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Abstract 

The aim of this research is to examine customer complaints management strategies in physical education 

departments, focusing on the link between Total Quality Management, citizenship rights, and employee job 

satisfaction at Islamic Azad Universities in northwest Iran.The research design is descriptive-survey method that 

was conducted on the employees of Physical Education Departments of Islamic Azad Universities in the northwest 

regions of the country. 180 people were randomly selected as a research sample to complete the questionnaire. 

Standard questionnaires were used to collect data and measure study variables. The reliability and validity of 

questionnaires were confirmed by academic professors specializing in the field of sports management. Convergent 

and divergent validities were also checked and confirmed using Average Variance Extracted (AVE) and Fornell-

Larker matrix. Descriptive statistics and confirmatory factor analysis were used for data analysis, and SPSS and 

Smart PLS software were used. The findings showed that comprehensive quality management has a significant 

impact on customer complaint management (p=0.001), job satisfaction (p=0.001) and awareness of citizenship 

rights (p=0.001). But this relationship is not significant when it is mediated by job satisfaction and awareness of 

citizenship rights (p>0.05). Also, the model fit indicates that the relationship between the awareness of citizenship 

rights and the management of customer complaints is not significant (p=0.523) and also, there is not significant 

correlation between the job satisfaction and management of customer complaints (p=0.111). Based on the results 

of the present study, establishing proper relationships with customers and handling customer complaints is 

effective in increasing current customers and keeping them. Therefore, paying more attention to comprehensive 

quality management with an emphasis on empowering employees as well as having the necessary flexibility in 

front of customers and their demands can help the organization in managing customer complaints and their 

satisfaction as best as possible. 
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Extended Abstract 

 

Introduction 

The primary goal of any business is not just to 

sell products or services, but to meet customer 

needs and ensure satisfaction. Organizations 

that quickly understand and address customer 

needs achieve greater profits. Effective 

complaint management is crucial for 

maintaining customer loyalty and enhancing 

company reputation. The implementation of 

Total Quality Management (TQM) has been 

recognized as an effective method for 

improving competitiveness. This study aims to 

develop a customer complaints management 

model based on TQM, citizenship rights, and 

employee job satisfaction in physical education 

departments of Islamic Azad Universities. 

 

Methodology 

This research is applied in purpose and 

descriptive-analytical in methodology, utilizing 

a correlational field approach. Its main 

objective is to develop a customer complaints 

management model based on Total Quality 

Management, citizenship rights, and job 

satisfaction for physical education departments 

at Islamic Azad Universities in northwest Iran. 

The study involved a sample of 180 employees 

selected randomly from a population of 340. 

Various validated questionnaires were 

employed to gather data on individual 

characteristics, complaint management, total 

quality management, citizenship rights, and job 

satisfaction, with data analyzed using SPSS and 

PLS Smart for statistical insights. 

 

Results and discussion 

The aim of this study was to develop a customer 

complaints management model based on Total 

Quality Management (TQM), mediated by 

citizenship rights and job satisfaction among 

employees in physical education departments at 

Islamic Azad Universities in northwest Iran. 

The research, conducted with 180 participants, 

found that while TQM significantly influences 

customer complaints management, job 

satisfaction, and awareness of citizenship rights, 

these variables do not mediate the relationship 

meaningfully. Results indicated that TQM 

accounts for 83% of the variance in customer 

complaints management, highlighting its 

critical role in organizational performance. 

However, awareness of citizenship rights 

showed no significant impact, suggesting a need 

for further investigation into employees' 

understanding of these rights. 
 

Conclusion 

The study emphasizes the importance of 

building strong customer relationships, 

especially in today's challenging economic 

climate. Properly addressing customer 

complaints enhances retention, while focusing 

on Total Quality Management—empowering 

employees and fostering a fair work 

environment—can improve job satisfaction and 

responsiveness to customer needs.
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  دهیچک
 و یشهروند حقوق جامع، تیفیک تیریمد انیم یوندیپ :یبدن تیترب ادارات در انیمشتر اتیشکا تیریمد یهایاستراتژ یبررس حاضر قیتحق از هدف
 نیا یآمار ،جامعه یشیمایپ یفیتوص نوع از حاظر قیتحق است. کشور غرب شمال یاسلام آزاد هایدانشگاه یبدن تیترب ادارات کارکنان یشغل تیرضا
 340) تعداد به توجه به پژوهش نیا در نمونه حجم نییتع یبرا .اندشده گرفته نظر در کشور غرب لشما یاسلام آزاد یهادانشگاه نکارکنا هیکل قیتحق

 جمع منظور به ..دندیگرد انتخاب پرسشنامه لیتکم یبرا یتصادف بصورت پژوهش نمونه عنوان به نفر 180 مورگان – یکرجس جدول به توجه با که نفر(
 تیریمد پرسشنامه (.2005 ،دلیوس وسی)است انیمشتر اتیشکا تیریمد پرسشنامه استاندارد هایپرسشنامه از مدل یرهایمتغ یریگ اندازه و هادهدا یآور
 توسعه و یشهروند طبقه،» مارشال اچ یت یشهروند حقوق پرسشنامه ،( (1391) یسالم و یجبار )حاج نیگارو گانه نه ابعاد اساس بر ریفراگ تیفیک

 متخصص یدانشگاه دیاسات توسط پرسشنامه ییمحتوا و یصور ییروا است. شده (استفاده1977) سوتا نهیم یشغل تیرضا (،پرسشنامه1964) «یاجتماع
 یبررس لارکر-ورنلف سیماتر از استفاده با واگرا ییروا و شده استخراج انسیوار متوسط از استفاده با زین همگرا ییروا شد. دییتأ یورزش تیریمد حوزه در
 Smart PLS و SPSS استفاده مورد هایافزار نرم و شد استفاده یدییتا یعامل لیتحل و یفیتوص آمار یهاازروش هاداده لیتحل و هیتجز یبرا شد. دییتا و

 یآگاه و (p=001/0) یشغل تیرضا (،p=001/0) انیمشتر اتیشکا تیریمد بر میمستق طور به جامع تیفیک تیریمد که داد نشان قیتحق هایافتهی بود.
 ستین معنادار رابطه نیا ،یشهروند حقوق از یآگاه و یشغل تیرضا یانجیم یرهایمتغ واسطه به اما دارد یدار یمعن ریتاث (p=001/0) یشهروند حقوق از
(05/0<p.) یمشتر اتیشکا تیریمد با یشهروند حقوق از یآگاه رابطه یدار یمعن عدم از یحاک مدل برازش نیهمچن (523/0=p) یدار یمعن عدم و 

 اتیشکا به مطلوب یدگیرس و یمشتر با مناسب روابط جادیا حاضر، مطالعه جینتا اساس بر (.p=111/0) است انیمشتر اتیشکا تیریمد بر یشغل تیرضا
 و کارکنان یتوانمندساز به اهتمام با جامع تیفیک تیریمد به شتریب توجه رونیا از باشد.می موثر هاآن حفظ و یکنون انیمشتر شیافزا جهت در انیمشتر
 آنان تیرضا و انیمشتر اتیشکا بهتر چه هر تیریمد در را سازمان تواندمی آنان هایخواسته و انیمشتر برابر در لازم انعطاف از یبرخوردار نیهمچن
 کند. کمک
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  مقدمّه

را بدست می یمشتر یتاست که رضا هایییازبلکه برآوردن نیست، ارائه خدمت ن یاعرضه، فروش و صرفاً از هر کسب و کار  یهدف واقع
توانند، که نمی ییهانسبت به سازمان یشتریرا درک و برآورده کنند به سود ب یمشتر هاییازکه قادر باشند به سرعت ن ییهاآورد. سازمان

 یتنسبت به خدمات ارائه شده از اهم یانو ادراک مشتر یذهن یرراستا اطلاع از تصو یندر ا (. مسلماً(Kireev et al., 2016یابند دست می
های مناسب وارتقاء سطح اتخاذ راهبرد یرا برا ایینهسازمان، زم یکباشد و ضمن برملا ساختن نقاط ضعف و قوت برخوردار می یخاص

 یستتعجب ن یاج(. (Hamoud et al., 2020ها شده استاز سازمان یلیخ یاتیهدف عمل یمشتر یترضا ینآورد. بنابراعملکرد فراهم می
 یتهای مربوط به حساب رضاینه هزیجتاًکنند، و نتگذاری مییهسرما یمشتر یترضا یشافزا یرا برا یاها منابع قابل ملاحظهسازمانکه 

ها را ینهکل هز %50کسب و کار حدوداً  یابیهای مربوط به بازارینههزاین، است و علاوه بر یابیبخش بودجه سالانه بازار ینبزرگتری، مشتر
 (. (Mittal et al., 2021دهندمی یلتشک

 یاصل یدبه عنوان کلید، جد مشتریان موجود و جذب یانو حفظ مشتر یبر نگهدار هاتمرکز اغلب سازمانی، رقابت جهان یطامروزه در مح
 یجهو در نت یسسرو یاز کار افتادگتواند منجر به است و می یرها و خدمات اجتناب ناپذیسسرو یهاست. خطا و اشتباه در ارائه کل یتموفق

سازد. پایین بودن میزان شکایات، مند مییترضا یانمشتر یگزینرا جا یشاک یانمشتریس، از ارائه سرو یتگردد. عدم رضا یمشتر یتینارضا
برخی  .وضعیتی شده باشدتواند باعث بوجود آمدن چنین ضرورتاً به معنای رضایت مشتری نیست در این ارتباط مدیریت ناکارآمد شکایات می

 Hamoud انددههای خود را از دست داهای نوین روابط مشتری را مد نظر قرار نداده و تعدادی از مشتریهای تجاری قدیمی روشسازمان

et al. , 2020) .) 
تا  1987های سازمان، بین سالبه عنوان روشی مؤثر در بهبود قابلیت رقابت یک « مدیریت کیفیت جامع » نوع جدیدی از مدیریت با عنوان 

مدیریت کیفیت جامع نه درمان جادویی و نه بلافاصله قابـل اعمـال اسـت، بلکـه خیلـی  .تمیلادی در آمریکا مورد پذیرش قرار گرف 1990
های قدیمی شها و رومدیریت کیفیت جامع شیوة کاملاً جدیدی است که ساختار (Shahriari & Khalili, 2016)فراتـر از اینهاسـت. 

تواند به اهداف خود نایـل پردازد و از طریق تعهد درازمدت، وحدت هدف و آموزش، میها میدهد و به بازسازی آنرا هدف قرار می یتمدیر
ها و مشکلات در چرخه عملکرد ییاست که از بروز نارسا یریتیمد یستمس یانظام  یک یجادجامع، ا یفیتک یریتدر واقع هدف مد .شـود

 و اقدام نمود یکند بررسمشکل می یجادسازمان ا یتهایی که در فعالیتدر مورد وضع یدامر با ینتحقق ا یبرا .کندمی یریسازمان جلوگ
Albderi et al. , 2023) .) 
از بخش یکیان )به عنو یورزش هایموضوع و با توجه به نقش روزافزون خدمات، مخصوصاً خدمات سازمان یتاهم از طرفی دیگر، با توجه به

 ,Shahriari & Khalili) یردصورت گ ینهزم ایندر  بیشتری مطالعاتنیاز است که  ،یکنون ین در زندگآهای تابعه جامعه( و واحد یهای دولت

آبستن مسائل مسائل تربیت بدنی و ورزش، ابعاد روانی، فرهنگی و اجتماعی متعدد و مختلفی دارند. یکی از ابعاد دشوار این نظام که (. 2016
توان به آن توجه گوناگون و تعابیر متعددی می یایهای ورزش است که از زواها و سیاستهای متفاوت است، مسئلة کیفیت برنامهعمده و نظر

های غربی توجه و ها به خصوص کشورهای ورزش از یکی دو دهة گذشته بیشتر کشوردر چرخش سیاست(. (Mosadeghrad, 2024کرد
های آن در های وسیعی برای تبیین مفهوم کیفیت و مؤلفههای آموزشی داشته و تلاشش از پیش به ابعاد و اهداف کیفی برنامهتأکید بی

آن، تدوین نظام کیفی ناظر بردرون  هایها و شاخصعوامل مؤثر بر کیفیت، چگونگی، ارزشیابی و کنترل آن، رابطة کیفیت با معیارآموزش، 
 (. (Drakulevski et al. , 2014 اندالمللی انجام دادهها و نتایج فرایند آموزش در سطح محلی، ملی و بینبرون داده ها وها، جریانداده

مانند روابط  یهای مختلفکند و بر جنبهمی فایجامع ا تیفیک تیریدر مد ینقش مهم یمشتر اتیشکا تیریدمبر اساس مطالعات انجام شده، 
 شیو افزا یمشتر زشیاز ر یریموجود، جلوگ انیحفظ مشتر یمؤثر برا اتیشکا تیریگذارد. مدمی ریتأث یسودآوررقابت شرکت و  ،یبا مشتر

 تیکنند و اهممی انیب اتیشکا قیخود را از طر اتیاغلب شکا یناراض انیاست. مشتر یضرور هر شرکت یا سرویس خدماتیو درآمد  ریتصو
 Bahmaniکنندبالقوه برجسته می یو از دست دادن مشتر یبه حداقل رساندن دهان به دهان منف یرا برا اتیو کارآمد به شکا عیسر یدگیرس

et al. , 2014) .)و ادراک کارکنان در رابطه با  تیشکا تارمؤثر بر رف یشناخت تیعوامل جمعات، یشکا تیدرک ماه تیبر اهم قاتیتحق
 تواندمی نیآنلا اتیشکا تیریمد ستمیس کی یسازادهیکند. پمی دیتأک یهای خرده فروشدر بخش تیشکا تیریهای مدستمیس یاثربخش
ها ارائه دهد. در شرکت هب یمشتر تیوکار و رضابهبود کسب یرا برا یارزشمند هاینشیرا ساده کند و ب اتینظارت و حل شکا ،یهماهنگ

 Shahriari) کندکمک می ندیدر فرآ ریکارکنان درگ یشغل تیو رضا یوفادار ،یمشتر تیشده به رضا تیریمد تیشکا ستمیس کیت، نهای

& Khalili, 2016.) یزها و نارائه خدمات آن بهبا توجه  خدمات وفاداری مشتریانورزشی،  هایدر حال حاضر مهمترین مسأله برای سازمان 
دلیل اهمیت تربیت بدنی و ورزش در تأمین  (. علاوه براین، به(Juliawan, 2023 هاست کارکنان ادارات ورزش دانشگاه یشغل یترضا

های متخصص و تشکیلات مندی از نتایج سازنده و مفید آن به نیروهای پیشرفته برای بهرهبهداشت و سلامت جسمی و روحی انسان کشور
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دهند. به طوری که برای  انجام های هنگفتی در بخش تربیت بدنی و ورزشگذاریهای مؤثر و سرمایهریزیبرنامه تاسازمان یافته نیاز دارند 
در رابطه با  یقاتنبود تحق (. از این رو و با توجه به(Mensah, 2019 کنندها و فنون مدیریتی استفاده میتحقق اهداف آن از کلیة رو ش

بر استقرار  یمبتن یانمشتر یتشکا یریتمدل مد ینمحقق بر آن است تا با تدو ،نو و بدیع بودن موضوع یزدر حوزه ورزش و ن یقموضوع تحق
شمال  یزاد اسلامآ هایدانشگاه تربیت بدنیادارت  ی کارمندانشغل یتو رضا یحقوق شهروند گریجامع با میانجی یفیتنوع جدید مدیریت ک

یانجی سؤال است که نقش م ینبه ا ییپژوهش به دنبال پاسخ گو ینا یعملکرد سازمان یتباتوجه به اهمهمچنین غرب کشور را بررسی کند. 
 چگونه است؟  یانمشتر یاتشکا یریتجامع برمد یفیتک یریتدرتأثیر مد یشغل یتو رضا یحقوق شهروند

 

 قیتحق روش و مواد

اجرا  دانیاست که به شکل می یاز نوع همبستگیلی، تحل -یفیها، توصداده یو به لحاظ روش گردآور یپژوهش از لحاظ هدف، کاربرد این
حقوق  گریجامع با میانجی یفیتبراستقرار ک یمبتن یانمشتر یاتشکا یریتمدل مد ینوپژوهش تد یهدف اصل ینکهبا توجه به ا .یدگرد

پژوهش حاضر  یرو جامعه آمار ین؛ از ابود شمال غرب کشور یهای آزاد اسلامدانشگاه یبدن یتدر ادارات ترب یشغل یتو رضا یشهروند
 یکه بر اساس استعلام به دست آمده از روابط عمومبود شمال غرب کشور  یهای آزاد اسلامدانشگاه ادارات تربیت بدنی کارکنان یتمام شامل

ساده  یبرداری تصادفحاضر از طرح نمونه یقدر تحق .یدنفر اعلام گرد 340آزاد تعداد کل کارکنان آنهادر حوزه ادارات ورزش  هایدانشگاه
حجم  یینبراساس جدول تع یبصورت تصادف یزاد اسلامآهای انشگاهد یبدن یتکارکنان ادارات ترب نمونه آماری تحقیق از بین استفاده شد. و
 شد. انتخاب  نفر 180 نمونه مورگان

 ابزار پژوهش

 هایآزمودن یفرد هاییژگیپرسشنامه و-1

  .بودار کو سابقه  یپست سازمانیلات، تأهل، سن، سطح تحص یتوضعیت، جنس یلاز قب یفرد هاییژگیپرسشنامه شامل و ینا 
 یاتشکا یریتپرسشنامه مد -2

، زیاد و خیلی زیاد ای لیکرت خیلی کم، کم، متوسطدرجه5بر اساس یک مقیاسسؤال  29مشتمل بر  یانمشتر یاتشکا یریتمد پرسشنامه
ی، دهپاسخ یت، شکا یهاول یابیارزیت، شکا یافت)ارتباط، در یمشتر یتشکا یریتدر مد یابعاد مورد بررس یرندهباشد، وسؤالات در برگمی

محققان  یدات مختلف مورد تأئپرسشنامه مذکور در مطالع یاییو پا ییباشند. روا( مییتبستن شکا تو در نهای یتشکا یگیریپ، رسانیاطلاع
 مهناکرونباخ کل پرسش یبزار، آلفاا یاییپا یشده است. در بررس ییدتأ SPSSافزارنرم از استفاده با را نامهپرسش ینا ییفرار گرفته است. روا

  .بود شده حاصل 841/0
 یرفراگ یفیتک یریتپرسشنامه مد -3

 ینشده است، ا یابیو اعتبار یطراح (1391) یو سالم یحاج جبارتوسط  1ینگانه گاروبر اساس ابعاد نه یرفراگ یفیتک یریتمد پرسشنامه
سرعت، صحت، یی، پاسخگو، سازینه بعد توانمند باشد، پرسشنامهمی یکرتای لپنج درجه یفبسته پاسخ بر اساس ط یهگو 36پرسشنامه شامل 

کرونباخ  یابزار، آلفا یاییپا یدهد، در بررسرا مورد سنجش قرار می یملاحظات ارزش یترعا، پذیریانعطاف ،یتشفافاد، اعتم یتقابلیبایی، ز
 حاصل شده بود.  90/0کل پرسشنامه 

  یپرسشنامه حقوق شهروند -4

 15اجتماعی و سیاسی شامل  -گانه مدنی3( براساس ابعاد 1964« )طبقه، شهروندی و توسعه اجتماعی» 2مارشالپرسشنامه حقوق شهروندی 
باشد. پرسشنامه مذکور در ای لیکرت)کاملاً موافقم، موافقم، نظری ندارم، مخالفم وکاملا مخالفم، میگویه بسته پاسخ براساس طیف پنج درجه

 . بدست آمده است. /72شنامه مورد نظر ( پایایی پرس1395پژوهش شهریاری )

 یشغل یتپرسشنامه رضا -5

بعد نظام پرداخت،  6در  یلشغ یتابعاد رضا یسؤال بوده و هدف آن بررس19 یدارا( 1977)پرسشنامه رضایت شغلی مینی سوتا )پرسشنامه  این
)کاملاً مخالف،  یکرتل یاسپرسشنامه بر اساس مق ینباشد. امی یزیکیف یطشرای، سبک رهبری، جوّ سازمانیشرفت، های پنوع شغل، فرصت

پرسشنامه مورد نظر  یایی( پا1390) یباشد. پرسشنامه مذکور در پژوهش محمد؛( می5؛ کاملاً موافق، 4موافق،  ؛3ندارم ی؛ نظر2؛ مخالف، 1
 . بدست آمده است. /86

 یقتحق یروش کارو مراحل اجرا

                                                           
1 Garvin 
2 Marshall 
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میرضایت شغلی  وایات مشتریان مبتنی براستقرار مدیریت کیفیت جامع، حقوق شهروندی موضوع پژوهش حاضر تدوین مدل مدیریت شک
های سالبین  رب کشور بوده کههای ازاد اسلامی شمال غباشد. قلمرو مکانی این پژوهش، کارکنان و کارشناسان ادارات تربیت بدنی دانشگاه

 انجام گرفته است.  1401تا  1399

پژوهش را  ندیفرا ازیروش مدل پ نیدهنده ا-ارائه ( به عنوان2011) 1پژوهش استفاده شد؛ ساندرز ندیفرآ ازیروش پژوهش از مدل پ انیب یبرا
 (. 1)شکل  کندمی انیو ب یها بررسهیلا نیاست و پژوهش را براساس ا هیلا 8 یپژوهش دارا ندیفرآ ازیپکند. می میترس

 

 
 (2011پژوهش ساندرز ) ندیفرآاز یپ :1شکل 

 

  کند:می انیو ب یبررس هاهیلا نیاست و پژوهش را براساس ا هیلا 8 یپژوهش دارا ندیفرآ ازیپ
  .کندمیاستفاده  ییگرااثبات میپژوهش حاضر از پارادا :میپارادا اینوع نگاه  ةیلا
پژوهش  ،یادیپژوهش بن اشاره دارد، یو اجتماع یعیپژوهش در حوزه علوم طب یبه چهار نوع اصل دوم، هیدر لا پژوهش: ینوع اصل ةیلا

پژوهش از  نیا ژوهش:پ هایکردیرو ةیلا است. یکاربرد هایپژوهش حاضر از نوع پژوهش .ایهپژوهش توسع ،یابیپژوهش ارزش ،یکاربرد
  کند.می استفاده هاداده یگردآور یبرا یهیفرض یاسیق کردیرو
  است. یپژوهش از نوع کم یعنیاست  یراهبرد کم پژوهش، یراهبرد اصل پژوهش: هایراهبرد ةیلا
 یاکتابخانه ،یشگاهیزمابه صورت آ یپژوهش را از نظر مکان ،یتواند برحسب صبغه پژوهشمیپنجم پژوهشگر  ةیدر لا :یصبغه پژوهش ةیلا
  است. یدانمی هایاز نوع پژوهش یپژوهش فعل انجام دهد. یدانمیو 
  است. یو مقطع یروش پژوهش حاضر به صورت همبستگ پژوهش: هایانتخاب روش ةیلا
 یخاص ییاهداف غا هایاتژاستر نیهر کدام از ا ه،یلا نیبر اساس ا اهداف پژوهش است. دهندهنشان ز،یهفتم ن هیلا اهداف پژوهش: ةیلا

با توجه به  یبیترک هاییستراتژبه دنبال مکاشفه و فهم؛ و ا یفیک هاییاستراتژ ن؛ییو تب فیتوص یدر پ یکم هاییاستراتژ کنند.میدنبال 
 نییو تب فیتوص یبرا است و یکم هایپژوهش حاضر از نوع پژوهش کند.میفهم و اکتشاف را همزمان دنبال  ن،ییو تب فیتوص رح،نوع ط
  (.یفیق توصی)تحقرودمیبکار 

  است. و پرسشنامه یاکتابخانه منابع مرور ،هاداده یابزار گردآور :هاداده یآورجمع هایهیو رو هاوهیش ةیلا
 

 ابزار پژوهش ییروا

 اریارائه شده در اخت هایهیابعاد و گو ییو محتوا یصور ییروا یابیارز جهت هاپرسشنامه ،هاپرسشنامه نیپس از تدو :ییو محتوا یصور ییروا
و  یصور ییروا محترم، دیاسات شنهاداتیبا توجه به نظرات و پ قرار گرفت. یورزش تیریمتخصص در حوزه مد یدانشگاه دینفر از اسات 10

واگرا با  ییاستخراج شده و روا انسیهمگرا با استفاده از متوسط وار ییروا همگرا و واگرا: ییروا  شد. دییپژوهش تأ هایپرسشنامه ییمحتوا
همگرا( با استفاده از متوسط  ییخود )روا هایسازه با شاخص یان همبستگمیز قرار گرفت. یلارکر مورد بررس-فورنل سیاستفاده از ماتر

                                                           
1 Saunders 



 79 ی...بدن تیدر ادارات ترب انیمشتر اتیشکا تیریمد یهایاستراتژ: پور و همکارانرستم

 

واگرا( با  ییگر )رواید هایش نسبت به سازهیهاک سازه در مدل با شاخصیشتر یو تعامل ب به دست آمد 5/0انس استخراج شده بالاتر از یوار
و  2کرونباخ یآلفا ،1یعامل هایب باریار ضرایبا استفاده از سه مع زین یدرون ییایپا .د قرار گرفتییلارکر مورد تأ -س فورنلیاستفاده ماتر

شاخص ین تمامیبنابرا بود. 7/0شتر از یب پژوهش هایریدر متغ یبیترک ییایکرونباخ و پا یر آلفایمقاد قرار گرفت. یمورد بررس 3یبیترک ییایپا
  .اندبرخوردار بوده یمناسب یدرون ییایاز پا ها

 هال دادهیو تحله یتجز

و انحراف  انسیوار ،میانگین ایهاز آماره یفیدر قسمت توص استفاده شد. یو استنباط یفیتوص یاز روش آمار هاداده لیو تحل هیبه منظور تجز
 و هاداده سنجش طحس با متناسب یاستنباط آمار سطح در پژوهش استفاده شد. هایریو متغ یشناخت تیجمع تیوضع فیتوص یبرا اریمع

ریمتغ میان هایرابطه ردبرآو و ریمس لیتحل و یدییتأ یعامل لیتحل محاسبة یبرا یبرا) PLS Smart از و SPSS افزارنرم یآمار مفروضات
 در مدل تیکل برازش نیمچنو ه Q2 از استفاده با پژوهش هایهیفرض آزمون گرفت. قرار استفاده مورد( مدل یبرازندگ و مسأله پنهان های

قرار  یرد بررسمو( هاداده نیب اختلاف میانگین اریمع)SRMR و اسکوئر یکا شاخص ،rms Theta، NFI شاخص توسط چهار پژوهش نیا
  گرفت.

 

  هاافتهی ارائه و بحث

 88/63نفر ) 115ش، در پژوه کنندهنفر شرکت 180از مجموع پژوهش نشان داد که  کنندگانمشارکت یختت شنایجمع هاییژگیف ویتوص 
مربوط به  یت سنین وضعیرسال و کمت 45تا  36 یمربوط به رده سن یت سنین وضعیبالاتر درصد( زن بودند. 11/36نفر )  65درصد( مرد و 

مربوط  نفر( 97درصد ) 1/61ا ب ین فراوانیشتریاز آن بود که ب یلات افراد نمونه حاکیمربوط به سطح تحص یباشد. فراوانمیسال  55 یبالا
 14) 77/7 یصد فراوانپلم با دریپلم و فوق دیلات مربوط به دیسطح تحص ین فراوانیو کمتر یارشد و دکتر یلات کارشناسیبه سطح تحص

 باشد. مینفر( 
 

 پژوهشهای . توصیف متغیر1جدول

 و انحراف استانداردمیانگین  متغیر

M Std.deviation 

 58/0 26/4 مدیریت کیفیت جامع

 63/0 28/4 مدیریت شکایات مشتریان

 51/0 25/3 رضایت شغلی

 53/0 37/3 آگاهی از حقوق شهروندی

 

ترین میانگین نسبت به سایر کم 25/3رضایت شغلی با میانگین  های پژوهش آورده شده است.میانگین و انحراف استاندارد متغیر 1 در جدول
 باشد.های پژوهش را دارا میمتغیر

گیری شده معنادار بود لذا های اندازهها در شاخصسمیرنوف در همه متغیرا-سمیرنوف نشان داد که آماره کلموگروفا-نتایج آزمون کلموگروف
عوامل اثرگذار بر مدیریت  اریهای آماری مربوط در بخش مدل معادلات ساختبررسی ارتباط فرضیهها غیرنرمال است و برای توزیع تمام داده

 استفاده شد. Smart PLSافزار از نرم عملکرد
 

 Smart PLSافزار برازش مدل با استفاده از نرم

 پرداخته شده است.دل مساختاری و کلی  گیری،به ارزیابی و برازش سه بخش اندازه PLSبا استفاده از روش  وتحلیلیهتجز یطورکلبه
های ارایج به دست آمده، ببر اساس نت گیری از پایایی شاخص، روایی همگرا و روایی واگرا استفاده گردید.جهت سنجش برازش مدل اندازه

ها از پایایی مناسبی برخوردار صشاختوان اذعان نمود که تمامی بنابراین میباشد، می 4/0ها در سازه مربوط به خود بالاتر از عاملی سنجه
ستفاده شد. با توجه به مقادیر آلفای کرونباخ به منظور بررسی پایایی ابزار )پرسشنامه مورد استفاده( از آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی ا .اند بوده

 دهندهنشان که باشندمی 7/0ی یایی ترکیبی بالاها دارای مقدار آلفای کرونباخ و پا، تمامی متغیر2و پایایی ترکیبی گزارش شده در جدول 
 باشد.پایایی ترکیبی( مناسب پرسشنامه می ازلحاظآلفای کرونباخ و چه  ازنظرپایایی )چه 

                                                           
1. Loadings 

2. Cronbach's Alpha 

3. Composite Reliability 
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 پرسشنامه. ضرایب پایایی 2جدول 

 *پایایی ترکیبی *آلفای کرونباخ عوامل ابعاد/

 953/0 946/0 آگاهی از حقوق شهروندی

 871/0 777/0 اعتماد محوری

 921/0 885/0 انعطاف پذیری

 952/0 937/0 بهره برداری

 932/0 902/0 تجزیه و تحلیل

 929/0 899/0 تحریک

 911/0 852/0 توانمندسازی

 888/0 813/0 جو سازمانی

 915/0 882/0 حقوق اجتماعی

 863/0 789/0 حقوق سیاسی

 943/0 928/0 حقوق مدنی

 953/0 947/0 رضایت شغلی

 918/0 880/0 ملاحظاترعایت 

 823/0 700/0 زیبایی فضایی

 883/0 803/0 سبک رهبری

 906/0 861/0 سرعت در ارائه

 847/0 730/0 شرایط فیزیکی

 905/0 842/0 شفافیت

 858/0 793/0 صحت در ارائه

 922/0 871/0 های پیشرفتفرصت

 983/0 982/0 مدیریت شکایات

 977/0 975/0 مدیریت کیفیت

 893/0 821/0 پرداختنظام 

 878/0 811/0 نوع شغل

 925/0 898/0 واکنش

 951/0 940/0 پاسخگویی

 944/0 920/0 پذیرش

 926/0 891/0 پردازش

 922/0 892/0 کنترل

 953/0 934/0 گزارش

 
نتایج خروجی استفاده شد. لارکر مورد -فورنل سیواگرا از ماتر ییو روا ( AVE)استخراج شده  انسیهمگرا از متوسط وار ییرواجهت سنجش 

آمده از همبستگیدستبر اساس نتایج بهباشد . همچنین می (AVE)، نمایانگر مناسب بودن معیار روایی همگرا AVEاز مدل برای شاخص 
 .لاکر مورد تأیید قراردادو  فرونلتوان روایی واگرای مدل در سطح سازه را ازنظر معیار داده شده می نشان 3در جدول که  AVEها و جذر 

 هاها و ابعاد آنهر یک از متغیر (AVE). ضرایب شاخص روایی همگرا 3جدول 

 *متوسط واریانس استخراج شده عوامل ابعاد/

 575/0 آگاهی از حقوق شهروندی

 693/0 اعتماد محوری

 744/0 انعطاف پذیری

 799/0 بهره برداری

 775/0 تجزیه و تحلیل

 767/0 تحریک
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 *متوسط واریانس استخراج شده عوامل ابعاد/

 773/0 توانمندسازی

 726/0 جو سازمانی

 684/0 حقوق اجتماعی

 611/0 حقوق سیاسی

 735/0 حقوق مدنی

 562/0 رضایت شغلی

 738/0 رعایت ملاحظات

 610/0 زیبایی فضایی

 717/0 سبک رهبری

 708/0 سرعت در ارائه

 648/0 شرایط فیزیکی

 760/0 شفافیت

 549/0 صحت در ارائه

 798/0 های پیشرفتفرصت

 628/0 مدیریت شکایات

 543/0 مدیریت کیفیت

 736/0 نظام پرداخت

 645/0 نوع شغل

 713/0 واکنش

 737/0 پاسخگویی

 808/0 پذیرش

 758/0 پردازش

 707/0 کنترل

 836/0 گزارش

 
 برازش مدل ساختاری

ها گیرد. این معیارقرار می یبررس های مکنون مورداز طریق روابط بین متغیرگیری، مدل ساختاری پس از سنجش روایی و پایایی مدل اندازه 
های مستقیم روابط نتایج نشان داد که مسیر است. (Q2)بینی و ضریب قدرت پیش (R2)ن ی، ضریب تعی(t-values)ر شامل؛ ضریب معنادا

دار است و معنی 96/1مشتریان و آگاهی از حقوق شهروندی بزرگتر از های مدیریت کیفیت جامع و رضایت شغلی، مدیریت شکایات بین مؤلفه
 دار نیست.و معنی 96/1های آگاهی از حقوق شهروندی و رضایت شغلی و مدیریت شکایات مشتریان کوچکتر از و روابط بین مؤلفه

 

 ها( سازه 2Qبینی) ( و ضریب قدرت پیش2Rمعیار ضریب تعیین )

 نتایج به دست آمدهبرطبق  گذارد از معیار ضریب تعیین استفاده شد.زا میزا بر یک متغیر درونکه یک متغیر برونبرای نشان دادن تأثیری 
متغیرهمچنین زا از برازش قوی برخوردار هستند. های دروناز برازش متوسط به بالا و سایر متغیر شکایات مشتریت یزای مدیرمتغیر درون

این بدین معنی زا از برازش قوی برخوردار هستند. های دروناز برازش متوسط به بالا و سایر متغیر مشتری شکایاتزای مدیریت درون های
 است که مدل ساختاری پژوهش دارای برازش نسبتاً مطلوبی است.

 تحلیل مسیر مدل

های مربوط ی ضریب استانداردشده مسیربه بررس ،هاگیری و مدل ساختاری و داشتن برازش مناسب مدلهای اندازهپس از بررسی برازش مدل
 .مطرح شده است 4و نتایج در جدول پرداخته شده ها به هر یک از فرضیه

 
 
 

 مطالعههای . نتایج تحلیل مسیر برای بررسی ارتباط متغیر4جدول 
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 t-value P Values ضریب مسیر های پژوهشمتغیر

 001/0 064/32 889/0 رضایت شغلی <--مدیریت کیفیت جامع 

 001/0 928/17 829/0 آگاهی از حقوق شهروندی<--مدیریت کیفیت جامع 

 001/0 339/8 830/0 مدیریت شکایات <--مدیریت کیفیت جامع 

 111/0 596/1 160/0 مدیریت شکایات <--رضایت شغلی 

 521/0 643/0 053/0 مدیریت شکایات <--آگاهی از حقوق شهروندی 

 119/0 562/1 091/0 مدیریت شکایات مشتری <--رضایت شغلی <--مدیریت کیفیت جامع 

 526/0 634/0 069/0 مدیریت شکایات <--آگاهی از حقوق شهروندی <--مدیریت کیفیت جامع 

 

 مدل نهایی پژوهش
 

 
 پژوهشمدل نهایی  (T-values)ضریب معناداری . میزان 2شکل 

 

کیفیت جامع بطور مستقیم بر مدیریت شکایات مشتریان اثرگذار است ولی تأثیر مدیریت شود که مشخص می 2شکل و  5 بر اساس جدول
باشد. مدیریت کیفیت جامع بواسطه دو متغیر میانجی رضایت شغلی و آگاهی از حقوق شهروندی بر مدیریت شکایات مشتریان اثرگذار نمی

 هی از حقوق شهروندی بود.همچنین نتایج حاکی از اثرگذاری مدیریت کیفیت جامع بر رضایت شغلی و آگا
 پژوهش. نهایی مدل . نتایج فرضیه اصلی آزمون5جدول 

 

 بحث

میانجیگری حقوق شهروندی و رضایت شغلی هدف از پژوهش حاضر تدوین مدل مدیریت شکایات مشتریان مبتنی براستقرار کیفیت جامع با 
انجام شد و نتایج نشان داد که  نفر 180های آزاد اسلامی شمال غرب کشور بود. مطالعه بر روی در کارکنان ادارات تربیت بدنی دانشگاه

ر معنی داری دارد اما به تأثیآگاهی از حقوق شهروندی مدیریت کیفیت جامع به طور مستقیم بر مدیریت شکایات مشتریان، رضایت شغلی و 

 P Values نتیجه فرضیه
t Statistics 

(|O/STDEV|) 
 فرضیات پژوهش ضریب

 رضایت شغلی <--مدیریت کیفیت جامع  889/0 064/32 001/0 رد فرض صفر

 آگاهی از حقوق شهروندی<--مدیریت کیفیت جامع  829/0 928/17 001/0 رد فرض صفر

 مدیریت شکایات <--مدیریت کیفیت جامع  830/0 339/8 001/0 رد فرض صفر

 مدیریت شکایات <--رضایت شغلی  160/0 596/1 111/0 تائید فرض صفر

 مدیریت شکایات مشتری <--آگاهی از حقوق شهروندی  053/0 643/0 521/0 تائید فرض صفر

 مدیریت شکایات مشتری <--رضایت شغلی <--مدیریت کیفیت جامع  091/0 562/1 119/0 تائید فرض صفر

 مدیریت شکایات <--آگاهی از حقوق شهروندی <--مدیریت کیفیت جامع  069/0 634/0 526/0 تائید فرض صفر
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های پژوهش نشان داد که نتایج سایر تحلیل های میانجی رضایت شغلی و آگاهی از حقوق شهروندی، این رابطه معنادار نیست.واسطه متغیر
درصد از  16تواند رضایت شغلی تأثیر معنی داری بر مدیریت شکایات مشتریان ندارد؛ به عبارت دیگر علی رغم اینکه رضایت شغلی، می

آگاهی از حقوق ها همچنین حاکی از عدم معنی داری رابطه باشد. یافتهتغییرات مدیریت شکایات را تبیین نماید اما از نظر آماری معنی دار نمی
درصد از تغییرات مدیریت شکایات  05/0تواند بود. علی رغم اینکه آگاهی از حقوق شهروندی، می شهروندی و مدیریت شکایات مشتری

 باشد. مشتریان را تبیین نماید اما از نظر آماری معنی دار نمی
نماید که ضریب قابل توجهی یدرصد از تغییرات مدیریت شکایات مشتریان را تبیین م 83مدیریت کیفیت جامع، بر اساس نتایج به دست آمده، 

رد بررسی قرار داده و ارزیابی های مختلف یک سازمان را مواز جنبه تواندمیبه عنوان موضوع مهم و فراگیر  مدیریت کیفیت جامعباشد. می
ها ثبتی بر عملکرد سازمانمتواند تأثیر دهد که به کارگیری مدیریت کیفیت به طور اثربخشی مینتایج بسیاری از تحقیقات نشان می .کند

 (.(Imani, 2012داشته باشد 

سیستم کیفیت خدمات جامع بر رضایتمندی ارباب رجوع تأثیر مثبتی دارد. مدیریت  ( نشان داد که1398در همین راستا نتایج تحقیق کفاشپور )
مدیریت کیفیت جامع موجب رضایت مشتریان و  مؤثر شکایات، نیاز به یک تغییر فرهنگی در سازمان به عنوان یک رویکرد سیستماتیک دارد.

سازی مدیریت کیفیت جامع بر بهبود عملکرد سازمان شان داد که پیاده( ن2015گردد. نتایج تحقیق عماد و وایفت )بهبود عملکرد سازمان می
( نیز در تحقیق خود ادعان داشته که مدیریت کیفیت جامع موجب رضایتمندی مشتریان شده و بر 2015) 1تأثیر معنی داری دارد. توپالوویچ

های مدیریت کیفیت فراگیر مانند تمرکز ، نشان داد که فعالیت( 2012)  2نتایج تحقیق زهیر و همکاران گیری دارد.عملکرد سازمان تأثیر چشم
و  3بر مشتریان، بهبود مستمر، مدیریت فرآیند و مدیریت کارکنان بر عملکرد کیفیت و عملکرد نوآوری تأثیر مثبت و معناداری دارند. فورست

خدمات مانند ارتقای قابلیت اعتماد، پاسخگویی موجب  های مدیریت کیفیت جامع در ارائه( نشان دادند که توجه به فاکتر2020همکاران )
گردد. در همین راستا، برخی از محققین معتقدند مدیریت کیفیت جامع یک فلسفه رضایت بیشتر مشتریان و مدیریت بهتر و مؤثرتر شکایات می
های مشتری و اهداف سازمانی دارد ر نیازهای سازمان به منظور متمرکز شدن بمدیریتی است که سعی بر جامعیت بخشیدن به کلیه عملکرد

Albderi et al., 2023).)نماید و چنانچه بطور مناسب در سازمان های حیاتی هر سازمان را تضمین میمدیریت کیفیت جامع اجرای راهبرد
رضایت شغلی کارکنان و تعهد ها، افزایش بکار گرفته شود موجب ارتقای انعطاف پدیری سازمان، افزایش مشارکت کارکنان، کاهش هزینه

های مربوط به مفهوم مدیریت شکایت با خط مشی (.(Hadjichambis et al., 2020گردد سازمانی آنان و در نهایت رضایت مشتریان می
ان به توهای خدمات پس از فروش سازمان ارتباط قوی دارد. همچنین، این سیستم را مینحوه ارائه خدمات توسط سازمان بویژه خط مشی

اند که مدیریت شکایت تنها بر رضایت عنوان بخش مهمی از سیستم مدیریت کیفیت در نظر گرفت، علاوه بر این، تحقیقات اخیر نشان داده
اند توسازی مدیریت کیفیت جامع میو وفاداری مشتریان تأثیرگذار نیست، بلکه بر بهبود مداوم سازمان نیز تأثیر به سزایی دارد و توجه به پیاده

 (.(Shahriari et al., 2016سازمان را در جهت حفظ مشتریان فعلی و جدب مشتریان جدید کمک نماید 
دارات تربیت بدنی بود به امدیریت کیفیت جامع بر تغییرات رضایت شغلی کارکنان مراکز نتایج پژوهش حاضر حاکی از تأثیر قابل ملاحظه 

های شتریان، ارتقای سیستمتوانایی کارکنان سازمان در پاسخگویی به منماید. تبیین می درصد از تغییرات رضایت شغلی را 9/88طوریکه 
یشتر مشتریان و درک بیشتر نیازتواند به رضایتمندی بپاسخگویی و استفاده از کارکنان با انگیزه و تحصیل کرده در ادارات تربیت بدنی می

ت در ادارات تربیت بدنی و سازی مدیریت کیفیسوی آنان منجر شود. در واقع پیادههای آنان توسط کارکنان و در نتیجه کاهش شکایات از 
 ,Taoان منجر خواهد شد آگاهی هر چه بیشتر کارکنان ار حقوق مرتبط با مشتریان به مدیریت بهتر ارائه خدمات و پاسخگویی به مشتری

در سطح بالایی  شود. به عبارت دیگر کسی که رضایت شغلیمفهوم رضایت شغلی به نگرش کلی فرد درباره شغلش اطلاق می (.(2014
تعهد  (.(Javadein et al., 2008 رود تعهد سازمانی بیشتری هم به سازمان داشته باشدداشته باشد به کار خود نگرش مثبتی دارد و انتظار می

د که با ر مثبت و معناداری داریت شغلی کارکنان تأثیمدیریت در کیفیت خدمات و هر یک از ابعاد آن )آموزش، توانمندسازی و پاداش( بر رضا
ابعاد مدیریت کیفیت جامع  زیبایی فضایی، اعتماد محوری، انعطاف پدیری و سایر ،باشدتوجه به توانمندسازینتایج پژوهش حاضر همسو می

سازمان و افزایش تعهد سازمانی  یشتر آنان بهتواند منجر به افزایش رضایت شغلی کارکنان و به طبع آن دلبستگی بدر ادارات تربیت بدنی می
  (.(Atalan, 2023 آنان گردد و از سوی دیگر منجر به ارتقای نحوه برخورد آنان با مشتریان شود

ای با هم دارند در مقوله ارتباط مدیریت کیفیت جامع و حقوق شهروندی نتایج پژوهش حاضر نشان داد که این دو مقوله ارتباط قابل ملاحظه
حاکی از آن این ارتباط  .کندتبیین میدرصد از تغییرات آگاهی از حقوق شهروندی توسط مشتریان را  9/82مدیریت کیفیت جامع، ه طوریکه ب

بود که بهبود مدیریت کیفیت جامع و توجه به ابعاد آن در سازمان تأثیر معنی داری بر حقوق شهروندی دارد. در عصر حاضر رعایت حقوق 

                                                           
1 Tapalović 
2 - Zuhair et al 
3 Forrest 
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 اهای جز نابودی برایش به همرتواند از این امر تخطی نماید، چراکه نتیجهای نمیباشد و هیچ سازمان یا ادارهها میبرای سازمان مشتری الزامی
ها متمرکز بر تا چند دهه قبل تصاحب بر سهم بازار بیشتر بود اما امروزه رقابت اصلی بین سازمان (.(Bahmani et al., 2014نخواهد داشت 

ی و رضایتمندی اوست. در واقع فرایند مدیریت کیفیت جامع با افزایش ارزش مشتریان، کاهش اشتباهات، بهبود ارائه خدمات و جدب مشتر
 (.(Afify & Kadry, 2019 تواند به رضایت مشتریان و بقای سازمان کمک نمایدبه کارگیری مؤثر منابع می

ز حقوق شهروندی تأثیر معنی داری بر مدیریت شکایات مشتریان ندارد. هرچند انتظار اگر چه نتایج پژوهش حاضر نتایج نشان داد که آگاهی ا
رفت که این فرضیه معنی دار شود اما شاید به علت آشنایی اندک کارکنان از میزان آگاهی مشتریان از حقوق شهروندیشان این نتیجه می

رسد لازم است از حقوق شهروندی و مدیریت شکایات در ادارات به نظر می حاصل شد. با توجه به منابع اندک در ارتباط با رابطه بین آگاهی
تحقیقات بیشتری در این زمینه انجام پذیرد. آموزش حقوق شهروندی همچون توانایی کار کردن با دیگران بصورت گروهی و مشارکتی، 

مسالمت هایروش با دیگران با خود تعارضات حل ادی؛انتق های فرهنگی، تفکرهای اجتماعی، درک، تفاهم و تحمل تفاوتپدیرفتن مسئولیت
 از پس فرد که گنجاند ایگونه به دانشگاهی و متوسطه ابتدایی، تحصیلی مقطع در و مدارس عینی و ملموس هایدرس در باید را غیره و آمیز

 بالا در را نقش بیشترین خانواده از پس آموزشی نظام زیرا ؛باشد داشته همسازی فردا جهان در زندگی هاینیاز و الزامات با بتواند هازشآمو آن

ها و دانشگاه آموزشی مؤسسات تا است لازم بنابراین. دارد جامعه در شهروندی تکالیف و حقوق با هاآن نمودن آشنا و افراد آگاهی سطح بردن
 سیاسی، هایعالیتر فد که دهند پرورش طوری و بپردازند فعال کارمندانی پرورش و آموزش به تا نمایند تلاش کشوری، بازیگران عنوان به

 (.(Albderi et al., 2023 یابند دست خود حقوق به بتوانند طبیعی طور بهو  باشند داشته جوش و پرجنب و چشمگیر حضوری مدنی و اجتماعی
تواند تأثیر معنی داری بر مدیریت شغلی نمیهای حقوق شهروندی و رضایت در نهایت نتایج نشان داد که مدیریت کیفیت جامع با میانجی

رفت توان به تأثیر مستقیم این متغیر بر مدیریت شکایات مشتریان در نظر گرفت. هرچند انتظار میشکایات مشتریان داشته باشد. علت را می
گذاری مدیریت کیفیت ق شهروندی، تأثیرهای مدیریت کیفیت جامع بر رضایت شغلی و حقوبا توجه به مثبت و معنی دار بودن رابطه بین متغیر

های رضایت شغلی و حقوق شهروندی بر مدیریت شکایات مشتریان معنی دار شود ولی نتایج از نظر آماری اینگونه نشد جامع از طریق میانجی
ضعیف کارکنان از وضعیت  و شاید علت این امر وجود رابطه مستقیم و قوی مدیریت کیفیت جامع بر مدیریت شکایات مشتریان و رضایتمندی

شان در اداره به خصوص در بحث نظام پرداخت و جو سازمانی باشد که لازمه آن بررسی بیشتر وضعیت شغلی کارکنان ادارات تربیت شغلی
 یدامنهای است و سطح رضایت شغلی تحت تأثیر رضایت شغلی مفهوم پیچیدهباشد. های آزاد اسلامی شمال غرب کشور میبدنی دانشگاه

از سوی دیگر لازم است در خصوص وضعیت آگاهی از حقوق . گیردهای فردی، اجتماعی، فرهنگی، سازمانی و محیطی قرار میوسیعی از متغیر
های بیشتری صورت پدیرد؛ کما اینکه محققان پیشین نیز به آگاهی اندک کارکنان و مشتریان از حقوق شهروندی شهروندی و ابعاد آن بررسی

 (.(Assaf et al., 2017های لازم انجام گیرد اند که لازم است در این خصوص آموزشگفته و به این نکته اشاره کردهسخن 
 

 هاشنهادیپ ارائه و یریگجهینت

ار دشوار یبس ید امریجد یدا کردن و جلب مشتریپ یکنون یط اقتصادینکه در شرایج به دست آمده از مطالعه حاضر وبا توجه به ایبر اساس نتا
مناسب و  یدگیرس یجاد روابط خوب با مشتریا هایاز راه یکی ان است ویجاد روابط خوب با مشترید کرد ایکه با ین کاریمهمتر است،

ت جامع با اهتمام یفیت کیریشتر به مدیرو توجه بنیز اا باشد.می هاو حفظ آن یان کنونیش مشتریان در جهت افزایات مشتریمطلوب به شکا
حاکم در جامعه و  هایاحترام به ارزش ان،یمشتر هایبه خواسته یدگیسرعت در رس ،ییستم پاسخگویس یارتقا کارکنان، یبه توانمندساز

ات یت هر چه بهتر شکایریتواند سازمان را در مدمیآنان  هایان و خواستهیاز انعطاف لازم در برابر مشتر ین برخورداریسازمان و همچن
 یارتقا ،یکارکنان مانند بهبود جو سازمان یت شغلیاثرگدار بر رضا هایگر توجه به فاکتورید یاز سو باشد. کنندهت آنان کمکیان و رضایمشتر

 گدار باشد.تأثیران یکارکنان به مشتر ییتواند بر نحوه پاسخگومیز ین یکیزیط فیو مشارکت محور و شرا یزشیانگ یسبک رهبر نظام پرداخت،
 ایهد به گونیط سازمان بایمح و کارکنان شود یشغل یتمندیتواند سبب رضامی یط کاریعدالت در مح یکسان با کارمندان و برقراریرخورد ب

ان یمشتر هایتا بهتر بتوانند به خواسته ابدیش یط در آنان افزایزه کار کردن در آن محیت داشته و انگیو رضا یباشد که کارکنان احساس برابر
  د.ینما ایهژیمهم توجه ون یت به ایرین کارکنان لازم است مدییپا ت نسبتاًیج و رضایبا توجه به نتا پاسخگو باشند.

 

 سپاسگزاری

می باشد.نویسندگان مراتب تقدیر خود را از شرکت  1402مقاله حاضر نتایج رساله دکتری در رشته مدیریت ورزشی دانشگاه آزاد تبریز در سال 
 کنندگان در مطالعه ابراز می دارند.
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