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A B S T R A C T 
The main purpose of this research was to study the effect of customers’ 
mistreatment on the helping behaviors of sports club employees with the 
mediating role of job self-efficacy. This applied research is of a survey type 
and its statistical population included all the employees of sports club of 
bodybuilding, fitness, TRX, aerobics, crossfit and horse riding in the Gonbad 
Kavos city (403 people). The sample size was considered equal to the 
statistical population and finally, 376 questionnaires collected. Data 
collection required for this study conducted using three standard 
questionnaires of customers’ mistreatment (Kim, 2023), job self-efficacy 
(Avallone et al, 2007) and helping behaviors (Van Dyne et al, 2001). The 
validity of the used questionnaires assessed and confirmed with the 
cooperation of five sports management experts, and the Cronbach's alpha of 
the questionnaires estimated as 0.81, 0.77 and 0.78, respectively in a 
preliminary study. The analysis of the research data performed in a 
descriptive and inferential form using two statistical softwares SPSS and 
SmartPLS. The research results showed that customers’ mistreatment has a 
negative and significant effect on the job self-efficacy of sports club 
employees (t=22.323, β=-0.667). Another part of the results showed that the 
effect of customers’mistreatment on the helping behavior of sports club 
employees is negative and significant (t=10.332, β=-0.464). Finally, the 
results of the Sobel test indicated that the effect of customers’mistreatment on 
the helping behaviors of sports club employees is significant (t=9.308, β=-
0.450). According to the results, it suggested to formulate ethical principles 
for customers of sport clubs and oblige them to comply with these principles, 
as well as provide comprehensive training to employees on dealing with and 
communicating effectively with customers.  
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علمی نشریه   

 کار یشناسروان
 

 
 »وهشیپژ مقاله«

 ی:ورزش يهاباشگاه کارکنان کنندهکمک يرفتارها بر انیمشتر يبدرفتار اثر
  یشغل يخودکارآمد میانجی نقش

 
 *2باي ناصر ،1آروند سهیل

 

 چکیده
 يهاباشگاه کارکنان کنندهکمک يرفتارها بر انیمشتر يبدرفتار اثر مطالعه پژوهش، نیا یاصل هدف
 جامعه و بوده یشیمایپ نوع از يکاربرد پژوهش نیا بود. یشغل يدخودکارآم یانجیم نقش با یورزش
 کس،یآرایت اندام، تناسب اندام، پرورش و يسازبدن یورزش باشگاه کارکنان هیکل شامل آن آماري

 در يآمار جامعه برابر نمونه حجم نفر). 403( بود کاووس گنبد شهر يسوارکار و تیفکراس ک،یروبیا
 با مطالعه نیا ازین مورد يهاداده يگردآور شد. يگردآور نامهپرسش 376 تینها در و شد گرفته نظر

 و آوالون( یشغل يخودکارآمد )،2023 کیم،( يمشتر يبدرفتار ردااستاند نامهپرسش 3 از استفاده
 هانامهپرسش ییروا شد. انجام )2001 همکاران، و داینون( کنندهکمک يرفتارها و )2007 همکاران،

 کرونباخ يآلفا زانیم و شد دییتأ و یبررس یورزش تیریمد متخصص 5 يهمکار با شدهدهاستفا
 يهاداده لیتحل .دیگرد برآورد 78/0 و 77/0 ،81/0 بیترت به یمقدمات مطالعه کی در هانامهپرسش
 اسالیپ اسمارت و اساسیپاس يآمار افزارنرم دو از استفاده با یاستنباط و یفیتوص شکل به پژوهش
 يخودکارآمد بر يمعنادار و یمنف اثر انیمشتر يبدرفتار نمود مشخص پژوهش جینتا .دیگرد انجام
 اثر داد نشان جینتا از يگرید بخش .)β، 323/22=t=-667/0( دارد یورزش يهاباشگاه کارکنان یشغل

- 464/0( است دارمعنا و یمنف یورزش يهاباشگاه کارکنان کنندهکمک يرفتارها بر انیمشتر يبدرفتار
=β، 332/10=t(. يرفتارها بر انیمشتر يبدرفتار اثر نمود مشخص سوبل آزمون جینتا ت،ینها در 

 ،β=-450/0( است معنادار یشغل يخودکارآمد یانجیم نقش با یورزش يهاباشگاه کارکنان کنندهکمک
308/9=t(. نمودن ملزم و یورزش ياهباشگاه انیمشتر يبرا یاخلاق اصول نیتدو ج؛ینتا به توجه با 
 ارتباطات و برخورد مورد در کارکنان به جامع يهاآموزش ارائه نیهمچن و اصول نیا تیرعا به هاآن
  .گرددیم شنهادیپ انیمشتر با موثر
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  مقدمه
 تنها که است کارکنانی داشتن مدیون هاسازمان موفقیت امروزه

 رفتارهاي و ننموده اکتفا خود شغلی وظایف دادن انجام به
 دادن انجام گذارند.می نمایش به خود از را ايوظیفهفرا

 موجب سازمانی شهروندي رفتار مانند ايفراوظیفه رفتارهاي
 عمل در سازمان به را خود تعهد و پابندي کارکنان تا شودیم

 شهروندي اقدامات ).2024 ،1یوان و (هوانگ دهند نشان
 از فراتر کنندهکمک رفتارهاي همچون کارکنان سازمانی

 افزایش به هاآن دادن انجام و بوده یشغل یرسم یفوظا
 کنندمی کمک سازمان و کارکنان یکل عملکرد و یاثربخش

 قبال در کنندهکمک رفتارهاي ).2003 همکاران، و 2راپانزانو(ک
 با را خود کاري تعاملات تا کنندمی کمک کارکنان به همکاران
 اجتماعی نیازهاي نمودن برآورده با و نموده تقویت همکاران

 را شغلی رضایت و خودکارآمدي ارزشمندي، مانند مواردي خود
 نشان آن، بر علاوه ).2020 همکاران، و 3(لین نمایند تجربه
 از مشتریان قبال در کارکنان سازمانی شهروندي رفتارهاي دادن
 با را یانمشتر یعاطف یوندپ ،کنندهکمک رفتارهاي جمله

 به نسبت را یانمشتر یدلبستگ حس د،ندهمی یشافزا کارکنان
 یازهاين کردن برآورده یجهنت در و نموده بیشتر انکارمند

 عوامل این که نمایندمی تسهیل را یانمشتر عاطفی و اجتماعی
 نمایند ایفا مشتریان نگهداري و حفظ در مهمی نقش توانندمی
 و اقدامات کارکنان وجود، این با ).2017 همکاران، و 4(چان

 با متناسب را شهروندي رفتارهاي مانند خود فرانقشی رفتارهاي
 همکاران، و 5(آمارانی کنندمی تنظیم مشتریان رفتارهاي

 ین،نو یابیبازار منطق اساس بر کهاین رغمعلی ).2022
 هاسازمان و هاشرکت يبرا ارزش یدکنندگانتول یانمشتر
 نقطه کارکنان و یانمشتر ینب موجود تعاملات یفیتک و هستند
 شکل تعاملات و )2019 ،6(دلائرت است ینیآفرارزش ینا آغاز
 و ترجیحات ،احساسات عواطف، دهنده انتقال هاآن بین گرفته
 دنهست هاسازمان و هاشرکت نانکارک به یانمشتر يهاخواسته

 ادراك يمبنا بر یانمشتر قبال در را خود يرفتارها کارکنان و
 با اما )2021 ،7لی و (چن کنندیم یمتنظ تعاملات ینا از خود
 همواره یتعاملات ینچن که است شده داده نشان وجود، این

 با مختلف يهاشکل به است ممکن یانمشتر و نبوده دوستانه

                                                             
1 Huang & Yuan 
2 Cropanzano 
3 Lin 
4 Chan 
5 Amarnani 
6 Dellaert 
7 Chen & Li 

 و 9یی ؛2023 همکاران، و 8(وو یندنما ريبدرفتا کارکنان
   ).2024 همکاران،
 ینب تعامل یک عنوان به کارکنان، با یانمشتر يبدرفتار

 در رشد به رو مشکل یک به یین،پا یفیتک با يفرد
 و 10(ساموویگو است شده یلتبد یخدمات و یديتول يهاسازمان
 که افتدیم اتفاق یزمان یانمشتر يبدرفتار ).2020 ،همکاران
 و ادبانهیب احترامی،یب هايرفتار ،یکلام آزار مورد کارکنان

 گیرندیم قرار یانمشتر ناعادلانه يهاخواسته یا و پرخاشگرانه
 )2016( همکاران و 12هان ).2016 همکاران، و 11(بارانیک
 تعامل در انهروز طور به که خدماتی کارکنان هستند معتقد
 يسو از را یشتريب يبدرفتار دارند قرار یانمشتر با قیممست
 مکرر وقوع خدمات، صنعت در کنند.یم تجربه یانمشتر
 يصدا با کردن صحبت (مانند کارمندان با یانمشتر يبدرفتار
 بد يرفتارها و ناعادلانه يهاخواسته ی،کلام يبدرفتار بلند،
 نظر در کارکنان به زننده سیبآ و کننده نگران عاملی )یاخلاق
 تحقیقات نتایج و )2023 همکاران، و 13(یین شودمی گرفته
 یانمشتر يبدرفتار که اندداده نشان خصوص این در شده انجام

 کارکنان کار با مرتبط يرفتارها و احساسات بر یمنف یامدهايپ
 يفرد ینب یتحساس افزایش به توانیم جمله آن از که دارد

 و لیو( همکاران و یانمشتر جمله از یگراند قبال در کارکنان
 ،14پاتاه و (جسنی عاطفی خستگی افزایش )،2020 همکاران،

 در يکاربخرا مانند یانحراف يرفتارها دادن نشان )،2021
 همکاران، و 15کیم( یانمشتر یازن مورد خدمات و ولاتمحص
 زبرو ،)2013 ،16کلوي و مولن( یانمشتر از یريگانتقام )،2023
 و )2018 همکاران، و 17چی( کار از یريگکناره يرفتارها

 یفیتک کردن کم و مشتري به کمک به تمایل عدم ی،توجهیب
 )2019 همکاران، و 18(گارسیا يمشتر به شده ارائه خدمات
 گرفتن قرار هستند معتقد )2023( همکاران و یین نمود. اشاره
 پرفشار کاري هايوضعیت تجربه و نامطلوب کاري شرایط در

 شودمی موجب مشتریان بدرفتاري معرض در گرفتن قرار مانند
 تلاش و شده تحلیل دچار کارکنان روانی و جسمانی انرژي
 چنین در یابد. کاهش خود فردي منابع از محافظت براي هاآن

 خود کاري وظایف موثر مدیریت براي کارکنان توانایی شرایطی،
                                                             
8 Wu 
9 Ye 
10 Sommovigo 
11 Baranik 
12 Han 
13 Yin 
14 Jesni & Patah 
15 Kim 
16 Mullen & Kelloway 
17 Chi 
18 Garcia  
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 سوي از دید. خواهد سیبآ هاآن شغلی عملکرد و یافته کاهش
 تا شد خواهد موجب کارکنان قبال در مشتریان بدرفتاري دیگر،
 همچون داوطلبانه و سازمانی شهروندي رفتارهاي ترکم هاآن

 ،1اسکارلیکی و (شائو دهند نشان خود از کنندهکمک رفتارهاي
 قبال در را نامطلوبی رفتارهاي مشتریان که زمانی ).2014

 انجام متقابلی اقدامات نیز کارکنان دهند نشان خود از کارکنان
 رفتارهاي دادن کاهش هاآن ترینمهم از یکی که داد خواهند
 چنین که چرا بود؛ خواهد کنندهکمک رفتارهاي مانند فرانقشی
 براي نیز تعهدي و نبوده کارکنان شغلی وظایف جزء رفتارهایی

 و 2ون .)2023 همکاران، و (وو ندارند هاآن دادن انجام
 یعاطف فشار کنندمی بیان خصوص این در )2016( همکاران

 هاآن بدرفتاري مانند مشتریان نامطلوب رفتارهاي از یناش
 بر صرف تمرکز و يانرژ در ییجوصرفه به را کارکنان تواندیم

 در هاآن شدن درگیر از و داده سوق خود یشغل يهایتمسئول
 به ممانعت کنندهکمک هايرفتار مانند ايغیروظیفه رفتارهاي

  آورد. عمل
 به اغلب که کارکنان قبال در یانمشتر يبدرفتار همچنین

 نقش تواندمی شوند،می انجام غیرکلامی و کلامی صورت
 خودکارآمدي باورهاي و نفس به اعتماد تضعیف در مهمی

 همکاران و 3فن ).2023 همکاران، و (وو نمایند ایفا کارکنان
 بدرفتاري که جاییآن از کنندمی بیان وصخص این در )2022(

 احترام، مانند متداول اجتماعی هنجارهاي کارکنان با مشتریان
 نقض را فردي بین روابط در حساسیت و همدلی صداقت،

 خطر به نیز را خود از کارکنان مثبت ادراك احتمالاً کند،می
 نعنوا به خود یدند مانند خود، از مثبت ادراك انداخت. خواهند
 یشافزا باعث کار، یطمح در ارزشمند و توانمند یسته،شا يفرد

 از یکی نفس به اعتماد شود.یم کارکنان نفس به اعتماد
 هايتوانمندي به اعتقاد که است يخودکارآمد یاتیح يهامؤلفه
 را هاچالش بر غلبه و یفوظا آمیزیتموفق انجام يبرا يفرد
 5اسچلت و یگلرز ).2016 ،4کایس و (یون کندیم یتتقو

 به خود از مثبت ادراك با کارکنان هستند معتقد نیز )2016(
 و بلندپروازانه اهداف یینتع يبرا یشتريب یزهانگ یادز احتمال
 کارکنانی چنین دارند. هاآن به یابیدست يبرا تلاش در يپافشار
 نظر در یدتهد نه و هافرصت عنوانبه را کاري مشکلات و موانع
 بر يخودکارآمد که بندورا یهنظر با امر این که گیرندمی

 گذارد،یم یرتأث هاآن با مرتبط هايتلاش و افراد يهاانتخاب

                                                             
1 Shao & Skarlicki 
2 Wen  
3 Fan 
4 Yoon & Kayes 
5 Ziegler & Schlett 

 افزایش با اغلب مشتریان بدرفتاري آن، بر علاوه .است همسو
 همکاران، و 6(آرون است همراه کارکنان نگرانی و استرس
 عملکرد تواندیم استرس ).2020 همکاران، و لیو ؛2019
 و نموده مختل را کارکنان گیريیمتصم هايییتوانا و یشناخت
 ینا که نماید دشوار را موثر شکل به شغلی وظایف انجام

 را خود يهاییتوانا مورد در کارکنان یمنف يباورها تواندیم
 و (بلامکوندا شود يخودکارآمد کاهش به منجر و نموده یتتقو
 کارکنان قبال در مشتریان بدرفتاري همچنین .)2024 ،7شیل
 گرفته نظر در کارکنان براي منفی تجربه یک عنوان به اغلب
 شده ادراك منفی تجارب ).2020 همکاران، و 8یانگ( شودمی
 کسب و شغلی عملکرد بهبود يبرا را کارکنان یزهانگ سو یک از

 از و داده کاهش را پیشرفت و رشد براي یدجد يهافرصت
 در داد. خواهد افزایش هاآن در را یاجتناب رفتارهاي دیگر، سوي
 یفوظا انجام از است ممکن کارکنان شرایطی، چنین
 اساس بر که ییهایتموقع در گرفتن قرار یا یزبرانگچالش
 .نمایند اجتناب دارد، همراه به را شکست یقبل یمنف یاتتجرب
 که دنکنیم یتتقو افراد در را باور ینا یاجتناب هايرفتار چنین
 با امر این که ندارند را ییهاچالش ینچن با مقابله ییناتوا هاآن

 و اشمیت( بود خواهد همراه ارآمديخودک یشترب کاهش
 شغلی خودکارآمدي که زمانی آن، بر علاوه ).2023 ،9ویگلت
 یابدمی کاهش مشتریان بدرفتاري مانند دلایلی به کارکنان
 به ربیشت کمک و خدمات ارائه براي هاآن تمایل و انگیزه
 چرا یافت؛ خواهد کاهش مشتریان و همکاران جمله از دیگران

 باعث ای باشد اثریب دیگران به کمک که ترسندیم هاآن که
 به کارکنان خودکارآمدي کاهش همچنین .شود شتریب مشکلات

 قبال در کارکنان تفاوتیبی به تواندمی مشتریان بدرفتاري دلیل
 به کارکنان توسط شده ارائه خدمات و شود منجر مشتریان
 همکاران، و (وو نماید محدود قانونی وظایف به تنها را مشتریان

2023.(  
 از مشتریان نیز ورزش صنعت در صنایع، سایر همانند
 و )2022 همکاران، و (بهنام هستند برخوردار خاصی اهمیت
 مدیون ورزشی هايباشگاه توسعه از توجهی قابل بخش امروزه
 در آن نقش و بدنی فعالیت از مشتریان انشد و آگاهی افزایش
 از استفاده به هاآن تمایل افزایش همچنین و سلامتی توسعه
 اهمیت ).2021 خسروي، و (باي است ورزشی هايباشگاه

 به ورزشی کارهاي و کسب پایداري و توسعه در مشتریان
 نظري، و مقدم (محمدیان داريباشگاه زمینه در خصوص

                                                             
6 Arvan 
7 Bellamkonda & Sheel 
8 Yang 
9 Schmitt & Weigelt 
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 تحقیقات از توجهی قابل حجم تا تاس شده موجب )2023
 راهبردهاي و اقدامات به خصوص این در کشور در شده انجام
 مشتریان نگهداري و حفظ ارتباط، براي ورزشی هايباشگاه
 تحقیقات به توانمی جمله آن از که یابد اختصاص خود

 )،2020( همکاران و عباسی )،2017( همکاران و فسنقري
 )2023( گلمحمدي و پاشائی )،2023( همکاران و خامنه پاشائی

 انجام تحقیقات بیشتر در نمود. اشاره )2024( باقري شهلائی و
 در هاباشگاه مدیران و کارکنان سوي از راهبردهایی اتخاذ شده،
 که است حالی در این و است گرفته قرار نظر مد مشتریان قبال

 و ورزشی هايباشگاه کارکنان قبال در مشتریان رفتارهاي
 کارکنان است. هنشد بررسی تحقیقی در آن از حاصل پیامدهاي

 در و )2023 (شعبانی، هستند سازمانی هر دارایی ارزشمندترین
 بر مشتریان به خدمات ارائه کهآن دلیل به ورزشی هايباشگاه
 انجام هاآن و کارکنان بین گرفته شکل تعاملات اساس
 برخوردهاي و رهارفتا از کارکنان تجربه و درك لذا شود،می

 از توجهی قابل بخش و بوده برخودار خاصی اهمیت از مشتریان
 بین تعاملات و ارتباطات کیفیت به شده ارائه خدمات کیفیت
 که مشتري بدرفتاري مانند عواملی است. وابسته طرفین
 هستند کارکنان و مشتریان فردي بین تعاملات کننده تضعیف

 هانگرش گیريشکل موجب ندتوانمی )2022 همکاران، و (لیو
 در خدمات دهنده ارائه کارکنان در منفی رفتارهاي و

 در را کارکنان تمایل و توانایی و شده ورزشی هايباشگاه
 دهند. کاهش مشتریان به مطلوب خدمات ارائه راستاي
 طیف داراي ورزشی هايباشگاه کهآن دلیل به همچنین
 شخصیتی هايویژگی و هاخواسته نیازها، با مشتریان از متنوعی
 هاآن تمامی تا داشت انتظار تواننمی ؛بنابراین هستند، متفاوت

 ورزشی هايباشگاه کارکنان با مطلوب و مناسب شکلی به
 معرض در است ممکن همواره کارکنان این و نماید برخورد

 بدرفتاري وقوع کهآن دلیل به گیرند. قرار مشتریان بدرفتاري
 و (کیم است بیشتر خدماتی صنایع در نانکارک با مشتریان
 ورزشی هايباشگاه مدیران تا است نیاز لذا )،2023 همکاران،
 باشند داشته را لازم آگاهی و دانش مخرب پدیده این به نسبت

 بر را آن منفی اثرات اقداماتی انجام و هاسیاست تدوین با و
 این بر دهند. کاهش خود کارکنان عملکرد و رفتارها روي

 بر انیمشتر يبدرفتار اثر مطالعه حاضر پژوهش هدف اساس،
 نقش با یورزش يهاباشگاه کارکنان کنندهکمک يرفتارها

 است. یشغل يخودکارآمد یانجیم
  
  شناسیروش
 پیمایشی تحقیق روش از استفاده با کاربردي پژوهش این

 و سازيبدن ورزشی باشگاه 66 کارکنان تمامی گردید. اجرایی
 و فیتکراس یروبیک،ا آرایکس،یت اندام، تناسب اندام، پرورش

 کار رسمی مجوز داراي که کاووس گنبد شهر در سوارکاري
 آمار نفر). 403( دادند تشکیل را مطالعه این آماري جامعه بودند
 صورت استعلام اساس بر شده گزارش ورزشی باشگاه تعداد
 دست به وسکاو گنبد شهرستان جوانان و ورزش اداره از گرفته
 شمار کل روش از نمونه حجم تعیین منظور به است. آمده

 در پژوهش هاينامهپرسش توزیع از پس و گردید استفاده
 27 که است ذکر قابل .شد گردآوري نامهپرسش 376 نهایت
 تکمیل از همکاري به تمایل عدم دلیل به پژوهش جامعه از نفر

  نمودند. خودداري هانامهپرسش
  

  وهشپژ ابزار
 نامهپرسش سه از پژوهش هايداده گردآوري راستاي در

 داده توضیح تفصیل به ادامه در که گردید استفاده استاندارد
  .اندشده

 کارکنان با مشتریان بدرفتاري ارزیابی :مشتري بدرفتاري
 توسط شده تدوین نامهپرسش از استفاده با ورزشی هايباشگاه

 بر و بوده گویه 7 داراي زاراب این گرفت. صورت )2023( کیم
 کاملاً  تا 5مخالفم= (کاملاً لیکرت ارزشی 5 طیف اساس

 )CVI( ییمحتوا ییروا میزان شود.می امتیازگذاري )1موافقم=
 شده محاسبه کرونباخ آلفاي همچنین و )92/0( شده برآورده
 دهدمی نشان )2023( کیم توسط )83/0( نامهپرسش این براي
  است. قبولی قابل و مناسب پایایی ايدار ابزار این که

 کنندهرفتارهاي کمک تاري مشتريبدرف

 خودکارآمدي شغلی

  مدل مفهومی پژوهش. 1شکل 
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 میزان ارزیابی منظور به شغلی: خودکارآمدي
 نامهپرسش از ورزشی هايباشگاه کارکنان شغلی خودکارآمدي

 این شد. استفاده )2007( همکاران و 1آوالون توسط شده معرفی
 ارزشی 5 طیف اساس بر و است گویه 10 داراي نامهپرسش

 امتیازگذاري )5موافقم= کاملاً تا 1مخالفم= (کاملاً لیکرت
 و )90/0( شده برآورده )CVI( ییمحتوا ییروا میزان شود.می

 نامهپرسش این براي شده محاسبه کرونباخ آلفاي همچنین
 این که دهدمی نشان )2007( همکاران و آوالون توسط )85/0(

 نامهپرسش این است. قبولی قابل و مناسب پایایی داراي ابزار
 روایی میزان و هشد استفاده کشور در )2023( طاهري توسط

 گزارش 81/0 آن پایایی میزان و 84/0 آن )CVI( محتوایی
  است. شده

 کنندهکمک رفتارهاي ارزیابی :کنندهکمک رفتارهاي
 ايگویه 7 ابزار گیريکاربه با ورزشی هايباشگاه کارکنان
 شد. انجام )2001( همکاران و 2داینون توسط شده تدوین
 همچنین و )86/0( شده برآورده )CVI( ییمحتوا ییروا میزان
 توسط )91/0( نامهپرسش این براي شده محاسبه کرونباخ آلفاي
 داراي ابزار این که دهدمی نشان )2001( همکاران و داینون

 رجبلو توسط نامهپرسش این است. قبولی قابل و مناسب پایایی
 )CVI( محتوایی روایی یزانم و هشد استفاده کشور در )2021(
  است. شده گزارش 83/0 آن پایایی 82/0 آن

 پژوهش، آماري جامعه بین در هانامهپرسش توزیع از پیش
 راستاي در گردید. انجامشده استفاده ابزار سنجی پایایی و روایی
 5 پیشنهادات و نظرات از هانامهپرسش ظاهري روایی بررسی

 بودند دکترا تحصیلات يدارا که ورزشی مدیریت متخصص
 این به شده تدوین هاينامهپرسش منظور بدین گردید. استفاده

 و نظرات روزه 28 زمانی محدوده یک در و ارسال متخصصان
 با فرایند، این ادامه در گردید. دریافت هاآن پیشنهادات
 دریافت نظرات اساس بر مشاور و راهنما اساتید با هماهنگی

 تغییراتی هاگویه برخی نوشتاري شکل در متخصصان از شده
 ترآسان دهندگان پاسخ براي هاآن فهم و درك تا گردید ایجاد
 هاينامهپرسش )CVI( محتوایی روایی همچنین، شود.

 ترتیب به شده ذکر متخصصان نظرات اساس برشده استفاده
 مشتریان، بدرفتاري متغیرهاي براي 78/0 و 80/0 ،84/0

                                                             
1 Avallone 
2 Van Dyne  

 در شدند. محاسبه کنندهکمک رفتارهاي و شغلی خودکارآمدي
 از نفر 40 ابتدا پژوهش، هاينامهپرسش پایایی ارزیابی مرحله

 دسترس در شکل به شده ذکر ورزشی هايباشگاه کارکنان
 جهت شده سنجیروایی هاينامهپرسش سپس و شدند انتخاب
 دست به هايداده گرفتند. قرار هاآن اختیار در شدن تکمیل
 کرونباخ آلفاي آزمون از استفاده با مقدماتی مرحله در آمده

 که نمود مشخص آزمون این نتایج شدند. تحلیل
 قبولی قابل پایایی از مطالعه این درشده استفاده هاينامهپرسش
  است. شده ارائه 1 جدول در نتایج این که هستند برخوردار
 در اطمینان کسب و پژوهش مقدماتی مرحله اتمام از پس
 هاينامهپرسش پایایی و روایی بودن مناسب خصوص
 شهرستان جوانان و ورزش اداره با لازم یهماهنگ ،شدهاستفاده
 يهاباشگاه یرانمد با یهماهنگ با و شد انجام ووسگنبدکا
 پژوهش جامعه بین در هانامهپرسش توزیع شده ذکر یورزش
 که است ذکر قابل شد. انجام ورزشی هايباشگاه کارکنان یعنی
 در هانامهپرسش توزیع بین ماهه دو زمانی وقفه یک ایجاد با

 میزان تا گردید تلاش نهایی توزیع و مقدماتی مطالعه بخش
 بخش کنندگان مشارکت براي هانامهپرسش هايگویه یادآوري
 شده گردآوري نهایی هايداده یابد. کاهش حداقل به مقدماتی
 هامیانگین ها،(فراوانی توصیفی آمار از استفاده با حاضر پژوهش

 معادلات سازي(مدل استنباطی آمار و استاندارد) انحراف و
 SPSS آماري افزارنرم دو منظور، ینبد شدند. تحلیل ساختاري)

  ند.شد استفاده Smart PLS 4 و 25
 

  پژوهش يهاافتهی
 هايیژگیو خصوص در آمده دست به توصیفی نتایج
 مشاهده 2 جدول در کهشده مطالعه نمونه یشناختیتجمع
 پژوهش در کننده مشارکت نمونه بیشتر نمود مشخص ،شودمی

 سال 10 تا 6 مدت به زشیور باشگاه در کار سابقه داراي
 نمونه تحصیلات خصوص در آن، بر علاوه نفر). 166( دهستن
 گردید مشخص پژوهش هاينامهپرسش به دهنده پاسخ

 نفر). 202( است فراوانی بیشترین داراي کارشناسی تحصیلات
 مرد پژوهش هاينامهپرسش به دهندگان پاسخ بیشتر همچنین
 روي گرفته صورت هايلیلتح نهایت، در نفر). 228( بودند
 بیشتر داد نشانشده مطالعه نمونه شناختیجمعیت هايویژگی
 166( هستند سال 40 تا 31 سنی دامنه داراي پژوهش نمونه
  نفر).
 روي شده انجام توصیفی هايتحلیل نتایج 3 جدول در

 این در آمده دست به نتایج است. شده ارائه پژوهش متغیرهاي
 متغیرهاي معیار انحراف و میانگین هک دهدمی نشان خصوص

  پژوهش هاينامهپرسش پایایی .1 جدول
  ردیف متغیر  گویه تعداد  آلفا میزان

 1  مشتري بدرفتاري 7 81/0
 2  شغلی خودکارآمدي 10 77/0
 3 کنندهکمک رفتارهاي 7 78/0
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 کنندهکمک رفتارهاي و یشغل خودکارآمدي ي،مشتر يبدرفتار
  است. 50/3±74/0 و 53/3±75/0 ،48/2±68/0 ترتیب به

 الگوي کیفیت بایستی ابتدا استنباطی، نتایج بخش در
 و پایایی همچون یارهاییمع اساس بر شده ترسیم ساختاري
 ترکیبی، پایایی هايشاخص د.شو ارزیابی واگرا) و (همگرا روایی

 شده استفاده معیارهاي جمله از عاملی بارهاي و کرونباخ آلفاي
 ضرایب هستند. پژوهش ساختاري مدل پایایی ارزیابی براي
 متغیر هر براي شده محاسبه کرونباخ آلفاي و ترکیبی پایایی

 4 جدول در شده گزارش ضرایب که باشند 7/0 از تربیش بایستی
 بایستی عاملی بارهاي آن بر علاوه نمایند.می تأیید را امر این

 سطح از مقادیر این بودن بالا 2 شکل در که باشند 5/0 از بالاتر
 نتایج گرفتن نظر در با است. شده تأیید 5/0 یعنی آن مبناي
 2 شکل در گویه هر عاملی بارهاي همچنین و 4 جدول
 پایایی از شده ترسیم ساختاري مدل که کرد بیان چنین توانمی
  است. برخوردار قبولی قابل
 مستخرج انسیوار نیانگیم همگرا روایی ارزیابی راستاي در
 روایی ارزیابی منظور به همچنین گرفت. قرار استفاده مورد شده

 متغیر، هر براي گردید. استفاده HTMT شاخص از واگرا
 و بوده 5/0 از بیشتر بایستی شده مستخرج انسیوار نیانگیم

 90/0 از ترکم ایبضر بایستی نیز HTMT شاخص براي
 واگراي و همگرا روایی بودن مناسب 5 جدول هايآماره باشند.

  کنند.می تأیید را ساختاري مدل در موجود متغیرهاي
 بایستی Smart PLS در شده ترسیم ساختاري مدل یک
 اعتبار منظور بدین که باشد مناسبی بینیپیش قدرت داراي

 و 15/0 ،02/0 اشتراك راعتبا مقادیر د.شومی استفاده اشتراك
 و متوسط ضعیف، بینیپیش قدرت دهنده نشان ترتیب به 35/0
 مجذروات مجموع .است ساختاري مدل در متغیر هر قوي

 مجموع و )SSO( مکنون متغیر بلوك هر براي مشاهدات
 )SSE( مکنون متغیر بلوك هر براي بینیپیش خطاهاي مجذور
 نتایج به توجه با ند.شومی استفاده اشتراك اعتبار برآورد براي

 سابقه تفکیک به دهندگان پاسخ شناختیجمعیت هايویژگی .2 جدول
  سن و تحصیلات خدمت،

 فراوانی درصد فراوانی مؤلفه متغیر

 کار سابقه
 9/30 116 سال 5 تا 1
 1/44 166 سال 10 تا 6
 25 94 بالاتر و سال 11

 تحصیلات

 5/12 47 کاردانی
  7/53  202  کارشناسی
 5/32 122 ارشد کارشناسی
 3/1 5 دکتري

 جنسیت
 6/60 228 مرد
  4/39  148  زن

  سن
  8/25  97  سال 30 تا 20
  1/44  166  سال 40 تا 31

 1/30 113 نآ از بیشتر و سال 41

  پژوهش يرهایمتغ فیتوص .3 جدول

  آماره  متغیر
  معیار انحراف  میانگین  تعداد

  68/0  48/2  376  يمشتر يبدرفتار
  75/0  53/3 376  شغلی خودکارآمدي

 رفتارهاي
  74/0  50/3  376  کنندهکمک

  پژوهش يساختار مدل ییایپا يهاشاخص .4 جدول
  کرونباخ آلفاي  ترکیبی پایایی  متغیر ردیف

 867/0 898/0  يمشتر يبدرفتار  1
  911/0  928/0  شغلی خودکارآمدي  2
  871/0  900/0  کنندهکمک رفتارهاي  3

  مدل آزمون شده تحقیق در حالت تخمین استاندارد. 2شکل 
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 پژوهش این متغیرهاي که کرد بیان چنین توانمی 6 جداول
 مدل بینیپیش قدرت و بوده مناسبی اشتراك اعتبار داراي

  شود.می تأیید پژوهش

 شاخص از پژوهش مدل کلی برازش ارزیابی منظور به
GOF ضعیف، سطح سه داراي شاخص این شد. استفاده 
 نشان 36/0 و 25/0 ،01/0 مقادیر با که است خوب و متوسط
 پژوهش این ساختاري مدل برازش کلی شاخص شوند.می داده
 بودن مطلوب دهنده اننش مقدار این که گردید برآورد 461/0
  است. پژوهش الگوي

 ساختاري مدل کیفیت خصوص در اطمینان کسب از بعد
 هافرضیه آزمون آن، پایایی و روایی بودن مناسب و شده ترسیم

 اثر تريمش بدرفتاري نمود مشخص پژوهش نتایج شد. انجام
 هايباشگاه کارکنان شغلی خودکارآمدي بر يمعنادار و منفی

 نتایج از دیگري بخش ).β، 323/22=t=-667/0( ددار ورزشی
 کنندهکمک رفتارهاي بر مشتري بدرفتاري اثر داد نشان

 ،β=-464/0( است معنادار و منفی ورزشی هايباشگاه کارکنان

332/10=t.( اثر نمود مشخص سوبل آزمون نتایج نهایت، در 
 هايباشگاه کارکنان کنندهکمک يرفتارها بر يمشتر يبدرفتار

 است معنادار یشغل يخودکارآمد یانجیم نقش با ورزشی
)450/0-=β، 308/9=t.(  

  پژوهش متغیرهاي اشتراك اعتبار .6 جدول

 SSO SSE 1-SSE/SSO متغیر
 قدرت
 بینیپیش

 قوي 382/0 257/537 870  مشتري بدرفتاري
  قوي 394/0 314/703 1160  شغلی خودکارآمدي
 رفتارهاي

  قوي  417/0  828/506  870  کنندهکمک

  پژوهش ساختاري مدل روایی هايشاخص .5 جدول

 واریانس میانگین  3  2  1  متغیر  ردیف
  شدهمستخرج

 561/0       مشتري بدرفتاري  1
  568/0      742/0  شغلی خودکارآمدي  2
  564/0    887/0  894/0  کنندهکمک رفتارهاي  3

  پژوهش متغیرهاي بین غیرمستقیم و مستقیم اثرات .7 جدول
 يمعنادار سطح تی (بتا) مسیر  مدل در موجود اثرات  اثرات نوع

  001/0 323/22  - 667/0  شغلی خودکارآمدي >-مشتري بدرفتاري  مستقیم
 001/0 332/10  - 464/0  کنندهکمک رفتارهاي >- مشتري بدرفتاري

 نقش باکننده کمک رفتارهاي >- مشتري بدرفتاري  مستقیم غیر
 شغلی خودکارآمدي میانجی

450/0 -  308/9 001/0 

  مقادیر تی متغیرهاي پژوهش. 3شکل 
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  گیرينتیجه و بحث
 بر انیمشتر يبدرفتار اثر مطالعه ،پژوهش این انجام از هدف
 نقش با یورزش يهاباشگاه کارکنان کنندهکمک يرفتارها

 نمود مشخص پژوهش نتایج بود. یشغل يخودکارآمد یانجیم
 شغلی خودکارآمدي بر يمعنادار و منفی اثر مشتري بدرفتاري
 نتایج با نتیجه این که ددار ورزشی هايباشگاه کارکنان
 )2023( همکاران و وو و )2022( همکاران و لیو مطالعات
 مهمی نقش وس یک از که یورزش يهاباشگاه دارد. همخوانی

 سهم دیگر، سوي از و نموده ایفا جامعه افراد سلامتی ارتقاء در
 دارند ورزش صنعت در درآمدزایی و اشتغال ایجاد در مهمی
 و اقدامات به موفقیت کسب براي )2021 خسروي، و (باي

 هايباشگاه توسعه با هستند. وابسته خود کارکنان عملکرد
 یافته شدت بیشتر شتریانم جذب براي هاآن بین رقابت ورزشی
 داشتن شرایطی چنین در و )2024 باقري، (شهلائی است

 ورزشی باشگاه هر براي مناسب شغلی خودکارآمدي با کارکنانی
 شود. گرفته نظر در رقابتی مزیت یک عنوان به تواندمی

 یانم در تعهد و یزهانگ یشافزا باعث یشغل يخودکارآمد
 احساس که یکارمندان .شد دخواه یورزش يهاباشگاه کارکنان
 تلاش یادز احتمال به دارند بالایی نفس به اعتماد و يتوانمند
 و داده انجام خود شغلی وظایف دادن انجام براي بیشتري
 داشت. خواهند خود شغل به نسبت بیشتري پذیريمسئولیت
 با کارکنان ی،ورزش يهاباشگاه یايپو یطمح در همچنین
 و شوند سازگار یرمتغ یطشرا با توانندیم بهتر بالا يخودکارآمد

 استفاده نوآورانه و خلاقانه هايروش از خود خدمات ارائه در
 چگونگی و شغلی زمینه با مرتبط عوامل وجود، این با نمایند.
 یشغل يخودکارآمد کاهش یا و افزایش به توانندمی هاآن درك

 کارکنان کهآن دلیل به شوند. منجر ورزشی هايباشگاه کارکنان
 مشتریان با مستقیم تعامل در روزه هر ورزشی هايباشگاه
 مانند مشتریان سوي از منفی رفتارهاي تجربه لذا هستند،
 يخودکارآمد کاهش در مهمی نقش توانندمی هاآن بدرفتاري

 هايباشگاه کارکنان که هنگامی نمایند. ایفا کارکنان این یشغل
 این است ممکن شوند،یم مواجه مشتریان يبدرفتار با ورزشی

 گرفته نظر در خود خدمات در ضعیف کیفیت حاصل را بدرفتاري
 که شوند تردید دچار خود هايیستگیشا و هاییتوانا به نسبت و

 همراه به را هاآن شغلی خودکارآمدي کاهش تواندیم امر این
 یناراحت با اغلب که یانمشتر يبدرفتار همچنین، .باشد داشته
 همراه یدرماندگ و یتعصبان یدي،ناام احساس جمله از یعاطف
 کارکنان ییتوانا بر تواندیم )،2022 همکاران، و (لیو است
 کاري، وظایف بر تمرکز يبرا ورزشی هايباشگاه
 کاري يهایتموقع یریتمد و شغلی هايیريگیمتصم

 را هاآن یشغل يخودکارآمد و گذاشته منفی اثر یزبرانگچالش
 يبدرفتار معرض در که کارکنانی دیگر، سوي از نماید. تضعیف
 را خود شغلی هايانگیزه زمان مرور به گیرندمی قرار یانمشتر
 و تفاوتیبی به تواندمی امر این که داد خواهند دست از

 تمایل و شده منجر خود شغل از هاآن شناختیروان گیريکناره
 ییهافرصت کسب و شغلی هايتوانمندي افزایش براي را هاآن
  دهد. کاهش خود ياحرفه توسعه و رشد يبرا

 بدرفتاري اثر داد نشان پژوهش هايیافته از دیگري بخش
 ورزشی هايباشگاه کارکنان کنندهکمک رفتارهاي بر مشتري
 و شائو تحقیقات هايیافته با یافته این که است معنادار و منفی

 و رانیآما و )2016( همکاران و ون )،2014( اسکارلیکی
 نیز ورزشی هايباشگاه امروزه دارد. همخوانی )2022( همکاران

 بسیاري هايچالش با ورزش صنعت هايبخش سایر مانند
 و نیازها تغییر هاآن ترینمهم شاید که هستند روهروب

 هاباشگاه این بین رقابت افزایش و خود مشتریان هايخواسته
 بین رقابت دتشدی با ).2021 خسروي، و (باي باشدمی

 تضمین و بیشتر مشتریان جذب براي ورزشی هايباشگاه
 افزایش خود کارکنان از هاباشگاه این انتظارات خود، سودآوري

 انتظار ورزشی هايباشگاه مدیران شرایطی چنین در است. یافته
 اقدام خود شغلی هايمسئولیت از فراتر هاآن کارکنان تا دارند

 هايمسئولیت از فراتر شغلی وظایف گرفتن عهده بر نمایند.
 شهروندي رفتار عنوان به آن از که کارکنان توسط رسمی
 رفتارهاي مانند اقداماتی شامل و شودمی یاد سازمانی
 شد خواهد موجب )،2017 همکاران، و (چان است کنندهکمک

 رفتارهاي نمایند. ارائه یانمشتر به يبهتر خدمات هاآن تا
 توجه و صبر با هاآن تا شودمی موجب کارکنان کنندهکمک

 سازيشخصی با و نموده رسیدگی مشتریان نیازهاي به بیشتري
 در دهند. افزایش را آن کیفیت مشتریان، به شده ارائه خدمات
 به کنندهکمک يرفتارها که یورزش يهاباشگاه ورزش، صنعت

 دخو از مثبتی تصویر دهند،یم قرار یتاولو در را خود مشتریان
 یابندمی دست شهرت به جامعه و خود صنعت در و نموده ایجاد

 رفتارهاي کهاین رغمعلی ).2016 صفري، و (امیدي
 هايباشگاه براي هم و مشتریان براي هم کارکنان کنندهکمک
 و بوده داوطلبانه رفتارهایی چنین اما هستند، سودمند ورزشی
 از مشتریان يبدرفتار جمله از دلایلی به کارکنان است ممکن
 کهآن دلیل به نمایند. خودداري رفتارهایی چنین دادن انجام

 و رفتارها اساس بر را مشتریان با خود تعاملات کارکنان
 لی، و چن( کنندیم یمتنظ خود قبال در یانمشتر اقدامات

 سوي از دهنده آزار و خصمانه رفتارهاي تجربه لذا ،)2021
 و تعهد میزان انکارکن تا شد خواهد موجب مشتریان
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 امر این که دهند کاهش را مشتریان به نسبت خود پاسخگویی
 رفتارهاي مانند رسمی غیر وظایف و رسمی وظایف در

 معرض در مداوم گرفتن قرار بود. خواهد مشهود کنندهکمک
 فردي بین تعاملات کیفیت کاهش موجب مشتري بدرفتاري

 ینا .برد خواهد نیب از را یانمشتر به کارمندان اعتماد و شده
 در کارکنان یدترد یا شدن ترمحتاط به منجر تواندیم امر

 مشارکت يبرا را هانآ یلتما و شده مشتریان با خود تعاملات
 يبدرفتار همچنین دهد. کاهش کنندهکمک رفتارهاي در

 و باشد داشته کارکنان بر یقیعم یعاطف یرتأث تواندیم مشتریان
 شود غم یا اضطراب یدي،امنا خشم، احساس به منجر

 دنتوانیم یمنف احساسات ینا .)2020 همکاران، و (ساموویگو
 در را هاآن مشارکت و داد کاهش را کارکنان یشناختروان منابع

 هستند یعاطف يگذاریهسرما یازمندن که کنندهکمک رفتارهاي
  نمایند. مواجه مشکل با

 ياربدرفت اثر نمود مشخص پژوهش نتایج نهایت، در
 با ورزشی هايباشگاه کارکنان کنندهکمک يرفتارها بر يمشتر
 با نتیجه این که است معنادار یشغل يخودکارآمد یانجیم نقش
 نتیجه این دارد. همخوانی )2023( همکاران و وو تحقیق نتایج
 خودکارآمدي تضعیف با مشتریان بدرفتاري که است معنی بدان
 رفتارهاي کاهش وجبم ورزشی هايباشگاه کارکنان شغلی
 و کسب در شود.می مشتریان قبال در هاآن کنندهکمک
 قابل بخش ورزشی هايباشگاه همچون محورخدمات کارهاي
 خودکارآمدي به مشتریان به شده ارائه خدمات کیفیت از توجهی
 مشتریان با مستقیم تعامل در که دارد بستگی کارکنان شغلی

 یشغل يخودکارآمد از بالایی سطوح داراي که یکارکنان هستند.
 در توانندمی خود هايتوانمندي و هاقابلیت به اعتقاد با هستند
 يبرا یشتريب یزهانگ ورزشی هايباشگاه مانند کاري هايمحیط
 داشته موانع با مواجهه در پشتکار و یزبرانگچالش یفوظا انجام
 با خدمات ارائه براي را ايخلاقانه راهکارهاي و هاایده و باشند
 افزایش آن، بر علاوه نمایند. انتخاب مشتریان به کیفیت

 انجام در کارکنان موفقیت موجب تنها نه شغلی خودکارآمدي
 در را هاآن شدن درگیر احتمال بلکه شد، خواهد شغلی وظایف
 داد. خواهد افزایش کنندهکمک رفتارهاي مانند فرانقشی وظایف

 کارکنانی کنندمی بیان صخصو این در )2023( همکاران و وو
 براي هستند شغلی خودکارآمدي از بالایی سطوح داراي که

 و مشتریان به خود شغلی هايشایستگی و هاقابلیت دادن نشان
 انجام مشتریان به کمک براي را اقداماتی هاآن از اعتبار کسب
 چنین .نیست هاآن شغلی وظایف جزء اقدامات این که خواهند
 سودمند مشتریان براي هم و کارکنان رايب هم اقداماتی
 و توانمندي خصوص در کارکنان باورهاي وجود، این با هستند.

 مشتریان با هاآن تعاملات کیفیت و چگونگی به خود کارآمدي
 روابط در شده درك منفی تجارب اساس، این بر است. وابسته
 شغلی خودکارآمدي توانندمی مشتري بدرفتاري مانند فردي بین

 عنوان به آن از که مشتري بدرفتاري نمایند. تضعیف را کارکنان
 افزایش با )،2022 همکاران، و (لیو شودمی یاد منفی تجربه یک

 تواندمی منفی، یعاطف يهاواکنش ایجاد و شغلی استرس
 کاهش فراشغلی و شغلی وظایف يبرا را کارکنان يخودکارآمد

  دهد.
 يهادستورالعمل نتدوی ؛پژوهش این نتایج به توجه با
 هايباشگاه یانمشتر قبول قابل هايرفتار خصوص در روشن
 ،هادستورالعمل این رعایت به هاآن نمودن ملزم و ورزشی
 در خود پیشنهادات و هانگرانی بیان به مشتریان ترغیب
 به رسیدگی ورزشی، هايباشگاه عملکرد و کیفیت خصوص
 مدیران و انکارکن توسط مشتریان شکایات و انتقادات
 در دوستانه ورزشی محیط یک ایجاد ورزشی، هايباشگاه
 و کارکنان بین تعاملات توسعه راستاي در ورزشی هايباشگاه

 هايباشگاه کارکنان به جامع یآموزش يهابرنامه ارائه مشتریان،
 خود، شغلی هايتوانمندي و دانش توسعه راستاي در ورزشی
 مسائل حل براي ورزشی هايشگاهبا کارکنان به اختیار واگذاري

 از ورزشی هايباشگاه مدیران حمایت کاري، مشکلات و
 نمودن برجسته مشتریان، بدرفتاري قبال در خود کارکنان
 و ورزشی هايباشگاه کارکنان یفرانقش يرفتارها اهمیت
 کارکنان به جامع يهاآموزش ارائه همچنین و هاآن از قدردانی

 با تعارض حل و مشتریان با موثر باطاتارت و برخورد مورد در
 پژوهشی هر که است ذکر قابل انتها، در گردد.می پیشنهاد هاآن

 امر این از نیز پژوهش این که باشدمی هاییمحدودیت داراي
 ورزشی هايباشگاه کارکنان آنکه دلیل به باشد.نمی مستثنی
 مطالعه این آماري جامعه دهنده تشکیل کاووس گنبد شهر
 ورزشی هايباشگاه سایر کارکنان به را آن نتایج تواننمی ودندب
 جامعه تعداد بودن کم همچنین، داد. تعمیم کشور سطح در

 در پژوهش این هايمحدودیت از دیگر یکی توانمی را آماري
 جامعه یک در پژوهشی انجام با شودمی پیشنهاد گرفت. نظر

 دیدگاه از تریانمش بدرفتاري پیامدهاي سایر تربزرگ آماري
  د.شو بررسی ورزشی هايباشگاه کارکنان

  
  سپاسگزاري

 .است ارشد کارشناسی نامهپایان از برگرفته مقاله این
 که افرادي هیکل از دانندیم لازم خود بر مقاله این سندگانینو
 و تشکر اند،نموده یهمراه را نیمحقق ،قیتحق انجام در

  .ندینما یقدردان
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