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 چکیده

ارائه  را ها خدمات بهتریشااود شاارکتارائه خدمات باعث میمشااارکت مشااتریان در فر ی د 

. ودشها میک  د و ای گونه رفتارهای مشاارکتی م جر به ایجاد ی  مزیت راابتی برای شاارکت 

های اجتماعی و تعهد عاطفی مشااتریان در بروز رفتار بررساای حمایت هدف مقاله حاضاار با

این . صاورت گرفته است  گذارد،اثری که بر اصاد تر  مشاتریان می  شاهروندی مشاتریان و   

ها نیز از ابزار  وری دادهپیماایشااای بوده و برای جم  -پژوهش از نوع مطاالعاات توصااایفی  

جامعه  ماری این پژوهش، مشتریان مراکز ت اسب اندام شهر  پرساشا امه استفاده شده است.  

از این  نفری 384ای درنظر گرفته شااد و نمونه ،9311بهار و تابساتان  و در بازه زمانی تهران 

و  SmartPLSو  spssافزار ی نرمها به وسیلهتحلیل داده برای مطالعه استفاده گردید.  مشتریان

های انجام شده است. نتایج پژوهش حاکی از  ن است که حمایتدلات سااختاری  ابه روش مع

بر رفتار شااهروندی مشااتریان تاثیر   19/1و  90/1، 41/1با ضاارایب  اجتماعی و تعهد عاطفی

مثبت و اابل توجهی دارد. همچ ین بروز رفتارهای شاهروندی توس  مشتریان بر اصد تر   

دارد. همچ ین مشاااتریانی که فشاااار زمانی  28/1با ضاااریب   نان تاثیر معکوس و مع اداری

 تر بودند.رهای شهروندی مشتاقکمتری را در  کرده بودند، نسبت به انجام رفتا
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 فشار زمانی
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 مقدمه

اگرچه مطالعات متعددی بر روی رواب  بین ساازمان و مشاتریان انجام شده، اما فهم   

ک  د ه وز مورد بحث میاین موضوع که چرا مشتریان رواب  خود را با سازمان اط  

(. واژگان مختلفی برای این موضاااوع از ابیل: 2191و همکاران،  9بااشاااد اکاماچو می

جایی مشتری، رویگردانی مشاتری، اصاد تر  مشاتری، خارد شادن مشتری و جابه    

اساتفاده شاده اسات. با وجود اساتفاده از واژگان مختلژ، پژوهشاگران در خصو       

باشااد، روی سااود وری و بقای سااازمان اثرگذار میای که از دساات دادن مشااتری بر 

(. از دسااات دادن مشاااتری در بهترین حاالات باعث    2191، 2توافق نظر دارناد اوانا   

اثرگذاری بر روی عملکرد مالی، ساااود وری ودر مد شااارکت شاااده و باعث افزایش  

شود. اما در صورتی که تر  کردن مشتریان دارای هزی ه بدست  وردن مشتریان می

 های ارتباطی ویم فی باشاد، این تصمیم مشتری به احتمال زیاد از طریق شبکه  دلایل

ک د. در نتیجه این موضااوع باعث اثرگذاری بر  به سااایر مشااتریان نیز انتقال پیدا می 

روی ساااود وری کوتاه مدت و بل د مدت شااارکت شاااده و به دلیل ای که نظرات م فی 

د، هزی ه بدست  وردن مشتری شوباعث  سایب زدن به شاهرت و تصویر شرکت می  

(. مشااتریان به دلایل مختلفی مثل 2191و همکاران،  3ک د اواسااکزجدید را بیشااتر می

های شرکت، نبود رضایت و وجود پیش هادهای بهتر، رابطه خود عدم اعتماد به اابلیت

ها با شاارکت یکی از ک  د. مشااارکت مشااتریان و تعامل  ن را با ی  شاارکت اط  می

باشد که این موضوع های  نان میدر  نیازهای مشاتری و رف  بهتر خواسته های راه

باشااد اکاماچو و های اساااساای در جلوگیری از تر  مشااتریان می زمی هیکی از پیش

گذاری اطتعات و فهم بهتر (.  این تعاامتت باعث ترییب به اشاااترا  2191همکااران،  

ی خدماتی به دنبال درگیر کردن هاهای هر دو طرف شاده اسات. در نتیجه شرکت  نیاز

مشتریان در ایجاد و ارائه خدمات هست د. از این رو مشتریان از کاربر صرف خدمات 

به مصارف ک  ده، خلق ک  ده ارزش مشتر ، تولید ک  دگان مشتر  و همکاران تبدیل  

 (.2190اند اکاماچو و همکاران، شده

شاود، توجه خاصی به  ات انجام میهایی که در زمی ه بازاریابی خدماخیرا در پژوهش

مشاارکت مشتریان در فر ی د ارائه خدمات شده است. این رفتارهای مشارکتی در دو  

                                                 
1- Camacho 
2- Wang 
3- Vázquez 
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بخش مفهوم سااازی شااده اساات: رفتارهای مشااارکتی مشااتریان و رفتار شااهروندی 

مشاتریان. رفتار مشاارکتی مشتریان ت ها مختب به ااداماتی است که مشتریان برای   

ها را انجام ده د. رفتار شاااهروندی بخش از خادمات، باید  ن یا  تجرباه رضاااایات    

باشاا د که به طور مسااتقیم بر روی تجربه ی  خدمت مشااتری، شااامل رفتارهایی می

اثرگاذار نیسااات اماا انجاام ای گوناه رفتاارهاا باعث ارتقای تجربه کاربر از خدمات و       

ار شااهروندی (. رفت2193، 9شااود اوای، گ   و لیهمچ ین بهبود عملکرد شاارکت می

پسا د است که توس  مشتریان به نمایش گذاشته   مشاتریان اادامی اختیاری و جامعه 

(. 2194، 2، بالاچی2190شود و م افعی برای شرکت و مشتریان دارد اوای و گ  ، می

باشد، اما برای های رسامی از ساوی شرکت نمی  گونه رفتارها دارای پاداشاگرچه این

 (.  2193رسد اوای، گ   و لی، ر مینظ موفقیت شرکت ضروری به

پردازند که در خصو  وگو میمعمولاً مشاتریان ی  شارکت زمانی با یکدیگر به گفت  

شاده از ساوی شارکت با مشاکل مواجه شاده باشا د اجانسون و       کالا یا خدمات ارائه

ک  د، های اجتماعی م اسبی را دریافت می(. برخی از مشتریانی که حمایت2190، 3لویی

ای مثل کم  به دیگران برای حل مشاااکتت  نان، ارائه پسااا دانهرفتاارهاای جاامعاه    

شاده شارکت و حتی پیش هاد   بازخورهای ارزشام د در خصاو  کالا و خدمات ارائه  

و همکاران،  4گذارند ازوهاکاالا و خادمات شااارکت به دیگران را از خود به نمایش می  

پسااا دانه را رفتارهای لبانه و جامعهگوناه رفتاارهای داوط  ( این2110ا 0(. گروث2191

هایی موجب تحکیم چ ین حمایتنامد. از سوی دیگر وجود اینشاهروندی مشتریان می 

(. 2190و همکاران،  1شاااود اچایوو توساااعه رواب  میان شااارکت و مشاااتریان می 

مشااتریانی که دارای رواب  بهتر و تعهد بیشااتری نساابت به شاارکت داشااته باشاا د،   

و همکاران،  1گونه رفتارها را از خود بروز خواه د داد اپترسونری ایناحتمال بیشتبه

توجهی برای در  رفتار شااهروندی مشتریان های اابل(. درنتیجه محققان تتش2193

ها برای برخورد مؤثر با چ ین رفتارهایی را، سازی  نها و پیادهو توساعه اساتراتژی  

                                                 
1- Yi, Gong, & Lee 
2- Balaji 
3- Johnson and Lowe 
4- Zhu 
5- Groth 
6 -Chiu 
7- Peterson 
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دهد که تعدادی از مسااائل زاریابی نشااان میاند. ی  بررساای دایق ادبیات باانجام داده

تار اند که رفمانده است. مطالعات پیشین نشان دادهکلیدی پژوهش ه وز ناش اخته باای

طور مؤثر و مثبتی از وفاداری، رضااایت و ارزش ویژه برند شااهروندی مشااتریان به 

ین وجود (. بااا ا2111و همکاااران،  2، برم ن2190و همکاااران،  9پااذیرد ابوتاایثیر می

ای مورد توجه ارار بررسااای رفتار شاااهروندی مشاااتریان از دیدگاه بازاریابی رابطه

یز تواند برجای بگذارد ننگرفته است. همچ ین نتایجی که رفتار شهروندی مشتریان می

توان مطرح کرد که به چه مورد توجه ارار نگرفته است. لذا با توجه به این موضوع می

های رفتار زمی هع وان پیشای اجتمااعی و تعهد عاطفی را به ها توان حماایات  میزان می

شاهروندی مشاتری در نظر گرفتچ چگونه رفتار شاهروندی مشااتریان بر روی اصد    

 گذاردچتر   نان اثر می

 وری شاده در مراکز ت اسب  های جم های این پژوهش از دادهبرای بررسای فرضایه  

باشد که هایی میدارای ی  سری ویژگیاندام اساتفاده شاده است. بخش ت اسب اندام   

رسد. اولا، ص عت ت اسب اندام و زیبایی ی  نظر میبرای انجام این پژوهش م اسب به

باشد، چراکه عتام دی افراد به ستمتی و زیبایی ظاهر افزایش بخش در حال رشد می

 یرات مخربیتواند تاثپیدا کرده است. ثانیا اصور و ناکامی در خدمات ت اسب اندام می

ها در این بخش متخصب بر ستمت افراد داشته باشد. در نتیجه لازم است که شرکت

های مشااتریان را پاسااخ ده د که نتیجه  ن اعتماد  بوده تا بتوان د با اطمی ان خواسااته

 باشد.ها و استفاده مجدد از خدمات  ن مجموعه میمشتریان به شرکت

 

 پژوهشهای مبانی نظری و توسعه فرضیه

 خدماتی مؤسساتدريافت حمايت اجتماعی در 

شود اگرچه محققان انواع مختلژ از م اب  حمایت اجتماعی را که میان مردم مبادله می

ها ب دی، اما در این میان اکثر طبقه(2111، 3روت بام و مسیحاا اندکرده یسااز مفهومرا 

 4افیرانت اجتماعی و حمایت ابزاریاند: همراهی، حمایت سه م ب  حمایتی را بیان کرده

همراهی زماانی اسااات که افراد برای انجام   .(2113، 0، هلیگساااون2112، همکااران و 

                                                 
1- Boe 
2- Burmann 
3- Rosenbaum and Massiah 
4- Fyrand 
5- Helgeson 
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فعالیتی ی  شاری  داشاته باشا د. حمایت اجتماعی زمانی است که افراد با ی  رسانه    

در خصو   نظرتبادلشاوند که احسااساات خود را ابزار ک  د و به بحث و    همراه می

های عملی، فیزیکی حمایت درواا های خود بپردازند. حمایت ابزاری دیدیهها و نگرانی

همراهی  (2111ا روت بام و مسیحا درواا ک د. مالی را برای افراد فراهم می یهاو کم 

عاطفی ترکیب -و حماایات اجتمااعی را بااهم در ی  بعد، تحت ع وان حمایت اجتماعی    

 کرده است.

های اجتماعی بر روی ک د که محر پاسخ( تشریح می-ارگاسام -امحر  S-O-Rنظریه 

 یریثتهای رفتاری فرد خود بر واک ش ینوبهبهبگذارد، که  یرتیثهای روانی فرد واک ش

های اجتماعی که از طرف دیگران (. حمایت2190م دوساااا و فرانسااای ،  ا گاذارد می

بیان  S-O-Rفته شاااود. نظریه گر در نظرمحر   ع وانبهتواند شاااود میدریاافت می 

های روانی ک  د واک شهای اجتماعی دریافت میک اد کاه مشاااتریاانی کاه حماایت     می

های اساات که حمایت شاادهدادهک  د. در مطالعات پیشااین نشااان  مرتبطی را ایجاد می

 و ازوها مثبتی بر رضاایت مشاتریان داشته است   یرتیثهای مختلژ اجتماعی در زمی ه

های ک  اد کاه افرادی که حمایت  ( بیاان می 2194ا . زوهاا و همکااران  (2191، همکااران 

بیشااتری هساات د.  ک  د دارای رضااایتاجتماعی بیشاتری از سااوی دیگران دریافت می 

 یرتیثاجتماعی ممکن اساات بر رضااایت مشااتریان نساابت به شاارکت   حمایت روینازا

خوبی را بدون  یوخوقخلهای اجتماعی از طرف دیگر افراد، داشاااتاه باشاااد. حمایت  

ک د. حمایت اجتماعی در ایجاد احسااس م فی نسابت به خدمات در مشتریان ایجاد می  

مشکل داشته باشد یا نااب باشد، ممکن است احساسات  شاده ارائهزمانی که خدمات 

های اجتماعی . با توجه به ای که حمایتخدمات را از بین ببرد هیان نسااابت ببد مشاااتر

ها شاااود، فرضااایهاجتماعی و حمایت ابزاری می-حمایت احسااااسااایشاااامل دو بعد 

 گردد:زیر مطرح می صورتبه

داری یمثبت و مع  یرتیثاجتماعی بر رضایت مشتریان -حمایت احسااسای   :9فرضایه  

 دارد.

 دارد. داریمع یمثبت و  یرتیثحمایت ابزاری بر رضایت مشتریان  :2فرضیه 

 

 تعهد عاطفی

تعهد  درواا  احسااسی و یا ی  ارتبا  روانی با شرکت است. تعهد عاطفی ی  محر  
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عاطفی اشاااره به سااطح بالایی از تعهد نسااب به ی  رابطه موفق و ایجاد ی  رضااایت 

اهمیت تعهد عاطفی هم برای حفظ و هم (. 2114و دیگران،   9بانسااالاسااات ا دوطرفه

ت مثبت میان باعث ایجاد تعامت چراکهشاااود، گرفته می در نظربرای توساااعه رواب  

تعهد  عتوهبه (.2190، و همکاران 2فاطمیاا شودشرکت و کارک ان در درون شرکت می

زیاد م جر به اادامات داوطلبانه  نان مان د رفتارهای شااهروندی   احتمالبهمشااتریان 

شود.  نان می یتیخود هوهای شارکت باعث ش اسایی و  اهداف و ارزش چراکهشاود  

ک د که تعهد در مشااتریان باعث توسااعه و افزایش  ای بیان میرابطهتئوری بازاریابی 

 .(2193 و همکاران، پترسونا شودرضایت مشتریان می

خدمت و  یده دهارائهک  اد کاه چ اانچه تعامتت بین    ( بیاان می 9221ا3گرملر و گوی ر

خود باعث توسااعه رواب  میان افراد و شاارکت  ینوبهبهدار باشااد، این مشااتری ادامه

ای به مع ی اجازه برای رخ دادن رفتارهای شود. ب ابراین میسر ساختن تبادل رابطهمی

 توان مطرح کرد که:باشد. با توجه به این موارد میشهروندی مشتری می

 داریمع یمثبت و  یرتیثتعهد عاطفی مشاتریان بر روی رضایت مشتریان   :3فرضایه  

 دارد.

مثبت و  یرتیثتعهاد عاطفی مشاااتریان بر رفتار شاااهروندی مشاااتریان    :4فرضااایاه  

 دارد. داریمع ی

 

 رفتار شهروندی مشتريان

ود شرفتار شاهروندی مشتریان به رفتارهای داوطلبانه و اختیاری مشتریان اطتق می 

برای  درمجموعنیسااات اما  یازموردنکاه برای تولید موفق محصاااول یا ارائه خدمت  

( 2110ا گروث .(2191 و همکاران، زوها)و سود وری  ن لازم است  موفقیت سازمان

برای رفتار شاهروندی مشتریان سه بعد را ش اسایی کرده است، شامل: توصیه، ارائه  

ای گساااترده طوربهباازخور باه شااارکات و کم  به دیگر مشاااتریان. این ساااه بعد     

 سایر پژوهشگران بوده است. یرشموردپذ

4یه نظر
R-O-S خدمت ده دهارائهک د که رفتار شاهروندی مشاتریان نسبت به   بیان می 

گیرد. رضاااایت ارار می یرتیثهای روانی افراد تحت واک ش ییلهوساااباه اشااارکات(  

                                                 
1 -Bansal 
2- Fatima 
3- Gremler and Gwinner 
4- Stimulus-organism-respose 



 031   و قصد ترک آنان يانمشتر یبر رفتار شهروند یو تعهد عاطف یاجتماع يتحما یرتاث

های روانی اسااات که در مطالعات متعدد مرتب  با ترین واک شمشاااتریان یکی از مهم

(. 2191، و همکاران زوهاا اساات  ارارگرفته یدتیکرفتار شااهروندی مشاااتریان مورد  

مع اداری بر رفتار شااهروندی  یرتیثک د که رضااایت مشااتریان  ( بیان می2194ا9 نازا

شاااود که بیان می گونهینامشاااابه در این پژوهش نیز  طوربهگذارد. مشاااتریاان می 

رضاایت مشتریان نسبت به شرکت بر رفتار شهروندی مشتریان نسبت به شرکت اثر  

 گذارد.می

 داریمع یمثبت و  یرتیثرضاایت مشاتریان بر رفتار شاهروندی مشتریان     :0فرضایه  

 دارد.
 

 قصد ترک مشتريان

و  واساااکزا باشاااداز رفتارهای وااعی می اعتماداابل یا هیزمشیپمقاصاااد رفتاری، 

ای مثبت دارد. ب ابراین (. همچ ین اصد تر  با تر  کردن وااعی ربطه2191 همکاران،

 و واساااکزا ک دبی ی میم اسااابی رفتار تر  کردن وااعی را پیش طوربهاصاااد تر  

 (.2193همکاران، 
زمی ه وفاداری و عاملی پیش ع وانبهای رضااایت را گسااترده طوربهادبیات بازاریابی 

و  2اگاستافیشن نسابت به شارکت تصادیق کرده اسات     یوفاداردر اصاد حفظ   مؤثر

دهد و بر روی بعتوه مشاااارکت مشاااتریان وفاداری را افزایش می (. 2110،همکاران

 باشدمی ی  ن حفظ مشتریانگذارد و نتیجهایجاد رواب  ساود ور با مشتریان اثر می 

 .  (2111 ،و همکاران 4، پای ه2191، 3انواری و امینا

دهد که مشااارکت مشااتریان و رفتار شااهروندی  نان رابطه  مطالعات اخیر نشااان می

و  واسکز-اوگا با رضاایت، اعتماد در شارکت و خلق ارزش مشاتر  دارد    یداریمع 

 مطرح ساخت کرد: گونهنیاتوان لذا می (.0،2193، یای و گون 2193همکاران، 

معکوس و  ریتیثرفتار شاااهروندی مشاااتریان بر اصاااد تر  مشاااتریان  :1فرضااایه 

 داری دارد.مع ی

 

                                                 
1- Anaza 
2- Gostafishin 

3- Anvari  & Amin 

4- Payne 

5- Yi & Gong 
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 منبع حمايت اجتماعی و فشار زمانی یگر ليتعدنقش 

های ا دیگر مشتریان شرکت حمایتخدمات مشتریان ممکن از طرف شرکت یدر بخش 

های اجتماعی و حمایت-های احساااساای(. حمایت2190اچیویی،  اجتماعی دریافت ک  د

ابزاری از ساوی شارکت یا دیگر مشاتریان ممکن اثرات متفاوتی بر رضایت مشتریان    

ان و اژو س شرکت و دیگر مشتریان م اب  حمایتی متفاوتی هست د چراکهداشته باشد 

شاااود که . در این پژوهش نیز بیان می(2190و همکااران،   9، م ادونکاا  2191چاانا ،   

 متفاوتی بر رضایت مشتریان دارد. یرتیثهای اجتماعی از م اب  مختلژ افت حمایتدری

خدمت  ش ایی بیشتری با جزئیات تک یکی و استاندارهای  ده دهارائهشرکت  از نجاکه

تواند حمایت ابزاری بهتری نسبت به خدمت، نسبت به دیگر مشتریان دارد ب ابراین می

های ابزاری شر  رد. ب ابراین حمایتدیگر مشاتریان شرکت برای مشتریان فراهم  و 

شرکت و مشتری  بیشتر  عتوهبهگیرد. مشاتریان شارکت ارار می   موردتوجهبیشاتر  

به کمتری اساات.  نساابتاًی رابطه فروشاا ده و خریدار دارند و دارای رواب  عاطفی رادا

ترین انگیزه مشتریان برای براراری ارتبا  با های احساسی مهم وردن حمایت دسات 

های احساسی دیگر مشتریان نسبت یکدیگر اسات. لذا احتمال بیشاتری دارد که حمایت  

اژو سان و چان ،  بیشاتری داشاته باشد   یرتیثبه شارکت بر روی رضاایت مشاتری    

 توان مطرح کرد که:. با توجه به این مطالب می(2191

اجتماعی از طرف دیگر مشااتریان نسبت به شرکت اثر -حمایت احسااسای   :1فرضایه  

 بیشتری بر رضایت مشتریان دارد.

حمایت ابزاری از طرف شاارکت نساابت به دیگر مشااتریان اثر بیشااتری بر  :8فرضاایه 

 رضایت مشتریان دارد.

ی  متغیر مواعیتی که بر تصااامیم خرید  ع وانبه گساااترده طورباه فشاااار زماانی   

های ، 2،1182کیم و کیما است شدهیدهدگذارد، در محی  فروشگاه اثر می ک  دهمصرف

 یمؤلفهدو  ع وانبه(، زمان و احسااااس را 2112ا4(. بووس2193، 3ساااین و فو چ  

. در گذارد را شاا اسااایی کرده اسااتاثر می ک  دگانمصاارفکلیدی که بر رفتار خرید 

تواند بر تمایل مشاااتریان برای درگیر شااادن در  بخش خادماات، محدودیت زمان می  

، فشاار زمانی متغیری است  یگردعبارتبهرفتارهای شاهروندی مشاتریان اثر بگذارد.   

                                                 
1- Mendonça 
2- Kim & Kim 
3- Yi-Hsin & Ching-Fu 
4- Bowes 
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و توجه به تمایل مشتریان به انجام کارها و  مدتکوتاههزی ه ذه ی  یک  دهم عک که 

 ،مثالع وانبه باشد. اثرگذارهای داوطلبانه است که بر سوددهی شرکت و دیگران کم 

 انجام از بعد که بگیرند تصمیم اسات  ممکن ورزشاکاران  اندام پرورش باشاگاه  ی  در

 اکثراً ها ن ای که خاطر به ک  د، رها سالن اطراف در را هاوزنه سخت ورزشی تمری ات

 .هست د شاتا   و عجله در همیشاه  متاات ی  در شارکت  یا و کار محل به رفتن برای

 گفت که: توانمی یجهدرنت

فشار زمانی رابطه بین تعهد عاطفی مشتریان و رفتار شهروندی مشتریان  :1فرضایه  

 ک درا تعدیل می

 موردبررساای تیثیراتبا توجه به مباحث مذکور مدل مفهومی تحقیق بر اساااس تمام 

 است. شدهدادهنشان  9در شکل   تحقیق این در

 

 تحقیق یشناسروش

 – توصااایفی اطتعات گرد وری روش نگاه از و کاربردی هدف ازنظر تحقیق این

 بهار و تابستانالمرو زمانی این پژوهش در فاصله زمانی  شاود. می تحلیلی محساو  

 اندامت اساابمشااتریان مراکز  این پژوهشدر جامعه  ماری  انجام شااده اساات. 9311

فاطمیا و  ، 1101ژو سان و چانگ، ، 1111روتنبام و مسیحا، ) مدل مفهومی تحقیق -0شکل 

 (1101 کاماچو و همکاران، همکاران،
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های اجتماعی در تحقیقات متعددی وجود حمایت کهت، چرا اایان شاهر تهران بوده اس 

 اندامت اساابمراکز  خصااو بهمشااتری در اماکن ورزشاای و   یشااهروندو رفتار 

 (.2193، یای و گون ،2193و همکاران،  واسکز-وگاا است شدهیدهد وضوحبه

مشااتریان مذکور و به دلیل محدودیت زمانی در  یتمامبهبا توجه به عدم دسااترساای  

در دسترس استفاده  یاحتمال یریگیری نظرخواهی از تمامی مشاتریان از روش نمونه 

در ساااایت اداره کل ورزش و  دشاااد. جهت انجام این مهم با توجه به اطتعات موجو

رسمی  طوربهمرکز در شهر تهران  211جوانان اساتان تهران، مشااهده شد که تعداد   

 بی  تحقیق از ترکیدر این به ثبت رسیده است که میزان تراکم  ن بسیار متفاوت است. 

 

که  صورتینبداست.  شدهاستفادهای و در دساترس  گیری خوشاه های نمونهاز روش

 ساااده تصااادفی صااورتبهو سااپ   گرفته شااد در نظری شااهر تهران م طقه 22ابتدا 

اسات. سپ  در مراکز   شاده انتخا  92و  99، 8، 1، 2، 9در م اطق  اندامت اساب مراکز 

 موردنظردر دساااترس به تعداد حجم نمونه  صاااورتباه این م ااطق   انادام ت ااساااب 

شااامل کلیه مشااتریان نمونه پژوهش ها در میان مشااتریان توزی  گردید. پرسااشاا امه

اند و به دلیل ای که  وری داده به این مراکز مراجعه کردهمردی اساات که در مقط  جم 

 رابطهنیست، فرض شده جامعه نامحدود است. با استفاده از  محاسابه اابلتعداد  نان 

نفر مشاااخب  384درصاااد، تعداد نمونه  0و با در نظر گرفتن خطای  (9101ا کوکران

ها از پرسااشاا امه  وری دادهنفر اخذ گردید. برای جم  384ها از ا دادهشااد که در انته

تخصصی بود. پرسش امه  سؤال 04و  یش اخت یتجمع سؤال 0استفاده شد که شامل 

ت. در اس شدهاشااارهبه جزئیات روایی و پایایی  ن  9دارای مختلفی بود که در جدول 

برای بررسی روایی ابزار از دو شاد.   اساتفاده  ای لیکرتگزی ه 0از طیژ  پرساشا امه  

شده است. ارزیابی روایی ظاهری پرسش امه که روش روایی محتوا و ساازه اساتفاده  

علمی دانشگاه بررسی و باشد، توس  اساتید و اعضای هیئتنوعی از روایی محتوا می

 شده است کهتییید شاد. برای بررسای روایی ساازه از  زمون روایی تفکیکی اساتفاده    

/. 0باشد که مقدار  ن نباید از ترین شااخب  ن متوسا  واریان  مساتخرجه می   مهم

جهت بررسای سازگاری درونی اپایایی( ابزار گرد وری   (.9310تر باشاد اعزیزی،  کم

شود . سازگاری ها، از ضاریب  لفای کرونباخ و ضریب پایایی مرکب استفاده می داده

ایب  لفای کرونباخ و پایایی مرکب، به اسات که ضاار  موردابولها ه گامی درونی گویه



 033   و قصد ترک آنان يانمشتر یبر رفتار شهروند یو تعهد عاطف یاجتماع يتحما یرتاث

 (.9310عزیزی، باش د ا 8/1و  1/1ترتیب، بیشتر از 

 از  مار متغیرها بین رواب  وتحلیلیهتجز و  زمون الگوی تحقیق برای تحقیق این در

 زمون است باطی از رگرسیون چ د  اسات باطی اساتفاده شاده است. برای    و توصایفی 

از روش معادلات ساااختاری و با اسااتفاده  محور،اساااس روش واریان   متغیره و بر

9افزار نرم
PLS  بااا فوق عملیاات  ، تماام هاا داده گرد وری از پ  .شاااد اساااتفااده 

 .شد تحلیل و محاسبه SPSS, Smart PLS ماری  یافزارهانرم

 
 های مربوط به روايی و پايايیشاخص -0جدول 

 م ب  مؤلفه
تعداد 
  ِیتم

 AVE میانگین
پایایی 
 ترکیبی

 لفای 
 کرونباخ

-مایت احساسیح
 2111روت بام و مسیحا،  *اجتماعی

99 20/3 01/1 14/1 12/1 
99 91/3 10/1 10./ 14./ 

 2111روت بام و مسیحا،  *حمایت ابزاری
1 91/2 14/1 14/1 13/1 
1 02/2 14./ 19./ 88/1 

 /.84 /811 11/1 34/3 3 2190فاطمیا و همکاران،  تعهد عاطفی
 /.88 12/1 /.81 02/3 3 2191هون  و همکاران،  رضایت

رفتار شهروندی 
 مشتریان

 هایان سی  و همکاران،
2191 

1 18/3 12./ 11/1 81/1 

 /.18 /.80 /.04 04/2 0 2190،کاماچو و همکاران اصد تر  مشتریان

 فشار زمانی
های سین و فو چ  ، 

2193 
3 01/2 01/1 83/1 14/1 

برای *: به دلیل تفاوت م اب  حمایتی احمایت از طرف کارک ان و حمایت از طرف دیگر مشتریان( و اجرا شدن دو مدل مجزا، 
 است. شدهگرفته نظر درمیانگین واریان  استخراجی، پایایی و  لفای کرونباخ دو بخش مجزا 

 

 های پژوهشيافته

سن، تحصیتت، اومیت، در مد و ده دگان این پژوهش که شامل پاساخ  مار توصایفی  

به طور کامل  ورده شده  2باشاد در جدول  میزان حضاور در مراکز ت اساب اندام می  

 است.

( 3جدول ا ها نمع اداری  و هم بر ابعاد و هامؤلفه مسااتقیم یراتتیث یموردبررساا در

 .است گردیده طراحی

 یگر يلتعدهای بررسی فرضیه

اسااات. م ب   شااادهاساااتفادهگر طیفی و چ د گروهی در این پژوهش از دو نوع تعدیل

گرهای چ د اسااات جزع تعدیل شااادهاساااتفادههای اجتماعی که در این پژوهش حمایت

                                                 
1- Partial Least Square 



 0331 زمستانو  پايیز ،دومو  ستیشماره ب ازدهم،يسال  بازرگانی، مديريت کاوشهای نشريه 011

اسات. نتایج   اجراشاده وتحلیل این متغیر، دو مدل مجزا یهتجزباشاد. لذا برای  طیفی می

-توان مشاااهده کرد که حمایت احساااساای   مده اساات می 4این بررساای در جدول 

/. و عدد 430اجتماعی از طرف دیگر مشاتریان بر رضاایت مشاتریان با ضریب مسیر    

اجتماعی از طرف کارک ان این -یر بیشاتری نسابت حمایت احساسی  تیث 8/1مع اداری 

 داشته است. 1/2و عدد مع اداری  411/1مراکز با ضریب مسیر 

 
 ندگاندهآمار توصیفی پاسخ -1جدول 

 درصد فراوانی نوع متغیر جمعیت ش اختی

 سن

 43% سال 20 ریز

 34% سال 30تا  21 نیب

 91% سال 40تا  31 نیب

 1% سال 00تا  41 نیب

 - سال 01بالاتر از 

 تحصیتت

 91% دیپلم و زیردیپلم

 1% فوق دیپلم

 12% لیسان 

 91% فوق لیسان 

 - دکتری

 اومیت

 13% فارس

 39% تر 

 1% کرد

 - لر

 - سایر

 میزان حضور در مزاکر ت اسب اندام

 31% ساعت 9زیر 

 32% ساعت 3تا  9بین 

 23% ساعت 0تا  3بین 

 1% ساعت 0بالاتر از 

 در مد

 22% ونیلیم 9کمتر 

 20% میلیون 3تا  9بین 

 31% میلیون 91تا  3بین 

 91% میلیون 91بالاتر از 
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 های تحقیقنتايج آزمون فرضیه -3جدول 

 ضريب مسیر 

 ***/.411 9فرضیه 

 ****/.909 2فرضیه 

 ****/.193 3فرضیه 

 ****/.291 4فرضیه 

 ****/.213 0فرضیه 

 *-284/1 1فرضیه 

 ****/.212 1فرضیه 

 است ییدتیمورد  % 11*در سطح اطمی ان 

 است ییدتیمورد  % 10سطح اطمی ان **در 

 است ییدتیمورد  % 11سطح اطمی ان ***در 

 است ییدتیمورد  % 1/11****در سطح اطمی ان 

 

همچ ین حمایت ابزاری از طرف کارک ان مراکز بر رضایت مشتریان با ضریب مسیر  

یر تیث، نساابت به حمایت ابزاری  از طرف دیگر مشااتریان  8/4و عدد مع اداری  909/1

 است. بیشتری بر رضایت مشتریان داشته

 
 گری حمايت اجتماعیهای تعديلبررسی فرضیه -1جدول 

 t ماره  ضریب مسیر های تحقیقفرضیه

 1/2 /.***411 اجتماعی از طرف کارک ان مرکز بر رضایت-یر حمایت احساسیتیث

 8/1 /.****430 اجتماعی از طرف دیگر مشتریان بر رضایت-یر حمایت احساسیتیث

 8/4 /.****909 طرف کارک ان مرکز بر رضایتیر حمایت ابزاری از تیث

 218/1 19/1 یر حمایت ابزاری از طرف دیگر مشتریان بر رضایتتیث

 یید استتیمورد  % 11یید است   *در سطح اطمی ان تیمورد  % 10**در سطح اطمی ان 

 استیید تیمورد  % 1/11یید است    ****در سطح اطمی ان تیمورد  % 11***در سطح اطمی ان 

  

 گرهایاست، جزع تعدیل شدهاساتفاده گر فشاار زمانی که در این پژوهش  متغیر تعدیل

 جدول ، یگر یلتعدفرضاایه این  شاادن  ییدتیبا توجه به شااود. لذا طیفی محسااو  می

 ارائه گردید:   گربرای تحلیل شدت این تعدیل 0 شماره

 
 گری فشار زمانیبررسی فرضیه تعديل -1جدول 

R2   ی تعهد عاطفی و فشار زمانی در رابطه یگر یلتعدحضور با  رفتار شهروندی مشتری

 رفتار شهروندی مشتری

ماااقااادار   881/1

f 2       
بااارایااار   

اسااات با  

318/1 

R2   ی تعهد عاطفی و فشار زمانی در رابطه یگر یلتعدحضور بدون رفتار شهروندی مشتری

 رفتار شهروندی مشتری

843/1 
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ابرای این رابطه مقدار  باشااد،می 30/1تا  90/1بین  fدوم  مقدار توان ای که به توجه با

توان گفت که متغیر فشار زمانی توانسته است بر رابطه تعهد عاطفی است(، می 318/1

 متوسطی ایجاد کرده است. یرتیثو رفتار شهروندی مشتریان 

 

 گیرینتیجه

گیری و بروز رفتار شاااهروندی م اساااب برای شاااکلهای گرفتن اساااتراتژی در نظر

ها کم  خواهد کرد که اصاد تر  مشتریان خود را کاهش ده د.  به شارکت مشاتریان  

( نشان داد که وجود 2و  9نتایج حاصال از پژوهش حاضار ابررسای فرضیه شماره    

رضاااایت در  ایجاد هاای اجتماعی م اساااب و ایجاد تعهد عاطفی که م جر به حماایات  

است که این  مؤثرگیری رفتارهای شاهروندی مشاتریان   شاود در شاکل  یان میمشاتر 

که در  (2111( و روت بام و مسااایحا ا2191ا و همکاران زوها هاای نتاایج باا پژوهش  

های اجتماعی بر رفتار شهروندی حمایت یرتیثبه  و بود شاده انجام اندامت اساب مراکز 

 باشااد. همچ ین، سااازگار مید ک اشاااره می 40/1و  41/1 یرتیثبه ترتیب با مشااتریان 

( در رابطه با تعهد 2190ا و همکاران ( و فااطیما 2191هاای کیم لی و چاانا  ا   پژوهش

 و پژوهش 21/1و  24/1که به ترتیب با ضاااریب تاثیر  عاطفی مشاااتریان و رضاااایت

 اندامت اسبکه در مراکز ( 2194اکرث و همکاران  ( و2199بارتی کوفساکی و والاش ا 

که به ترتیب با  د عاطفی و رفتار شااهروندی مشااتریانهدر رابطه با تع بود، شاده انجام

مطرح کرده بودنااد انطباااق دارد. یکی از نتااایج رفتااار  99/1و  28/1 یرتاایثضاااریااب 

هد دتواند باشد. نتایج نشان میبی ی اصد تر  مشتریان میشاهروندی مشتریان پیش 

ر شاهروندی مشاتریان و اصاد تر  مشتریان    که رابطه مع ادار و معکوسای بین رفتا 

رسد که می به نظروجود دارد. با توجه به م فی بودن ضاریب مسایر این رابطه چ ین   

بروز رفتار شاهروندی توس  مشتریان باعث کم شدن احتمال تر  این مراکز توس   

رفتار شهروندی مشتریان باعث تحکیم رابطه شرکت  یگردعبارتبهشود.مشاتریان می 

 هشدانجام اندامت اسبشود. این نتیجه در مطالعات پیشین که در مراکز شاتری می و م

 (.2191، واسکز و همکارانا است شدهمشاهدهنیز  41/1 یرتیثبا ضریب بود، 

اجتماعی از طرف سایر -دهد که حمایت احساسینشان می 8و  1های بررسی فرضیه

بیشااتری نساابت به این نوع حمایت از طرف کارک ان مراکز داشااته    یرتیثمشااتریان 

ت ها حمایت ابزاری از طرف کارک ان شارکت، بر رضایت مشتریان اثرگذار   کهیدرحال
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 18/1 یرتیث، با ضااارایب (2190. این نتیجه با پژوهش م دوکا و همکارانابوده اسااات

برای  41/1 یرتیث اجتماعی از طرف سایر مشتریان و ضریب-برای حمایت احسااسای  

. برای تحلیل این دو فرضااایه باید توجه حماایت ابزاری از طرف کارک ان انطباق دارد 

باشد. عمده رابطه خریدار و فروشاا ده می طوربهداشات که رابطه شارکت و مشاتری    

گرفته  در نظرروش بازاریابی  ع وانبهحمایت احسااسای از طرف شرکت ممکن است   

زمانی که مشااتریان نساابت به کالا و خدمت احساااس بد یا م فی   خصااو بهشااود 

نداشااته باشاا د. مشااتریان زمانی که احساااس بد و م فی نساابت به کالا و خدمت پیدا  

از افراد های اجتماعی ، حمایتعتوهبههای اجتماعی هسااات د. ک  د به دنبال حمایتمی

تریان و بروز رفتار ر  مهمی برای مشاارکت جساتن مش  یریبه با عتیق مشاتر  مح 

اجتماعی از -های احساااساایحمایت روینازا(. 2194ژوها و چان ، ا شااهروندی اساات

بد  یوخوخلقخو  شود یا  یوخوخلقطرف دیگر مشاتریان ممکن اسات باعث ایجاد   

مشاتریان را کاهش دهد که م جر به افرایش رضایت مشتریان یا کاستن از نارضایتی  

این ممکن اسااات دلیل این باشاااد که چرا حمایت  شاااود. نان نسااابت به شااارکت می

دارد. از طرف  یرتیثاجتماعی از طرف دیگر مشتریان بر رضایت مشتریان -احسااسی 

خدمت  شااا ایی بیشاااتری با جزئیات تک یکی و   ده دهارائهشااارکت  از نجااکاه  دیگر 

تواند حمایت ابزاری اسااتاندارهای خدمت، نساابت به دیگر مشااتریان دارد ب ابراین می 

بهتری نسااابات باه دیگر مشاااتریان شااارکت برای مشاااتریان فراهم  ورد. ب ابراین     

 گیرد.مشتریان شرکت ارار می موردتوجههای ابزاری شرکت بیشتر حمایت

ک  ده فشار زمانی بر روی رابطه تعهد عاطفی اثر مثبت تعدیل 1در خصاو  فرضایه   

تعهد عاطفی در مشتریانی باشد که این می یده دهنشانو رفتار شهروندی مشتریان، 

بیشاااتری م جر به بروز رفتار  احتمالبهک  د، کاه فشاااار زماانی کمتری را ادرا  می  

( با ضریب 2193سین و فو چ   ا یهاپژوهشاین نتیجه با  شود.شاهروندی  نان می 

مراکز خدماتی با  درواا باشااد. سااازگار می 23/1 یگر یلتعدو شاادت  -04/1 یرتیث

توان د از این فشار زمانی در  شده توس  مشتریان متعهد یطی میفراهم  وردن شرا

 کاسته تا موجبات و زمی ه لازم برای رفتار شهروندی این مشتریان را فراهم  ورد.
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 پیشنهادها

   های شود که مراکز خدماتی همچون سالنبر اسااس فرضایه اول و دوم پیش هاد می

شاااامل مواردی همچون گوش دادن و های اجتماعی خود را که حماایت  ساااازیبادن 

همدردی با مشتریان،راه مایی و مشاوره، ارض دادن ی  سری از وسایل و رفتارهای 

شود را برای ایجاد رفتار شهروندی دوساتانه در مورد مباحث ورزشی و خدماتی می 

 هاییبین کاربران را داشااته باشاا د. لذا برای تحقق این موضااوع توجه به شااایسااتگی 

ها در ه گام جذ  افراد گرا بودن، گوش دادن، من بالغ و از این ابیل ویژگیماان د جم  

توان از طریق  موزش و توجیه افراد گردد. همچ ین میها پیشاا هاد میدر این شاارکت

 توان به این مهم دست پیدا کرد.می

     بر روی  سازیبدنهای شاود که سالن بر اسااس فرضایه ساه و چهار پیشا هاد می

عاطفی مشااتریان که شااامل مواردی همچون احساااس تعلق و یا وفاداری   ایجاد تعهد

شود برای ایجاد رضایت و رفتار شهروندی مشتریان  نان نسبت به مراکز خدماتی می

 بمراتساالسلهتمرکز ک  د. چراکه ح  تعلق و متعلق بودن به ی  مجموعه با توجه به 

باشد. لذا برای رسیدن به این ها میترین تمایتت انساننیازهای انساانی یکی از اصلی 

تواند مثمر ثمر واا  های مجازی میها یا گروههدف ایجاد باشااگاه مشااتریان و انجمن

شود و ها باعث ایجاد ح  تعلق و تعهد در مشاتری می شاود. وجود این نوع از انجمن 

ین از طرف دیگر مراکز خدماتی با در  و اسااتفاده از جزئیات کوچکی که از طریق هم

بخشااای را برای  نان توان د تجربه لذت ورند میمی دسااات بهها از مشاااتریان انجمن

 فراهم ک  د و باعث تقویت ح  تعلق و تعهد  نان شوند.

   های خدماتی برای کاهش اصد شود که شرکتشم پیش هاد میبر اسااس فرضایه ش

های ارتباطی ها و کانالتر  مشاااتریان از طریق رفتارهای شاااهروندی مشاااتری، راه

م اسبی را با مشتریان خود ایجاد ک  د، تا بتوان د مشارکت مشتریان تقویت ک  د. بدین 

 طورهبم ظور شرکت باید مشتریان را برای بیان نیازها و تمایتت خود ترییب ک  د و 

شافاف و واضاح به مشتریان توضیح ده د که برای    طوربهنیز، کارک ان باید  زمانهم

شااارکت باید  دیگرعبارتبهرا باید انجام ده د.  کارهاییچهت م اساااب دریاافت خدما 

 تعامتت میان مشتریان و کارک ان را در ی  فضای دوستانه ترییب و تشویق ک د.

  های خدماتی شااود که شاارکت پیشاا هاد می 8و  1گر های تعدیلبر اساااس فرضاایه

بیشتر شامل ارض دادن  های ابزاری کهبیشاتر تمرکز خود را در ابتدا بر روی حمایت 
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توان با ایجاد ی  باشگاه مشتریان می درواا شود، ارار ده د. ی  سری از وسایل می

ی  ن ها بر رضایت مشتریان افزود که نتیجههای ابزاری برای  نو اختصا  حمایت

 تواند بروز هر چه بیشتر رفتارهای شهروندی از سوی  نان باشد.می

  توان بیان داشاات که میباشااد، گر میفرضاایه تعدیل که ی بر اساااس فرضاایه نهم

وجود و احسااااس فشاااار زمانی باعث کمتر شااادن بروز رفتارهای شاااهروندی در   

در  خصاااو بهشاااود که در مراکز خدماتی و شاااود لذا پیشااا هاد میمشاااتریان می

باشد که ح   رامش را به  ایگونهبهفضاای ساالن و چیدمان    ساازی بدنهای ساالن 

توان از رن   بی برای ایجاد ح   رامش در افراد مثال می طوربهافراد م تقال ک د که  

باشد که افراد برای استفاده از  ن  ایگونهبهاساتفاده کرد و یا تعداد وساایل ورزشی   

ت توان به  ن اشاره کرد این اسدچار ح  فشار زمانی نشوند. از دیگر مواردی که می

باشد که فشار زمانی  ایگونهبهکه  موزش و توجیه کارک ان و مربیان این مراکز باید 

را در خصااو  اسااتفاده از وسااایل ورزشاای و یا به انجام رساااندن تمری ات برای   

 مشتریان ایجاد نک  د.

  ها برای این متغیرها( و با توجه به شاارای  موجود متغیرهای مسااتقلامیانگین جوا

 خصاااو بههای خدماتی توان بیان داشااات که شااارکتها میری  نضاارایب اثرگذا 

در ابتدا بر روی تعهد عاطفی مشااتریان تمرکز داشااته باشاا د،   سااازیبدنهای سااالن

بر ایجاد رفتارهای شااهروندی در مشااتریان  توجهیاابلاثرگذاری چراکه تعهد عاطفی 

اجتماعی که از -احسااااسااایهای های خدماتی باید به حمایتدارد. بعد از  ن شااارکت

و سپ  توجه خود را به  شود، توجه داشته باش دطرف کارک ان و مشتریان ایجاد می

 شود، معطوف ک  د.های ابزاری که از طرف کارک ان ایجاد میحمایت

 های لازم برای رخ داد زمی هپیششااود که دیگر می پیشاا هادهای  تی برای پژوهش

 د: وفاداری مشتریان، عدالت در  شده، کیفیت رواب  رفتار شاهروندی مشاتریان، مان  

و یا انواع دیگر تعهد مشاااتریان را در نظر گرفته شاااود و همچ ین در خصاااو  اثر  

 ییرعاطفی بر کاهش رفتارهای ضاااد شاااهروندی و   تعهدهاای اجتمااعی و   حماایات  

 شود. ارارگرفته موردبررسیمشتریان،  کارکردی
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Abstract 

Customer participation in service delivery processes gives companies a 

feedback and helps them provide better services. Such a participatory behavior 

leads to a competitive advantage for companies. The present study aims to 

investigate social support and affective commitment in customer citizenship 

behavior and its effect on customer turnover intention. The research is a 

descriptive-survey study in which a questionnaire was used to collect the data. 

The research population was the customers of fitness centers in Tehran in the 

spring and summer of 2017. A samples size of 384 clients was used for the 

study. The SPSS and SmartPLS software programs were used to analyze the 

data. The results indicated that social support and affective commitment have 

positive and significant effects on customer citizenship behavior with the 

coefficients of 0.4, 0.15 and 0.61. Furthermore, customer citizenship behavior 

has a significant and reverse effect on the turnover intention of customers with 

the coefficient of 0.28. The results also showed that supportive sources 

differently affect the customer satisfaction in terms of social supports. 

Customers who had perceived less time pressure were more eager for 

citizenship behavior. 
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