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 یبر رفتار شهروند شدهادراکخدمات  تیفیک تأثیر قیتحق نیهدف از ا
 یتعهد مشتر یانجیم نقششهر اصفهان با  یورزش یهاباشگاه انیمشتر

و به لحاظ  یبود. روش پژوهش حاضر توصیفی پیمایشی از نوع همبستگ
 یورزش یهاباشگاه انیشامل همه مشتر یبود. جامعه آمار یهدف کاربرد
 برآوردنفر بر اساس جدول مورگان  932 یارآم. نمونه باشدیمشهر اصفهان 

ت ادراک شد. ابزار استفاده شده در پژوهش حاضر پرسشنامه سنجش کیفی
و   (7311شده خدمات سروکوال که توسط پاراسورامان و همکارانش )

و  پرسشنامه سنجش ( 0222پرسشنامه رفتار شهروندی مشتری گروت )
  قیتحق یرهایمتغ یابیارز ی( برا0222) مکارانتعهد مشتری بیتسون و ه

تن از  72 دییاز پرسشنامه ها به تأ کیهر  ییو محتوا یصور ییبود که روا
 لیو تحل هیتجز ی. برادیرس یرفتار سازمان یدر حوزه  یورزش تیریمد دیاسات
و روش بوت استراپ و  یهمبستگ بیپژوهش از روش ضر یها افتهی

نقش  جیاستفاده شد. نتا pls, Spss یافزارهاو نرم  یمعادلات ساختار
 یانجیشهر اصفهان به عنوان نقش م یورزش یهاباشگاه انیتعهد مشتر

 .قرار گرفت. دییمورد تأ یجزئ
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The purpose of this study is to investigate the 

effect of quality of perceived service on the 

citizenship behavior of clients of sports clubs in 

Isfahan with the mediator role of customer 

commitment. The method of this study was 

correlational descriptive survey and in terms of 

purpose it was applied. The statistical population 

included all customers of sports clubs in 

Isfahan.A sample of 390 people was estimated 

based on Morgan's table. The instruments used in 

this study were the Perceptual Quality 

Measurement Questionnaire (SERVQUAL) by 

Parasouramon et al. (1988) and Grout Customer 

Citizenship Behavior Inventory (2005) and 

Bateson et al (2006) Customer Satisfaction 

Inventory to evaluate the variables of the 

research. The formal and content validity of each 

questionnaire was approved by15sports 

management professors in the field of 

organizational behavior. To analyze the research 

findings, correlation coefficient, bootstrap method 

and structural equations and SPSS and PLS were 

utilized. The results of commitment role of the 

sports clubs in Isfahan were confirmed as a 

mediator role.                                                                         
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 همقدم
 پیشابرد جهاانی، تجاارت عرصۀ به کشورمان تدریجی ورود با

 پای در و شناخت مشاتریان افزایش سازی، خصوصی سیاست
 رقام ای گونه به را رقابت آنها، توقعات و انتظارات افزایش آن
 هاای مزیت افزایش و ایجاد ها به سازمان بقای که است زده

 خادمات کیفیت عموماً محققان. خواهد داشت بستگی رقابتی

 ارائاه ویژگای پانج از استفاده با مشتریان ارزیابی طریق را، از

 بودن، ملموس ( شامل7332) 7همکاران و زیتهام توسط شده

 تعریف. می کنند ارزیابی پاسخگویی و اطمینان همدلی، اعتبار،

 نتیجاه هام آن کاه می چرخد ایده یک حول کیفیت خدمات

 و خادمات انتظااراتش از بای مشاتری کاه است مقایسه ای
مای  انجاام می شاوند، عرضه خدمات که راه هایی از ادارکش
 باه مرباو  ادبیاات در مهمای خادمات موضاوع کیفیت دهد.

 کیفیات سااختار میان زیادی ( شباهت های1است ) بازاریابی

 طبیعت به، توجه با و دارد وجود مشتری و رضایتمندی خدمات

 به (03) دارد وجود نیز تناقض مشخص ساختارهای ارتبا  این

 ساازمانی، هار در ساوددهی افرایش و بیشتر مشارکت منظور

 را راضای مشاتریان تعداد کیفیت که با خدمات ساخت فراهم
 از کناد تبادیل وفاادار مشاتریان باه را آن ها و داده افرایش

 داد نشان (،7932همکاران ) و سجادی است اهمیت برخوردار

 باشگاه در شده ارائه خدمات کیفیت در داری معنی تفاوت که

 دیادگاه از تهاران شاهر در دولتای و خصوصی ورزشی های

 مؤلفاه در داری معنای تفاوت همچنین. دارد وجود مشتریان

ملماوس اعتمااد،  کیفای ماوارد جملاه از خدمات کیفیت های
 دولتی ورزشی های باشگاه در همدلی و اطمینان پاسخگویی،

 ماكکور، هاای مؤلفاه تماامی در و داشات وجاود خصوصی و
 هاای باشاگاه در مشاتریان باه شاده ارائاه خادمات کیفیات
 آنان تحقیق نتایج از بود. دولتی های باشگاه از بهتر خصوصی

 و نظارات باه توجاه انتظار، حسب بر گرفت نتیجه توان می
 لاكا  .(99است ) بیشتر خصوصی بخش در مشتریان انتظارات

 بخاش از منتج دار معنی تفاوت این گرفت نتیجه بتوان شاید
 خدمات ارائه آن، تبع به و خصوصی بخش در مشتریان بندی

 شاهروندی رفتاار باشاد آناان نیازهاای و انتظارات با متناسب
 مشتریان توسط داوطلبانه یا اختیاری رفتار عنوان به را مشتری
 از روشان و صاری  یاا مساتقیم صورت به که کند می تعریف
 اماا. شاود نمای داده پاداشای آن بابت یا رود نمی انتظار آنان
 عملکارد اثربخشی ارتقای و خدمات کیفیت بالای سط  باعث

                                                                     
1. Zeihaml &et al 

 رفتااار(. 0222)0 گاارو . شااود ماای خاادماتی هااای سااازمان
 کاه باشاد می آشکار غیر و اختیاری ماهیتاً مشتری شهروندی

 و گیارد مای قارار مشتریان از انتظار مورد های نقش از فراتر
 مشتری شهروندی رفتارهای .دارد بر در مزایایی شرکت برای

 مشاتری توسط شده ابراز احتیاطی و اجتماعی پیش اقدامات

 مشتریان سایر هم و خدمات کننده تأمین برای هم که هستند

 از فراتر فرانقشی ابتکارات شهروندی رفتارهای .است سودمند

( 71هساتند ) اغلاب خادمات در مشاتری نقاش احتیاجاات
 هاای صاورت باه مشاتری شهروندی رفتار (0272، 9)بلاجی
 ساودمند درگیاری مثبت، بیانات قبیل از: یابد می بروز مختلف

 کارکناان با مشتری مؤدبانه رفتارهای دیگر و خدمات بهبود در
 در مشاتریان خادماتی هاای شارکت در کارد بیان  پیشخوان
 نقش مشاتریان بنابراین،. دارند حضور خدمات، دریافت هنگام

باشاد  مای خادماتی حاائز اهمیات هاای شارکت موفقیت در
 در خالصااانه یتعهااد یمشااتر یشااهروند رفتااار (72،70،02)

 آن باه یرساان تیمز یبرا انیمشتر گرید و سازمان به کمک
 یمشاتر یشاهروند رفتاار.است یمال یگكار هیسرما بدون ها

 در مشارکت ت،یفیک بهبود یبرا هیتوص ،یشفاه غاتیتبل شامل
 مواظااب ان،یمشااتر گاارید بااا مانهیصاام برخااورد هااا، تیافعال

 یریپاك انعطااف باودن، انیمشاتر گارید ناامطلو  یرفتارها
 هر مورد در سازمان به دادن یآگاه و اطلاع سازمان، به نسبت
 و برسااند بیآسا ساازمان باه اسات ممکان که یاختلاف نوع
 و داتیاتول از اساتفاده یبرا انیمشتر گرید عواطف یریبکارگ
 ،یمشاتر یشاهروند رفتار یکل طور به. است سازمان خدمات
 باه تواناد یما و دارد ساازمان یتجاار اتیعمل بر مثبت تأثیر
 یبرا سازمان، در تیفیک با و ارزش با منبع و اریمع کی عنوان

 و آماوزش روناد فاروش، زانیام شیافزا مانند یازاتیامت جادیا
 ساازمان باا شادن یکی سمت به ان،یمشتر جلب یبرا تلاش
(، میزان ارتباا   مشاتریان مراکاز 7332)2بیتنر .(7) شود یتلق

کارکنانی کاه خادمات را در مقایساه باا ساایر تناسب اندام با 
مشاتریان باه  صنایع خدماتی ارائه می دهند بیشتر است، زیارا

شدت در فعالیت های مختلف ورزش در طول فرآیناد خادمات 
 باه را تعهاد (7332) 2هانت و مورگان (.77شرکت می کنند )

 کارده تعریاف معین ای رابطه حفظ به ماندگار تمایل عنوان

                                                                     
2. Groth 

3. Balaji 

4. Bitner 

5. Morgan& Hunt 
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 به سازمان یک اعضای عنوان به مشتریان روانی، ازلحاظ اند.

 می وابسته آن محصولاتیا ی  تجار نشان و نام سازمان، آن

 باا شاان رابطاه عضاویت، حفاظ به مستمر تمایل با و شوند

 1999) جانساون و گاربارینو) 9شود ) می سازمان مستحکم

 موفاق رابطاۀ از مهام جزئای عناوان به را مشتری تعهد 7(

 ای واساطه رفتارهاای موجب اینکه دلیل به کنند. می تعریف
 هاای طارف باین بلندمادت ای رابطاه ایجاد به و شود می

 مهمتارین از یکای مشاتری تعهد (1(کند می کمک خدمات
 می نظر به چگونه سازمان اینکه . سازمان و ها شرکت دارایی
 تاأثیر مشاتریان تعهاد کسب در کند می رفتار چگونه و رسد

 تارین کلیادی سازمان، به مشتری تعهد میزان .دارد مستقیم
 بستگی آن به سازمان موفقیت و سود فروش، که است عاملی
 رفتاار و تعهاد بین پیوند  (2009)0همکاران و باو(. 92دارد )

 از حااکی یافته هایشاان .کردند بررسی را مشتری شهروندی
 مشتری شهروندی رفتار و تعهد بین دار معنی و مثبت ارتبا 
مفهاوم تعهاد مشاتری را  (7333)9ریچارد الیاور. (2) باشد می

حفظ تعهد عمیق مشتری به خرید مجادد یاا انتخاا  مجادد 
محصول یا خدمات به طور مستمر در آینده به رغام ایان کاه 
تاثیرات موقعیتی و تلاش های بازاریابی بصاورت باالقوه مای 

ا توجه تواند باعث تغییر در رفتار مشتری شود تعریف می کند ب
به ابنکه حفاظت از دارایی ها، نشانه مدیریت خاو  اسات، در 
سازمان های خدماتی مثل باشگاه های خصوصی،مشتریان باه 
عنوان دارایی محسو  می شوند، چون مشتریانی که اقدام باه 
دریافت خدمات از شما می کنند برای شما سود ایجاد می کنند 

اه بایاد مشاتری و منبع سود هساتند بناابراین مادیریت باشاگ
بیشتری جك  نماید و بیشتر از آن مشتریان خود را حفظ کناد 

(. چنانچه سازمان های 97) بدهدو مشتری کمتری را از دست 
ورزشی درک مناسبی از عوامل موثر بر کیفیت خدمات و رفتار 
شهروندی مشتریان داشته باشد بهتر می توانند از نتایج مثبات 
برخورداری از پایگاه مشتریان رضایت مناد اساتفاده کنناد.زیرا 
براورده کردن انتظارات و خواسته های مشاتریان باه رضاایت 

ها می انجامد و باعث می شود تا باه خادمات مندی بالاتر آن 
 بدهنادوفادار بمانند و حتی آن را به دیگر مشاتریان پیشانهاد 

.ما به بررسی اثر کیفیات خادمات ادراک شاده بار رفتاار (92)
شهروندی مشتری می پردازیم و در پی جوابی برای این سوال 
هستیم که با توجه به نقش میانجی تعهد مشاتری آیاا کیفات 

                                                                     
1. Garbarino & Johnson  
2. Bove 

3. Richard Oliver 

ادراک شده می تواند بر رفتاار شاهروندی مشاتری در  خدمات
 مشتریان باشگاه های ورزشی شهر اصفهان اثر بگكارد؟

    تحقيق روش
مناسب ترین روش برای انجام این پژوهش، روش توصیفی 

از نوع همبستگی و به لحاظ هدف کاربردی بوده  یپیمایش
است. در این پژوهش جامعه آماری شامل همه مشتریان 

ورزشی شهر اصفهان می باشد. که با براورد  باشگاه های
باشگاه  92عضو در  22میانگین ) نفری77222جامعه آماری 

باشگاه  022تحت پوشش شهرداری اصفهان و بیش از 
خصوصی ارایه دهنده ورزش های ایروبیک و پیلاتس در شهر 
اصفهان( برای انتخا  نمونه از روش نمونه گیری تصادفی 
خوشه ای چند مرحله ای استفاده شد به این صورت که که از  

باشگاه ورزشی  9ناحیه ناحیه شهرداری اصفهان از هر72
بصورت تصادف انتخا  گردید و پرسشنامه توزیع گردید که 

به درستی تکمیلی پرسشنامه  932پرسشنامه  222در نهایت از
 اندازه گیری مورد تجزیه و تحلیل آماری قرار گرفت ابزار

پرسشنامه استاندارد بر اساس هدف  9شامل حاضر پژوهش
 که 2سروکوال فیت خدماتبعدی کی پنج پرسشنامه  تحقیق از

گویه،   02( با7331) 2همکارانش و پاراسورامان توسط
 توسط سه بعدی رفتار شهروندی مشتری پرسشنامه

مشتری  بعد تعهد 9گویه، پرسشنامه72(با 0222)2 گرو
 بهره گرفته شده است. گویه،  2با (0222)1همکاران و بیتسون

 2تا 7از لیکرت ارزشی پنج مقیاس دارای سؤالات از کدام هر
 محتوایی، و صوری روایی تأیید ارزشگكاری شد. به منظور

 ورزشی مدیریت خبرگان از نفر 72به مكکور پرسشنامه های

 اعمال آنان اصلاحی نظرات جمع آوری، از پس و گردید ارسال
سپس همبستگی میان امتیازهای پرسشنامه ها محاسبه و شد 

آن ها برای پرسشنامه کیفیت خدمات ادراک  یضریب باز آزمای
،  370/2، پرسشنامه رفتار شهروندی مشتری 107/2شده

به دست آمد. ضریب باز  112/2پرسشنامه تعهد مشتری 
آزمایی نشان داد پرسشنامه ها با گكشت زمان ثبات خود را 

 و تجزیه جهت همچنینحفظ نموده و دارای پایایی بوده اند.
و روش  ی پیرسونهمبستگ بیروش ضراز  ها داده تحلیل

متغیر  تأثیربرای تعیین نقش متغیر میانجی در  بوت استراپ
 نرم از هاجهت تجزیه و تحلیل داده و مستقل بر متغیر وابسته

                                                                     
4. SERVQUAL 

5. Parasuraman 

6. Groth 

7. Bitson 
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برای برازش مدل Smart PLS 3  و 24 نسخهSPSS فزار

 .گردید استفاده اندازه گیری

 پژوهش یافته هاي

 آماری نمونه از آمده بدست توصیفی آمار به مربو  اطلاعات
 پژوهش این در نظر مورد نمونه تعداد از که است آن از حاکی
درصد 2/02برابر بانفر  11درصد مرد و  0/12برابر بانفر  920

   زن بودند
 صد در 7/20 کنندگان مشارکت شده مستخرج اطلاعات از

 ارتبا  در.بودند مجرد درصد 3/21 و متاهل، مطالعه مورد افراد

سال -0230سنی محدوده به مربو  بازه بیشترین سن متغیر با

 بیشترینقرارداشتند  نفر002برابر  درصد9/20 دهندگان پاسخ

 7/22گروه به مربو  افراد تحصیلات قسمت در نمونه حجم

 دیپلم، تحصیلات دارای) نفر (198پاسخ دهندگان درصد

 پاسخ درصد93و در خصوص مدت استفاده از باشگاه  بودند
از باشگاه  سال1از کمتر مدت به نفر 721 برابر دهندگان

 .ورزشی استفاده کرده بودند

 های پژوهش آزمودنی شناختی های جمعیت ویژگی. 7جدول 
 درصد فراوانی فراوانی ویژگی های جمعیت شناختی

 0/12 920 مرد جنسیت

 2/02 11 زن

 3/21 023 مجرد وضعیت تاهل

 7/20 727 متاهل

 7/22 731 دیپلم مدرک تحصیلی

 9/01 700 کاردانی

 0/77 21 کارشناسی

 0/2 00 کارشناسی ارشد 

 
گری ابتدا بایستی اثرات کل مسیر به منظور بررسی اثر میانجی

مورد بررسی قرار گرفت. با کیفیت خدمات بر رفتار شهروندی 
( شرایط P > 27/2داری این مسیر )معنی توجه به سط 

بررسی نقش میانجی فراهم شد. مطابق با فرضیه مبتنی بر 
خدمات ادراک  تیفیک یعلوجود نقش میانجی تعهد در ارتبا  

شهر  یورزش یباشگاه ها انیمشتر یشده و رفتار شهروند
بایستی مسیر غیر مستقیم این فرضیه مورد بررسی  اصفهان

دهد مسیر نشان می0قرار گرفت. همانگونه که جدول شماره 
غیر مستقیم فرضیه مطرح شده با بدست آوردن ضریب 

( در سط  T =219/9(؛ آماره تی     )β =779/2) یونیرگرس
( حکایت از وجود نقش میانجی متغیر P > 27/2داری )معنی

تعهد دارد. همچنین به منظور بررسی و تشخیص نوع نقش 
میانجی )به صورت جزئی و کامل( لازم است مسیر مستقیم 

ی نیز مورد بررسی خدمات ادراک شده و رفتار شهروند تیفیک
در مسیر مكکور و با  9قرار گیرد. با توجه به نتایج جدول 
(؛ آماره تی β =120/2بدست آوردن ضریب رگرسیونی )

(223/72= Tدر سط  معنی )(  27/2داری < Pمی ) توان
شهر  یورزشهای بیان داشت که نقش تعهد مشتریان باشگاه

به عنوان نقش میانجی جزئی مورد تأیید قرار    اصفهان
 .گرفت

 

 
 برازش مدل اندازه گیری تحقیق:  7نمودار 

 بررسی اثرات مستقیم متغیرهای تحقیق .0جدول 

 

 

 اثرات مستقیم

 Β T SD P 
 تعهد

 
 227/2 222/2 211/9 730/2 رفتارشهروندی

 227/2 227/2 213/3 212/2 تعهد  کیفیت خدمات

 227/2 222/2 223/72 120/2 رفتارشهروندی  کیفیت خدمات
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 بررسی اثر غیر مستقیم )نقش میانجی( متغیر تعهد با استفاده روش بوت استراپ - 9جدول 

 

سازی با رویکرد مدل، در مدل کیفیت به منظور ارزیابی

 این از است. یکیمعیارهایی در نظر گرفته شدهواریانس محور 

 به اصطلاح در که است برازش نیکویی اصلی شاخص معیارها،

. است مرسوم 7مربعات میانگین ریشه باقیمانده استاندارد شده

 واریانس رویکرد با سازیمدل در شاخص این در برش نقطه

 و >21 ترتیب به داری معنی و استاندارد حالت دو در محور
نتایج تجزیه و  (.7است ) 22/2 داری معنی سط  در >٪32

مبنی بر خروجی نرم افزار  9و  0ها بر اساس جدول تحلیل داده

نشان داد، به منظور تحلیل خروجی نرم افزار هر دو مسیر اثرات 

مستقیم، غیرمستقیم را مورد بررسی قرار دادیم. در همین راستا و بر 

بر شرایط استفاده از تحلیل اساس پیش فرض های موجود مبنی 

میانجی، ابتدا اثر کل مسیر کیفیت خدمات و رفتار شهروندی 

سازمانی را بررسی کردیم؛ نتایج نشان داد که اثر کل در مجموع با 

 27با مقدار 223/72و ضریب معنیداری / . 120ضریب رگرسیونی 

P< فراهم شد که  مورد تأیید قرار گرفت، بر این اساس این امکان

نقش میانجی تعهد مشتری را در ارتبا  بین کیفیت خدمات و رفتار 

شهروندی مشتری مورد بررسی قرار گیرد. بدین منظور نتایج مربو  

به مسیر اثر غیرمستقیم کیفیت خدمات و رفتار شهروندی مشتری 

بررسی شد و نتایج حاکی از آن بود که نقش میانجی تعهد مشتری 

کیفیت خدمات و رفتار شهروندی مشتری یک اثر  در ارتبا  بین

با ضریب معناداری  / ۳۳۳معنادار با ضریب رگرسیونی متوسط 

به دست آمد که این امر نشان دهنده   P<01با سط  خطای  21/9

نقش میانجی تعهد مشتری در ارتبا  بین کیفیت خدمات و رفتار 

مبنی بر 2شهروندی مشتری  بود. در نهایت بر اساس نتایج جدول 

ارزیابی اثر مستقیم کیفیت خدمات و تعهد مشتری می توان چنین 

استنبا  کرد که اثر مستقیم مسیر مورد نظر با ضریب رگرسیونی 

مورد  P< 27در سط  خطای  213/3و ضریب معناداری / . 212

تأیید قرار گرفت. علاوه بر این اثر مستقیم کیفیت خدمات  با رفتار 

                                                                     
1. Standardized Root Mean Square Residual 

(SRMR)       

به دست آوردن ضاریب رگرسیونی نسبتاً  شهروندی مشتری ضریب

 <P 27در سط  خطای 549/72و ضریب معناداری / . 120قوی

دارای یک اثر مستقیم و معنادار بود. همچنین اثر مستقیم مسیر 

 .211/9 –رفتار شهروندی و تعهد مشتری نیز با ضریب رگرسیونی 

يک اثر  <P 27در سطح خطا  223/72و ضریب معناداری

فوق  جدول در آمده بدست نتایج براساسمعنا دار بدست آمد.

 مطلوبی برازش از نظر مورد شاخص حالت دو هر در (9و  0)

 رویکرد در مدل ارزیابی جهت دیگر شاخص دو. بود برخوردار

 به 0استراپ بوت روش با داریمعنی حالت در محور واریانس

 دو شده برازش و تجربی ماتریس دو بین اختلاف تعیین منظور

 اختلاف و( d_ULS) 9نشده توزیع اختلاف حداقل شاخص

 از کمتر برش نقطه با( d_G)2هندسی سطوح از شده تشکیل

 بر. است شده گرفته نظر در 22/2 داریمعنی سط  در 32٪

 مطلوبی سط  از نیز شاخص دو این فوق جدول نتایج اساس

 هستند برخوردار مدل برازش در
 

 نتیجه گیری و بحث

 متغیرهای میان علی روابط تعیین حاضر پژوهش از هدف
مشتریان باشگاه  کیفیت خدمات ادراک شده بر رفتار شهروندی
می  مشتری تعهد های ورزشی شهر اصفهان با نفش میانجی

  .باشد
ضریب 0بر اساس یافته های استنباطی و بر اساس جدول 

رفتار شهروندی استاندارد بین دو متغیر کیفیت خدمات و 
و بین کفیت خدمات و تعهد مشتری برابر 12/2مشتری برابر 

است، همچنین 73/2و بین تعهد و رفتار شهروندی برابر 21/2
با توجه به ضریب معنا داری، تمامی مسیر های مدل تحقیق 

توان نتیجه گرفت که مثبت و معنی دار هستند. ازین رو می

                                                                     
2. Bootstrap 

3. Unweighted least squares discrepancy 

4. Geodesic discrepancy 

 غیر مستقیماثرات 

 β T SD P 
کیفیت 

 خدمات

 
 220/2 291/2 219/9 779/2 رفتارشهروندی  تعهد
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ری با توجه به نقش کیفیت خدمات بر رفتار شهروندی مشت
دارد.پژوهش های متفاوتی در  تأثیرمیانجی تعهد مشتری 

سازمان ها مختلف روی این متغیر ها و اثر آن ها انجام شده 
که یافته های این پژوهش نتیجه آن ها را تایید می کند. از 

 چانگ (0222) تیلور و کرونین جمله می توان به پژوهش
 و  (0272) صمد ، (0279) همکاران و ابوالفتحی و (0221)

 کیفیت ارتبا  ( در خصوص اثر0272همکاران ) و کردشولی

، 2، 72) کرداشاره  مشتریان رفتار و خدمات شده ادراک
باو ( همچنین یافته های تحقیق با نتایج تحقیقات 99، 72،07

 آلن و مایر ( و0272) همکاران( و عباسی و 0223) همکارانو 
در خصوص رابطه تعهد مشتری و رفتار شهروندی ( 7331)

(. در خصوص رابطه کیفیت 02، 0، 79) کردمشتری اشاره 
 شجاعیخدمات ادراک شده و تعهد مشتری هم با تحقیق 

(، و 0279) یوان(، 0272) نیکلاس(، 0277) محمدی(، 0270)
، 92) دارد( همخوانی 0272( هک لی )0223لیو )

ادراک مصرف کنندگان یک منبع  ( بنابراین73، 02،01،91،09
توسعه خدمات و استفاده از توسعه یافته و اصلاح  خو  برای
 استانداردهای کیفیت خدمات، باشگاه های ورزشی شده است

برنامه  مدیران این فرصت رابرای ارزش افزوده خواهند داشت
وفاداری  ها و خدمات بر اساس مشتری ارزیابی می شوند

ند ظرفیت باشگاه را بهبود بخشد کیفیت علاوه بر این، می توا
و  خدمات و ارزش را به عنوان مثبت شناسایی می کند

 می گكارد.که در تأثیرخصوصیات منفی که بر تعهد مشتری 

 خلاصه می توانیم بگوییم رابطه بین آن را درک می کنیم

( همخوانی 0272) همکاراننتایج با نتایج تحقیق نجف زاده و 
خدمات و تعهد مشتری پیش بینی کننده ( کیفیت 01) دارد

بر اساس یافته های این تحقیق پیشنهاد می  خوبی هستند.
مدیران و صاحبان باشگاه های ورزشی با استفاده از  شود

ایجاد   استراتژی های قیمت گكاری و موقعیت در میان رقبا و
یک شهرت اجتماعی خو  و ایجاد استراتژی های ارتباطی 

ها کیفیت خدمات مورد انتظار و ارزش آن مناسب با مشتریان
 اقتصادی و عاطفی فراهم می کند-را در رابطه با اجتماعی

 رفتار قبیل از داوطلبانه ای رفتارهای متعهد مشتریان

ارزش  و اهداف چون دهندمی انجام را مشتری شهروندی
 علاقه مند سازمان رفاه به و می شناسند شرکت را های

تمایل به ارائه خدمات باکیفیت نقش مهمی در صنایع هستند
خدماتی ایجاد می کند، چرا که کیفیت خدمات نقش مهمی در 
صنایع خدماتی ایفا می کند، چرا که کیفیت خدمات برای بقا 
برای بقا و سود آوری سازمان امری حیاتی به شمار می رود. با 

ص توجه به اینکه قالب بخش های ورزش کشور علی الخصو
باشگاه های ورزشی خدمات شایان توجهی را در ارتیا  با 
ورزش و سلامتی به افراد جامعه ارائه می دهند می توان گفت 
که کیفیت خدمات در زمان کنونی به عنوان ابزاری حیاتی در 
بدست آوردن مزیت رقابتی بین این مراکز گردیده است. 

دمات که بنابراین برای باشگاه های ورزشی افزایش کیفیت خ
منجر به قصد حضور مجدد مشتری به این مراکز می شود 
ضروری به نظر می رسد ازین رو رسیدگی به مشکلات 
مشتریان، تامین امنیت آنان، درک نیاز و خواسته های 
مشتریان از جمله اقداماتی است که با توجه به نتایج پژوهش 
ر باید در راس وظایف و الویت کاری مدیران باشگاه ها قرا
بگیرد. لكا با توجه به نتایج پژوهش می توان عنوان کرد که 
کیفیت خدمات یکی از فاکتور های مهم و اساسی است که بر 

می  تأثیررفتار شهروندی مشتری و تعهد مشتریان باشگاه ها 
 .گكارد
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