

توانند تأثیر  پژوهشگران آتی می  توان بیان نمود که ، میپیشنهادات آتی مذکورسوای اشاره به  
از جمله  رفتارهای تعاملی کارکنان، و رفتارهای مشارکتی و شهروندی مشتریان را بر متغیرهایی 

مورد بررسی   ،عملکرد بیمارستانهمچنین  شدۀ خدمات، تصویر ذهنی بیمارستان و  کیفیت درک
دهند. دیگر،    قرار  رتبهاز سوی  و  ارزش درکشناسایی  بر  اثرگذار  عوامل  و بندی  شدۀ خدمات 

مشتری می   وفاداری  میرا  نهایت  در  نمود.  مطرح  دیگر   آتی  پیشنهادات  از  به  توان  توان 
را مد نظر   های دولتی و خصوصیتفکیک و مقایسة بیمارستانپیشنهاد داد که  پژوهشگران آینده  

 قرار دهند. 
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 پژوهش  اعتبار کننده تأمین یا حامی از قدردانی

این مقاله مستخرج از پایان نامه کارشناسی ارشد رشته مدیریت کسب و کار مصوب در دانشگاه محقق  

   .اردبیلی است

 منابع 

Abdullah, M., Ali, N., Shah, S. A. H., Javid, M. A., & Campisi, T. (2021). Service 

quality assessment of app-based demand-responsive public transit services 

in Lahore, Pakistan. Applied Sciences, 11(4), 1911. 

https://doi.org/10.3390/app11041911 . 

Ahmad, Z., Abbasi, M. N., Hassan, N. M., & Sarwat, N. (2021). Impact of CSR on 

Customer Value Co-Creation Behavior: The Investigation of Moderation 

Mechanisms. Journal of Accounting and Finance in Emerging Economies, 

7(2), 377-391. DOI: https://doi.org/10.26710/jafee.v7i2.1715 . 

Al Amin, Z., & Dhewi, T. S. (2021, November). How Green Perceived Value and 

Green Perceived Risk Influence Customer Loyalty Through Customer 

Satisfaction. In BISTIC Business Innovation Sustainability and Technology 

International Conference (BISTIC 2021) (pp. 285-290). Atlantis Press.DOI: 

10.2991/aebmr.k.211115.042 . 

Alhouz, F., & Hasouneh, A. (2020). The impact of corporate social responsibility 

on customer citizenship behavior: The mediating role of customer-company 

identification and moderating role of generation. J. Sustain. Mark, 1, 10-21. 

https://doi.org/10.51300/josm-2020-13   .  

Amin, M., Ghazali, Z., & Hassan, R. (2020). A conceptual model: Frontline 

employee behavioral engagement in value co-creation. Humanities & Social 

Sciences Reviews, 8(2), 474-481. https://doi.org/10.18510/hssr.2020.8254 . 

Amperwati, E. D., Astuti, W., & Triatmanto, B. (2020). The role of service 

performance mediating the effect of management commitmenet to service 

quality structure on reputation of hospitality industry companies in West 

Java. Management Science Letters, 10(12), 2870-2874. 

DOI:10.5267/j.msl.2020.4.021. 

Assiouras, I., Skourtis, G., Giannopoulos, A., Buhalis, D., & Koniordos, M. (2019). 

Value co-creation and customer citizenship behavior. Annals of Tourism 

Research, 78, 102742. https://doi.org/10.1016/j.annals.2019.102742 . 

Azza, T. B., & Norchene, B. D. (2017). Social and physical aspects of the service 

encounter: Effects on trust and customer loyalty to the service provider. 

Advances in Economics and Business, 5(1), 1-10.  

Balaji, M. S., Jiang, Y., Singh, G., & Jha, S. (2020). Letting go or getting back: How 

organization culture shapes frontline employee response to customer 

incivility. Journal of Business Research, 111, 1-11. 

https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2020.02.007 . 

Bani-Melhem, S., Al-Hawari, M. A., & Quratulain, S. (2022). Leader-member 

exchange and frontline employees' innovative behaviors: the roles of 

employee happiness and service climate. International Journal of 

Productivity and Performance Management, 71(2), 540-557. 

https://doi.org/10.1108/IJPPM-03-2020-0092 . 

https://doi.org/10.3390/app11041911
https://doi.org/10.26710/jafee.v7i2.1715
https://doi.org/10.2991/aebmr.k.211115.042
http://dx.doi.org/10.5267/j.msl.2020.4.021
https://doi.org/10.1016/j.annals.2019.102742
https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2020.02.007
https://doi.org/10.1108/IJPPM-03-2020-0092


 ( نیا، عسگرنژاد نوری و مولاقلقاچیعبادی) ...کارکنان خط مقدم  ی تعامل یرفتارها ریتأث 

 

183 

Belanche, D., Casaló, L. V., & Flavián, C. (2021). Frontline robots in tourism and 

hospitality: service enhancement or cost reduction?. Electronic Markets, 

31(3), 477-492. https://doi.org/10.1108/JOSM-11-2020-0406. 

Boninsegni, M. F., Furrer, O., & Mattila, A. S. (2020). Dimensionality of frontline 

employee friendliness in service encounters. Journal of Service 

Management, 32(3), 346-382. https://doi.org/10.1108/JOSM-07-2019-0214 . 

Castro-Casal, C., Vila-Vázquez, G., & Pardo-Gayoso, Á. (2019). Sustaining 

affective commitment and extra-role service among hospitality employees: 

Interactive effect of empowerment and service training. Sustainability, 

11(15), 4092.  https://doi.org/10.3390/su11154092 . 

Chan, K. W., Gong, T., Zhang, R., & Zhou, M. (2017). Do employee citizenship 

behaviors lead to customer citizenship behaviors? The roles of dual 

identification and service climate. Journal of Service Research, 20(3), 259-

274. https://doi.org/10.1177/1094670517706159. 

Choraria, S. (2015). Managing Emotional Connect between Front-Line Employee 

and Customers. PACIFIC BUSINESS REVIEW INTERNATIONAL, 8(5), 20-

30. 

Cossío-Silva, F. J., Revilla-Camacho, M. Á., Vega-Vázquez, M., & Palacios-

Florencio, B. (2016). Value co-creation and customer loyalty. Journal of 

business research, 69(5), 1621-1625. 

https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2015.10.028. 

De Nicola, M., Arrigo, E., & Anees, U. (2023). The strategic effect of corporate 

reputation on customer citizenship behavior: an empirical verification. 

Review of Managerial Science, 1-28. 

Delcourt, C., Gremler, D. D., De Zanet, F., & van Riel, A. C. (2017). An analysis 

of the interaction effect between employee technical and emotional 

competencies in emotionally charged service encounters. Journal of Service 

Management. DOI:10.1108/JOSM-12-2015-0407 . 

Engel, J., Tran, C., Pavlek, N., Blankenberg, N., & Meyer, A. (2013). The impact 

of friendliness on brand perception. Marketing Review St. Gallen, 30, 82-95. 

France, C., Grace, D., Lo Iacono, J., & Carlini, J. (2020). Exploring the interplay 

between customer perceived brand value and customer brand co-creation 

behaviour dimensions. Journal of brand Management, 27, 466-480 . 

Garba, O. A., Babalola, M. T., & Guo, L. (2018). A social exchange perspective on 

why and when ethical leadership foster customer-oriented citizenship 

behavior. International Journal of Hospitality Management, 70, 1-8. 

https://doi.org/10.1016/j.ijhm.2017.10.018. 

Ghlichlee, B., & Bayat, F. (2021). Frontline employees’ engagement and business 

performance: the mediating role of customer-oriented behaviors. 

Management Research Review, 44(2), 290-317. 

https://doi.org/10.1108/MRR-11-2019-0482. 

Goić, M., Levenier, C., & Montoya, R. (2021). Drivers of customer satisfaction in 

the grocery retail industry: A longitudinal analysis across store formats. 

Journal of Retailing and Consumer Services, 60, 102505. 

https://doi.org/10.1016/j.jretconser.2021.102505 . 

Grönroos, C., & Voima, P. (2013). Critical service logic: making sense of value 

creation and co-creation. Journal of the academy of marketing science, 41, 

133-150. 

https://doi.org/10.1108/JOSM-11-2020-0406
https://doi.org/10.1108/JOSM-07-2019-0214
https://doi.org/10.3390/su11154092
https://doi.org/10.1177/1094670517706159
https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2015.10.028
http://dx.doi.org/10.1108/JOSM-12-2015-0407
https://doi.org/10.1016/j.ijhm.2017.10.018
https://doi.org/10.1108/MRR-11-2019-0482
https://doi.org/10.1016/j.jretconser.2021.102505


 1402  تابستان  ،  88، پیاپی  54، شماره  دوم بیست و  ی، سال  بازرگان  تیریمدانداز  چشم                                

 

184 

Guerra-Tamez, C. R., & Franco-García, M. L. (2022). Influence of flow experience, 

perceived value and CSR in craft beer consumer loyalty: a comparison 

between Mexico and the Netherlands. Sustainability, 14(13), 8202. 

https://doi.org/10.3390/su14138202 . 

Guzel, M., Sezen, B., & Alniacik, U. (2021). Drivers and consequences of customer 

participation into value co-creation: a field experiment. Journal of Product 

& Brand Management, 30(7), 1047-1061.  https://doi.org/10.1108/JPBM-04-

2020-2847 . 

Hau, L. N., Tram Anh, P. N., & Thuy, P. N. (2017). The effects of interaction 

behaviors of service frontliners on customer participation in the value co-

creation: a study of health care service. Service Business, 11, 253-277. 

Huang, C. H., & Lin, Y. C. (2020). Relationships among employee acting, 

customer-perceived service quality, emotional well-being and value co-

creation: an investigation of the financial services industry. Asia pacific 

journal of marketing and logistic, 33(1), 29–52 . 

https://doi.org/10.1108/APJML-04-2019-0245. 

Hur, W. M., Moon, T. W., & Jung, Y. S. (2015). Customer response to employee 

emotional labor: the structural relationship between emotional labor, job 

satisfaction, and customer satisfaction. Journal of Services Marketing. 

https://doi.org/10.1108/JSM-07-2013-0161 . 

Ida, E. (2017). The role of customers’ involvement in value co-creation behaviour 

is value co-creation the source of competitive advantage?. Journal of 

Competitiveness, 9(3), 51-66. 

Iglesias, O., Markovic, S., Bagherzadeh, M., & Singh, J. J. (2020). Co-creation: A 

key link between corporate social responsibility, customer trust, and 

customer loyalty. Journal of business ethics, 163, 151-166. 

Javaid, A., & Javaid, U. (2020). THE IMPACT OF HIGH PERFORMANCE 

WORK PRACTICES ON VALUE CO-CREATION: A MEDIATING 

ROLE OF WORK ENGAGEMENT IN AUTO MOBILE SECTOR OF 

PAKISTAN. Journal of Economics, 1(2), 15-31. 

Jiang, Y., Ramkissoon, H., & Mavondo, F. (2016). Destination marketing and 

visitor experiences: The development of a conceptual framework. Journal of 

Hospitality Marketing & Management, 25(6), 653-675. 

https://doi.org/10.1080/19368623.2016.1087358 . 

Juliana, J., Pramono, R., Sartjie, I., Roon, J., Orlina, M., & Daicy, V. (2022). 

Determining Experience Quality on Customers' Perceived Value, 

Satisfaction and Loyalty. Fokus Bisnis Media Pengkajian Manajemen dan 

Akuntansi, 21(2), 132-146. DOI: https://doi.org/10.32639/fokbis.v21i2.52.  

Kang, H. J. A., Kim, W. G., Choi, H. M., & Li, Y. (2020). How to fuel employees’ 

prosocial behavior in the hotel service encounter. International Journal of 

Hospitality Management, 84, 102333. 

https://doi.org/10.1016/j.ijhm.2019.102333 . 

Kasemsap, K. (2017). Mastering customer service, customer experience, and 

customer orientation in the hospitality and tourism industry. In Handbook of 

research on holistic optimization techniques in the hospitality, tourism, and 

travel industry (pp. 115-140). IGI Global. 

Kashif, M., Ahmad, M. H., & Khan, M. W. A. (2022). AN EMPIRICAL STUDY 

OF EMOTIONAL LABOR ON CUSTOMER LOYALTY INTENTIONS 

https://doi.org/10.3390/su14138202
https://doi.org/10.1108/JPBM-04-2020-2847
https://doi.org/10.1108/JPBM-04-2020-2847
https://doi.org/10.1108/APJML-04-2019-0245
https://doi.org/10.1108/JSM-07-2013-0161
https://doi.org/10.1080/19368623.2016.1087358
https://doi.org/10.32639/fokbis.v21i2.52.
https://doi.org/10.1016/j.ijhm.2019.102333


 ( نیا، عسگرنژاد نوری و مولاقلقاچیعبادی) ...کارکنان خط مقدم  ی تعامل یرفتارها ریتأث 

 

185 

WITH MEDIATING ROLE OF PERCEIVED SERVICE QUALITY IN 

BANKING SECTOR. International Journal of Industrial Management, 

13(1), 479-490. DOI: https://doi.org/10.15282/ijim.13.1.2022.7037.  

Khasbulloh, A. H. K., & Suparna, G. (2022). Effect of Perceived Risk and Perceived 

Value on Customer Loyalty through Customer Satisfaction as Intervening 

Variables on Bukalapak Users. European Journal of Business and 

Management Research, 7(4), 22-28. DOI: 

https://doi.org/10.24018/ejbmr.2022.7.4.1472 . . 

Korschun, D., Bhattacharya, C. B., & Swain, S. D. (2014). Corporate social 

responsibility, customer orientation, and the job performance of frontline 

employees. Journal of marketing, 78(3), 20-37. 

https://doi.org/10.1509/jm.11.0245 . 

Lemy, D., Goh, E., & Ferry, J. (2019). Moving out of the silo: How service quality 

innovations can develop customer loyalty in Indonesia’s hotels. Journal of 

Vacation Marketing, 25(4), 462-479. 

https://doi.org/10.1177/1356766718819658 

Li, J. (2021). Impact of tourists’ perceived value on brand loyalty: A case study of 

Xixi National Wetland Park. Asia Pacific Journal of Tourism Research, 

26(3), 262-276. https://doi.org/10.1080/10941665.2020.1862882 .   

Liu, M. T., Yan, L., Phau, I., Perez, A., & Teah, M. (2016). Integrating Chinese 

cultural philosophies on the effects of employee friendliness, helpfulness and 

respectfulness on customer satisfaction. European Journal of Marketing, 

50(3/4), 464-487. https://doi.org/10.1108/EJM-01-2015-0025. 

Lucia-Palacios, L., Perez-Lopez, R., & Polo-Redondo, Y. (2020). How situational 

circumstances modify the effects of frontline employees’ competences on 

customer satisfaction with the store. Journal of Retailing and Consumer 

Services, 52, 101905. https://doi.org/10.1016/j.jretconser.2019.101905 . 

Maria Stock, R., Jong, A. D., & Zacharias, N. A. (2017). Frontline employees' 

innovative service behavior as key to customer loyalty: Insights into FLEs' 

resource gain spiral. Journal of Product Innovation Management, 34(2), 

223-245. https://doi.org/10.1111/jpim.12338 . 

Mitrega, M., Klézl, V., & Spáčil, V. (2022). Systematic review on customer 

citizenship behavior: Clarifying the domain and future research agenda. 

Journal of Business Research, 140, 25-39. 
https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2021.11.029 . 

Nejat S., Kotharanshan M., &  Mirzadeh  A. (2008). The effect of organizational 

citizenship behavior on service quality (case study: Tehran travel agencies). 

Business reviews, 7(35), 72-84. [In Persian]. 

Nguyen, N. X., Tran, K., & Nguyen, T. A. (2021). Impact of service quality on in-

patients’ satisfaction, perceived value, and customer loyalty: A mixed-

methods study from a developing country. Patient preference and 

adherence, 2523-2538.  

Omar, N. A., Kassim, A. S., Nazri, M. A., & Sidek, F. (2018). The Impact of 

Customer Value Co-Creation and Relationship Quality on Relationship 

Equity: Personality Traits as a Moderator. Jurnal Pengurusan, (54). 

Omar, N. A., Kassim, A. S., Shah, N. U., Shah Alam, S., & Che Wel, C. A. (2020). 

The influence of customer value co-creation behavior on SME brand equity: 

https://doi.org/10.15282/ijim.13.1.2022.7037.
https://doi.org/10.24018/ejbmr.2022.7.4.1472
https://doi.org/10.1509/jm.11.0245
https://doi.org/10.1177/1356766718819658
https://doi.org/10.1080/10941665.2020.1862882
https://doi.org/10.1108/EJM-01-2015-0025
https://doi.org/10.1016/j.jretconser.2019.101905
https://doi.org/10.1111/jpim.12338
https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2021.11.029


 1402  تابستان  ،  88، پیاپی  54، شماره  دوم بیست و  ی، سال  بازرگان  تیریمدانداز  چشم                                

 

186 

An empirical analysis. Iranian Journal of Management Studies, 13(2), 165-

196. DOI: 10.22059/ijms.2019.280005.673611 . 

Parr, J. N., & Kim, H. Y. (2020, December). Identifying Key Factors Affecting 

Customer Loyalty in a Local Retailing Context. In International Textile and 

Apparel Association Annual Conference Proceedings (Vol. 77, No. 1). Iowa 

State University Digital Press.  

Prebensen, N. K., & Xie, J. (2017). Efficacy of co-creation and mastering on 

perceived value and satisfaction in experiential consumption. Tourism 

Management, 49, 45-57. https://doi.org/10.1016/j.tourman.2016.12.001. 

Raza, A., Saeed, A., Iqbal, M. K., Saeed, U., Sadiq, I., & Faraz, N. A. (2020). 

Linking corporate social responsibility to customer loyalty through co-

creation and customer company identification: Exploring sequential 

mediation mechanism. Sustainability, 12(6), 2525. 

https://doi.org/10.3390/su12062525 . 

Ru, D., Bin Jantan, A.H. (2023). The Intervening Role of Customer Loyalty and 

Self-Efficacy on the Relationship Between of Customer Satisfaction, 

Customer Trust, Customer Commitment, Customer Value and Customer 

Citizenship Behavior in Hospitality Industry in Guangdong, China. Journal 

of International Business and Management,6(1), 01-12. 

DOI: https://doi.org/10.37227/JIBM-2022-12-5621. 

Samarakoon, S. M. A. K., Dahanayake, P., & Karunarathne, A. (2021). Service 

Quality and Customer Loyalty in the Telecommunication Industry in Sri 

Lanka: The Mediating Role of Perceived Value. 

Sambo, E., Danladi, A. A., & Danjuma, A. (2021). MANAGEMENT AND 

SUSTAINABLE DEVELOPMENT OF SERVICE QUALITY AND 

CUSTOMER SATISFACTION IN LISTED DEPOSIT MONEY BANKS IN 

NIGERIA. Nigerian Journal of Accounting and Finance, 13(1), 2021. 

Schmidt, M., Maier, J. T., & Härtel, C. (2019). Data based root cause analysis for 

improving logistic key performance indicators of a company’s internal 

supply chain. Procedia CIRP, 86, 276-281. 

https://doi.org/10.1016/j.procir.2020.01.023 . 

Seiders, K., Flynn, A. G., Berry, L. L., & Haws, K. L. (2015). Motivating customers 

to adhere to expert advice in professional services: a medical service context. 

Journal of Service Research, 18(1), 39-58. 

https://doi.org/10.1177/1094670514539567 . 

Shoeib, M., & Salavati, S. (2018). Relationship of Front Line Employees’ 

Emotional Intelligence to Co-Creation, Satisfaction, and Customer Loyalty 

in Banking Industry. European Journal of Sustainable Development, 7(3), 

460-460 . DOI: https://doi.org/10.14207/ejsd.2018.v7n3p460 . 

Solakis, K., Pena-Vinces, J., & Lopez-Bonilla, J. M. (2022). Value co-creation and 

perceived value: A customer perspective in the hospitality context. European 

Research on Management and Business Economics, 28(1), 100175. 

https://doi.org/10.1016/j.iedeen.2021.100175  . 

Storbacka, K., Brodie, R. J., Böhmann, T., Maglio, P. P., & Nenonen, S. (2016). 

Actor engagement as a microfoundation for value co-creation. Journal of 

business research, 69(8), 3008-3017. 

https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2016.02.034. 

Subramony, M., Groth, M., Hu, X. J., & Wu, Y. (2021). Four decades of frontline 

service employee research: an integrative bibliometric review. Journal of 

https://doi.org/10.22059/ijms.2019.280005.673611
https://doi.org/10.1016/j.tourman.2016.12.001
https://doi.org/10.3390/su12062525
https://doi.org/10.37227/JIBM-2022-12-5621
https://doi.org/10.1016/j.procir.2020.01.023
https://doi.org/10.1177/1094670514539567
https://doi.org/10.14207/ejsd.2018.v7n3p460
https://doi.org/10.1016/j.iedeen.2021.100175
https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2016.02.034


 ( نیا، عسگرنژاد نوری و مولاقلقاچیعبادی) ...کارکنان خط مقدم  ی تعامل یرفتارها ریتأث 

 

187 

Service Research, 24(2), 230-248. 

https://doi.org/10.1177/1094670521999721 . 

Suttikun, C., & Meeprom, S. (2021). Examining the effect of perceived quality of 

authentic souvenir product, perceived value, and satisfaction on customer 

loyalty. Cogent Business & Management, 8(1), 1976468. 

https://doi.org/10.1080/23311975.2021.1976468. 

Taghiganji, S., Saeednia, H. R., Alipour Darvishi, Z., & Vahabzadeh, S. (2023). 

Using structural equation modeling in investigating the effect of the 

perception of innovation and customer involvement on the customers' 

perceived value and behavioral tendencies through creation of shared value 

in the tire industry. International Journal of Nonlinear Analysis and 

Applications. DOI:10.22075/ijnaa.2023.29325.4124. 

Wang, M. L., & Chang, S. C. (2016). The impact of job involvement on emotional 

labor to customer-oriented behavior: an empirical study of hospital nurses. 

Journal of Nursing Research, 24(2), 153-162. 

Wang, M. W. C., Tan, C. L., & Wahid, N. A. (2020). Supplier management practice 

and service quality: Critical review on mediating role of outsourcing service 

provider capabilities. International Journal of Industrial Management, 7, 9-

15. DOI:10.15282/ijim.7.0.2020.5750 . 

Xu, J. (2022). Service Trust and Customer Loyalty in China’s Hotel Services: The 

Causal Role of Commitment. Sustainability, 14(13), 8213. 

https://doi.org/10.3390/su14138213 . 

Yi, Y., & Gong, T. (2013). Customer value co-creation behavior: Scale 

development and validation. Journal of Business research, 66(9), 1279-

1284. https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2012.02.026 . 

Yoo, J., & Jung, Y. (2019). Interactive effects of organizational goal orientations on 

bank-employee’s behavior. International Journal of Bank Marketing. 
https://doi.org/10.1108/IJBM-08-2017-0177  . 

Zameer, H., Wang, Y., Yasmeen, H., Mofrad, A. A., & Waheed, A. (2018). 

Corporate image and customer satisfaction by virtue of employee 

engagement. Human Systems Management, 37(2), 233-248. 

Zang, Z., Liu, D., Zheng, Y., & Chen, C. (2020). How do the combinations of sales 

control systems influence sales performance? The mediating roles of distinct 

customer-oriented behaviors. Industrial Marketing Management, 84, 287-

297. https://doi.org/10.1016/j.indmarman.2019.07.015 . 

Zhang, J., Jiang, Y., Shabbir, R., & Du, M. (2015). Building industrial brand equity 

by leveraging firm capabilities and co-creating value with customers. 

Industrial marketing management, 51, 47-58. 

https://doi.org/10.1016/j.indmarman.2015.05.016. 

Zhao, Y., Yan, L., & Keh, H. T. (2018). The effects of employee behaviours on 

customer participation in the service encounter: The mediating role of 

customer emotions. European Journal of Marketing, 52(5/6), 1203-

1222.  https://doi.org/10.1108/EJM-10-2016-0559 . 

 

https://doi.org/10.1177/1094670521999721
https://doi.org/10.1080/23311975.2021.1976468
https://doi.org/10.22075/ijnaa.2023.29325.4124
https://doi.org/10.15282/ijim.7.0.2020.5750
https://doi.org/10.3390/su14138213
https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2012.02.026
https://doi.org/10.1108/IJBM-08-2017-0177
https://doi.org/10.1016/j.indmarman.2019.07.015
https://doi.org/10.1016/j.indmarman.2015.05.016
https://doi.org/10.1108/EJM-10-2016-0559

