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  چكيده 

روش  .پژوهش حاضر با هدف بررسي تأثير سرماية فكري و عملكرد سازماني بر كيفيت خدمات انجام گرفته است
جامعة آماري پژوهش شامل . يابي معادلات ساختاري است توصيفي و طرح پژوهشي همبستگي از نوع مدلتحقيق، 

كه با استفاده از روش است  219و جوانان استان آذربايجان غربي به تعداد تمامي كاركنان زن و مرد ادارات كل ورزش 
هاي پژوهش از سه  براي گردآوري داده. عنوان نمونة آماري انتخاب شدند نفر به 180گيري غيرتصادفي هدفمند  نمونه

تيازي متوازن و ة استاندارد سرماية فكري براساس مدل استورات، عملكرد سازماني براساس مدل كارت امپرسشنام
افزارهاي آماري  آوري با استفاده نرم هاي تحقيق پس از جمع داده. كيفيت خدمات براساس مدل سروكوال استفاده شد

LISREL, SPSS بر  هاي سرماية انساني  اثر مستقيم مؤلفه نتايج معادلات ساختاري نشان داد كه. تحليل شدند
اثر سرماية مشتري بر كيفيت . مثبت و معنادار است 05/0در سطح ) 28/0(و كيفيت خدمات ) 18/0(عملكرد سازماني 

در سطح ) 17/0(اثر مستقيم عملكرد سازماني بر كيفيت خدمات . مثبت و معنادار است 05/0در سطح ) 57/0(خدمات 
كيفيت اي عملكرد سازماني بر  هاي سرماية فكري با نقش واسطه اثر غيرمستقيم مؤلفه. مثبت و معنادار است 05/0
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   مقدمه
كنند، رضايت مشتري از  ها براي جلب مشتريان با يكديگر رقابت مي در يك محيط رقابتي كه سازمان

ها و عامل مهمي در سودآوري و وفاداري  شده عنصري كليدي در موفقيت و برتري سازمان خدمات ارائه
عنوان  امروزه بيش از هر زمان ديگر موضوع كيفيت خدمات به. شود سازمان محسوب مي مشتريان به 

عنوان موضوعي راهبردي، مؤثر و فراگير در  ها و به عاملي مهم در رشد و موفقيت و ماندگاري سازمان
اند كه تا چه حد فقدان اطلاعات  ها دريافته چراكه سازمان ها قرار گرفته است، دستور كار مديريت سازمان

ها مشكلاتي را ايجاد  شده براي سازمان كافي دربارة انتظارات و بازخورد ادراكات مشتريان از خدمات ارائه
هاي مشتريان به معناي توجه به كيفيت و  اند كه تمركز بر نياز ها متوجه شده سازمان). 3(خواهد كرد 
برتري يافتن در . گرا باشد كند تا مشتري به مشتريان است؛ بنابراين، هر سازماني تلاش مي ارائة خدمت

ها  هايي كه سازمان از روش. مستلزم داشتن تعهد كامل نسبت به مشتري است ارائة خدمات به مشتري، 
ر، خدماتي صورت مستم هاي رقيب متمايز كنند، اين است كه به تواند خدمات خود را از ساير سازمان مي

 1997در سال  1هاي تحقيقي كه در مركز هنلي براساس يافته. با كيفيت برتر از ساير رقبا ارائه كنند
تواند پنج برابر بيشتر از هزينة نگهداري  دست آوردن يك مشتري جديد مي صورت گرفت، هزينة به

جود نيز، سه تا هفت ممكن است بازگشت سرمايه در بازاريابي براي مشتريان مو. مشتري فعلي باشد
در نتيجه توجه به كيفيت خدمات يكي از مسائل اساسي هر ). 11(برابر بيشتر از مشتريان آينده باشد 

مديريت كيفيت فراگير گذشته پذيرش و كاربرد  ةدر دو ده. سازمان است كه بايد مورد توجه قرار گيرد
ت افزايش يافته است و كيفيت خدما هاي كيفيت هم در بخش صنعت و هم در بخش چارچوبو ساير 

كيفيت خدمات، درجة اختلاف بين ادراك ). 28(است بقا و موفقيت  ،رشد در يمهم عنوان عامل به
گيري كيفيت  هايي كه در راستاي اندازه يكي از مدل). 3، 4(مشتري و انتظارات آنها از خدمات است 
گيري انتظارات  برتري براي اندازهعنوان روش  سروكوال به. خدمات عرضه شده، مدل سروكوال است

، 4، ضمانت3، قابليت اطمينان2فيزيكي(مشتريان از كيفيت خدمات بوده و شامل پنج مقياس 
اين ). 24(اند  قياس از ده بعد همپوشي مشتق شدهاين پنچ م). 6(است ) 6و همدلي 5پذيري مسئوليت

                                                           
1. Henley center 
2. Tangibles 
3. Reliability 
4. Assurance 
5. Responsiveness 
6. Emphaty 
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  :اند از ها عبارت مقياس
تمام اين ابعاد . تجهيزات كاري و كالاهاي ارتباطي است شامل وجود تسهيلات و: ابعاد فيزيكي

دهد، مثل امكانات  سازند كه مشتري براي ارزيابي كيفيت آن را مدنظر قرار مي تصويري را فراهم مي
  .رفاهي در محيط فيزيكي سازمان

كه  يطور به معناي توانايي انجام خدمات به شكلي مطمئن و قابل اطمينان است، به: قابليت اطمينان
انتظارات مشتري تأمين شود، در واقع قابليت اطمينان، عمل به تعهدات است، يعني اگر سازمان خدماتي 

  .دهد، بايد به آن عمل كند هايي مي در زمينة زمان ارائة خدمات، شيوة خدمات و هزينة خدمات، وعده
است، اين بعد از  پذيري تمايل به همكاري و كمك به مشتري منظور از مسئوليت: پذيري مسئوليت

ها، سؤالات و شكايات مشتري  كيفيت خدمت، بر نشان دادن حساسيت و هوشياري در قبال درخواست
  .تأكيد دارد

ضمانت و تضمين بيانگر شايستگي و توانايي كاركنان در القاي حس اعتماد و : ضمانت و تضمين
خصوص در خدماتي مهم است  هاين بعد از كيفيت خدمت ب. اطمينان به مشتري نسبت به سازمان است

  .كه ريسك بيشتري دارند
مشتريان، يعني اينكه با توجه به  توجه شخصي و اختصاص زمان كاري مناسب براي تمامي : همدلي

كه مشتريان قانع شوند كه سازمان آنها را  طوري اي شود، به روحيات افراد، با هر كدام از آنها برخورد ويژه
طور بالقوه بر كيفيت خدمات   هايي كه به ، از متغير)15، 18، 28(ند ا ان مهمدرك كرده است و براي سازم

  .اثرگذار است، سرماية فكري و عملكرد سازماني است
سرماية . تواند به رقابت بپردازد سرماية فكري پايگاه منابع جديد است كه از طريق آن سازمان مي

سرماية فكري اصطلاحي . در مقابل اطلاعات فكري عبارت است از تلاش براي استفادة مؤثر از دانش
براي تركيب دارايي نامملوس بازار، دارايي فكري، دارايي انساني و دارايي زيرساختاري است كه سازمان 

كند كه دانش امروز از اجزاي كليدي  بيان مي 1پيترز). 12(سازد  هايش توانمند مي را براي انجام فعاليت
شود و آنچه در اين بين اهميت وافري دارد، فرايند ايجاد، كسب،  داري معاصر محسوب مي سرمايه

هاي  سرماية فكري عبارت است از ارزش اقتصادي دو دسته از دارايي. سازماندهي و انتقال دانش است
افزاري و  هاي سخت سرماية ساختاري به سيستم. نامشهود سازماني؛ سرماية ساختاري و سرماية انساني

پيوسته و سرماية انساني، منابع انساني در داخل سازمان و مشتريان  هم شدة به ي توزيعها افزاري شبكه نرم
                                                           

1.Peters 



 1395مرداد و شهريور ، 3شمارة ، 8دورة مديريت ورزشي،                                                         

 

424

از ديدگاه ادوينسون و مالون سرماية فكري داشتن نگاه متفاوت به . و حاميان سازماني اشاره دارد
). 1(توان دو بعد سرماية انساني و ساختاري را براي آنها متصور شد  هاي سازماني است كه مي ارزش

گذاري در دانش، اطلاعات،  آفريني از راه سرمايه سرماية فكري از لحاظ منابع سازماني، مربوط به ثروت
صورت  متقابل به  اين مفهوم دربرگيرندة سه مؤلفة اصلي غيرمالي و داراي رابطة. دارايي فكر و تجربه است

  :زير است
 3مشتري سرماية. 3     2سرماية  ساختاري. 2   1سرماية انساني. 1

. ها مهم است عنوان منبع نوآوري و بازسازي راهبردي، براي سازمان سرماية انساني به: سرماية انساني
وري بيشتر و درآمدها يا حقوق و مزاياي بيشتر  يك سرماية  انساني كه سطح بالاتري دارد، اغلب با بهره

  .شود تداعي مي
شود و شامل  تي سرماية انساني محسوب ميسرماية ساختاري زيرساختار حماي: سرماية  ساختاري

ها،  ها، راهبرد ها، دفترچة راهنماي فرايند ها مانند پايگاه داده همة ذخاير غيرانساني دانش در سازمان
 . كند ها ايجاد ارزش مي شود كه براي سازمان ها مي رايت ها، فرهنگ سازماني، انتشارات و كپي رويه

هاي آنها  نفعان خارجي و ادراك ررسمي يك سازمان را با ذيو غي روابط رسمي : سرماية مشتري
در مقابل نيز ). 1، 31(كند  دربارة سازمان و نيز تبادل اطلاعات بين سازمان و آنها را مشخص مي

ها براي رسيدن به اهدافشان نيازمند شناخت نحوة عملكرد كاركنانشان هستند تا بر اين اساس  سازمان
فقدان شناخت كافي و كامل از . شند و تحولات مثبتي در سازمان ايجاد كنندعملكرد خود را بهبود بخ

هاي بالقوة كاركنان، ناشي از فقدان ارزيابي صحيح مديران و سرپرستان از كيفيت و  استعدادها و ضعف
 ). 2، 19، 30(كميت عملكرد كاركنان آنهاست 

هاي ارزيابي مؤثري است كه  ستمهاي موفق، داشتن سي هاي بارز سازمان در واقع يكي از ويژگي
توان گفت كه  در تعريف عملكرد مي). 27(شود  بازخوردهاي آن به سطوح مختلف مديريت گزارش مي

). 16(» دهند عملكرد عبارت است از مجموعه رفتارهايي كه افراد در ارتباط با شغل از خود نشان مي«
ها، درك  ت است از فرايند شناسايي شكافنيز معتقدند بهسازي عملكرد، عبار) 1384(شولر و شيمون 

  ).7(هايي براي از ميان بردن آنها  علل آنها و سرانجام، تدوين راهبرد

                                                           
1.Human capital 
2.Structural capital 
3. Relational capital  
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تك  هاي تك از آنجا كه بهبود عملكرد كاركنان ضرورت و اهميت دارد، توجه به نيازها و ويژگي 
در اين . اي برخوردار است ژهكاركنان و تأمين منافع آنها با در نظر گرفتن منافع سازمان از اهميت وي

هاي انساني و رشد كمي و كيفي عملكرد سازمان، مديران بايد  وري سرمايه منظور افزايش بهره ميان به
سيستم كارت امتيازي ). 2(گانة فرد، سازمان و اجتماع تلاش كنند  براي برقراري تعادل بين اهداف سه

ر منظر مالي، مشتري، فرايندهاي دروني و يادگيري متوازن، سيستم منسجمي است كه با استفاده از چها
انداز  مدت، مديريت ارشد را با كاركناني عملياتي، چشم و رشد، اهداف بلندمدت را با عمليات كوتاه

  : هاي زير است و داراي منظر) 22(سازد  هاي سازماني مرتبط مي سازمان را با فعاليت
ند، ا طور معمول در ارتباط با سودآوري مالي عملكرد كه بههاي مالي  اين ديدگاه با معيار: 1منظر مالي
طور معمول شامل سود، جريان مالي، نرخ بازگشت  هاي عملكرد در اين ديدگاه به معيار. در ارتباط است

اين منظر از كارت امتيازي متوازن، عملكرد مالي، سود و زيان . سرمايه و ارزش افزودة اقتصادي است
 .شود د و در اين منظر موفقيت سازمان در دستيابي به اهداف مالي خود مطالعه ميكن اعضا را بررسي مي

به اين منظور، . در اين منظر، سازمان در پي آن است كه مشتريانشان را راضي كند: 2منظر مشتري
  . يابند، شناسايي و سنجش شوند هايي كه به مشتريان انتقال مي بايد تمامي ارزش
مندي مديران و مشتريان از طريق برتري داشتن  هدف اين منظر، رضايت: 3هاي داخلي منظر فرايند

طور كلي براساس اين  به. هاي داخلي است كه بيشترين تأثير را بر عملكرد دارند در آن دسته از فرايند
هاي داخلي كه داراي بيشترين  منظر، مديران و مشتريان از طريق برتري داشتن در آن دسته از فرايند

  .بر عملكرد است، وجود دارندتأثير 
تواند رشد يادگيري داشته باشد كه قادر به توسعة  يك سازمان زماني مي: 4منظر يادگيري و رشد

ها درس بگيرد و بتواند براي  هاي خود باشد و از اشتباهات خود و رفتار ساير سازمان ها و قابليت مهارت
  ).6، 10، 14(هاي جديدي را ايجاد كند  خود روش

هاي مالي و غيرمالي مربوط به آيندة  دهي با شاخص اينكه كارت امتيازي متوازن با هدف جهتبا 
اهداف راهبردي معرفي شد،  مدت، در كنار دسترسي به  منظور تضمين نتايج خوب مالي كوتاه سازمان به

                                                           
1. Financial perspective  
2. Customer perspective 
3. Internal processes perspective 
4.learning and growth perspective 
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ي و هاي مديريت اي در تمامي فعاليت طور گسترده طي ساليان گذشته از كارت امتيازي متوازن به
  ).29(شود  ها، استفاده مي ريزي راهبردي سازمان هاي مرتبط با برنامه فعاليت

تنها حفظ منابع يا مشتريان موجود، بلكه جذب منابع و  در دنياي امروز براي اماكن ورزشي نه
اي دارد، چراكه موجوديت اين اماكن به حضور يا عدم حضور مشتريان  العاده مشتريان جديد اهميت فوق

ها، اين است كه بتوانند قدرت  مايه بستگي دارد، در نتيجه راهبرد مؤثر پيش روي اين سازمانو سر
هاي مشتريان افزايش  ها و نياز رقابتي خود را بهبود بخشند و سطح كيفيت خدمات را با توجه به خواست

و مؤثر بر افزايش  مثابة عامل اصلي كيفيت خدمات به گرفته در مقابل در بسياري از تحقيقات انجام. دهند
گرفته در اين خصوص بر اهميت بررسي عوامل  و جذب رضايت مشتريان بررسي شده و مطالعات صورت

اند، به همين سبب بررسي تأثير سرماية فكري و عملكرد سازماني بر  اثرگذار بر اين مفهوم تأكيد كرده
گذار بر كيفيت خدمات در كيفيت خدمات موضع اين تحقيق قرار گرفت، چراكه شناسايي عوامل اثر

تواند گامي مؤثر در زمينة شناخت و دانش نظري و تجربي در اين خصوص  راستاي مطالعات سازماني مي
با توجه به آنچه بيان شد، در اين پژوهش سعي بر آن است كه تأثير سرماية فكري و عملكرد . فراهم كند

نبال پاسخگويي به اين پرسش است كه آيا د صورت كمي به سازماني بر كيفيت خدمات بررسي شود و به
  سرماية فكري و عملكرد سازماني بر كيفيت خدمات تأثير دارد؟

  مدل مفهومي پژوهش
بيني احتمالي وجود رابطة بين متغيرهاي پژوهش  منظور پيش براي نيل به هدف اصلي پژوهش، و به

و غيرمستقيم متغيرهاي مذكور بر پيشينة پژوهش، الگويي طراحي شده و تأثيرات مستقيم   با توجه به
كيفيت خدمات كه با ارزيابي روابط ميان متغيرها و معنادار بودن روابط آنها و برآورد ضريب برازش الگو، 

 .نمايش داده شده است 1الگوي مفهومي پژوهش حاضر در شكل . شود بررسي مي
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 مدل مفهومي پژوهش. 1شكل 

  تحقيق روش
اضر توصيفي و از نوع همبستگي است و به شيوة ميداني با استفاده از چهار پرسشنامه انجام پژوهش ح

جامعة آماري پژوهش تمامي كاركنان زن و مرد ادارات كل ورزش و جوانان استان . گرفته است
دليل  صورت غيرتصادفي هدفمند است كه به گيري به شيوة نمونه. است 219آذربايجان غربي به تعداد 

. بود 180هاي ناقص تعداد نهايي نمونة آماري  م برگشت چند پرسشنامه و حذف تعدادي از پرسشنامهعد
ها از طريق چهار پرسشنامة مشخصات فردي، سرماية فكري،  آوري اطلاعات و داده در اين تحقيق جمع

  .عملكرد سازماني و كيفيت خدمات انجام گرفت
  مشخصات فرديپرسشنامة 

  .كند گيري مي ار پرسش، جنسيت، سن، سابقة كار، سطح تحصيلات را اندازهاين پرسشنامه با چه
  پرسشنامة سرماية فكري

اين پرسشنامه . طراحي شده است) 2001(مدل استوارت بر پاية پرسشنامة سرماية فكري 
اين . اي ليكرت طراحي شده است درجه گوية بسته پاسخ است كه براساس مقياس پنج 35دربرگيرندة 

اين پرسشنامه . دارد) سرماية انساني، سرماية ساختاري و سرماية مشتري(مقياس  ه سه خردهپرسشنام
توان به پژوهش قليچ لي و  كار رفته و اعتباريابي شده است؛ از جمله مي در مطالعات متعددي در ايران به

 اين پرسشنامهپايايي ). 13(گزارش كردند، اشاره كرد  89/0كه پايايي پرسشنامه را ) 1385(همكاران 
  .دست آمد به α%=84براساس ضريب آلفاي كرونباخ در پژوهش حاضر 

 كيفيت خدمات

 عملكرد سازماني

 سرماية فكري
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  عملكرد سازماني ةرسشنامپ
اين پرسشنامه  .طراحي شده است )1996(پاية مدل كاپلان و نورتون بر عملكرد سازماني  ةپرسشنام

اين پرسشنامه  .است منظر مالي، منظر مشتري، منظر فرايندهاي داخلي و منظر رشد و يادگيريشامل 
 عملكرداي ليكرت  درجه تفكيكي و با استفاده از مقياس پنج ةگويه است و به گون 28 ةدربرگيرند

كار گرفته شده و اعتباريابي شده  اين پرسشنامه در مطالعات متعددي در ايران به .سنجد ميسازماني را 
گزارش كرد  84/0يايي پرسشنامه را اشاره كرد كه پا) 1391(توان به پژوهش قنبرزاده  از جمله مي. است

  .دست آمد به α%=88براساس ضريب آلفاي كرونباخ در پژوهش حاضر  پايايي اين پرسشنامه). 14(
  پرسشنامة كيفيت خدمات

گويه  21اين پرسشنامه از . پرسشنامة كيفيت خدمات براساس مدل سروكوال طراحي شده است
) خيلي زياد= 5خيلي كم تا = 1(اس طيف ليكرت تشكيل شده است كه دامنة امتيازهاي آن براس

شود كه يك ستون وضعيت موجود  گذاري مي صورت دوستوني شماره پرسشنامه به. شود گذاري مي نمره
مؤلفة  5اين پرسشنامه . كند گيري مي را اندازه) انتظارات(و ستون ديگر وضعيت مطلوب ) ادراكات(
گيري  كيفيت خدمات را اندازه) اطمينان خاطر و همدلي عوامل محسوس، قابليت اطمينان، پاسخگويي،(

از جمله . كار گرفته شده و اعتباريابي شده است اين پرسشنامه در مطالعات متعددي در ايران به. كند مي
گزارش كردند، اشاره كرد  93/0كه پايايي پرسشنامه را ) 1391(توان به پژوهش قلاوندي و همكاران  مي

  .دست آمد به α%=81براساس ضريب آلفاي كرونباخ در پژوهش حاضر  سشنامهپايايي اين پر). 11(
  ها داده تحليل روش

در دو سطح توصيفي و  SPSS , Lisrelافزار  شده از نرم وتحليل اطلاعات گردآوري براي تجزيه
ين و هايي مانند فراواني، درصد، ميانگ در سطح آمار توصيفي از آماره. بهره گرفته خواهد شداستنباطي 

انحراف استاندارد، كجي و كشيدگي استفاده شد و در سطح آمار استنباطي از ضريب همبستگي پيرسون 
همچنين براي تعيين توان تأثير سرماية فكري و عملكرد سازماني بر كيفيت خدمات از . بهره گرفته شد

  .بهره گرفته خواهد شدLisrel افزار  مدل معادلات ساختاري براساس نرم
  

  پژوهش يها يافته
 4/64دهندگان در خصوص جنسيت عبارت است از  شناختي پاسخ آمده از آمار جمعيت دست نتايج به

 3/8در خصوص سطح تحصيلات . دهندگان زن بودند درصد پاسخ 6/35دهندگان مرد و  درصد پاسخ
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 6/15 درصد داراي مدرك كارشناسي و 9/58داراي مدرك كارداني و  2/17درصد داراي مدرك ديپلم و 
تا  20دهندگان  درصد پاسخ 3/28در مورد ردة سني . ارشد بودند درصد درصد داراي مدرك كارشناسي

سال قرار  50درصد بيش از  3/8ساله بودند و  41- 50درصد  7/16ساله،  31- 40درصد  7/46ساله،  30
درصد بين  8/42سال،  5تا  1درصد  20توزيع سابقة خدمت كاركنان نيز بدين شرح بود كه . داشتند

سال  20درصد بيش از  3/8سال،  20-16درصد بين  10سال،  11-15درصد بين  9/18سال،  10-6
 . سابقة خدمت داشتند

هاي توصيفي متغيرها شامل ميانگين، انحراف استاندارد، چولگي و كشيدگي شاخص 1در جدول 
او . ، توزيع متغيرها بايد نرمال باشديابي علي كند كه در مدل پيشنهاد مي) 2011(كلاين . است  شده ارائه

با . بيشتر باشد 10و  3ترتيب نبايد از  كند كه قدر مطلق چولگي و كشيدگي متغيرها به پيشنهاد مي
شده توسط  قدر مطلق چولگي و كشيدگي تمامي متغيرها كمتر از مقادير مطرح 1توجه به جدول  

متغيري برقرار  يابي علي يعني نرمال بودن تك فرض مدل بنابراين اين پيش). 23(است ) 2011(كلاين 
  .است  ماتريس همبستگي متغيرهاي پژوهش ارائه شده 2در جدول . است

  ي توصيفي متغيرهاي پژوهشها شاخص .1جدول 
  كشيدگي چولگي  انحراف استاندارد  ميانگين  متغير

  - 03/0 - 03/0  68/0 11/3 سرماية فكري
  - 01/0 - 03/0  67/0 20/3 عملكرد سازماني

  كيفيت خدمات
  - 61/0 81/0  77/0 11/3 ادراكات
  - 48/0 31/0  51/0 33/3 انتظارات

  
با كيفيت خدمات در ) 64/0(و عملكرد سازماني ) 44/0(، رابطة سرماية فكري 2براساس جدول 

مثبت  01/0با عملكرد سازماني در سطح ) 70/0(رابطة سرماية فكري . مثبت و معنادار است 01/0سطح 
  .ادار استو معن

  ماتريس همبستگي متغيرهاي پژوهش .2جدول 
  3  2  1  متغيرها  رديف

     1 سرماية فكري 1
    1 70/0** عملكرد سازماني 2
  1 64/0** 44/0** كيفيت خدمات 3

p<0.05                    * p<0.01**  
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افزار ليزرل  نرم شده با استفاده از هاي گردآوري آزمون الگوي نظري پژوهش و برازش آن با داده
. شدة پژوهش حاضر ارائه در حالت استاندارد شده است الگوي آزمون 2در شكل . انجام گرفت 8/8نسخة 

و كيفيت ) 18/0(بر عملكرد سازماني  هاي سرماية انساني  اثر مستقيم مؤلفه 2براساس اطلاعات شكل 
در ) 57/0(ري بر كيفيت خدمات اثر سرماية مشت. مثبت و معنادار است 05/0در سطح ) 28/0(خدمات 

در سطح ) 17/0(اثر مستقيم عملكرد سازماني بر كيفيت خدمات . مثبت و معنادار است 05/0سطح 
هاي سرماية فكري بر كيفيت خدمات با نقش ميانجي  اثر غيرمستقيم مؤلفه. مثبت و معنادار است 05/0

پژوهش حاضر در حالت معناداري ارائه شده شدة  الگوي آزمون 3در شكل . عملكرد سازماني معنادار نبود
  .است

 
 پژوهش در حالت استاندارد ةشد الگوي آزمون .2شكل 

 
داري اپژوهش در حالت معن ةشد الگوي آزمون .3شكل   
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) 2011(شده توسط كلاين  هاي معرفي  شده از شاخص براي بررسي ميزان برازش مدل آزمون

قابل پذيرش هستند، شاخص  3كه مقادير كمتر از  X2/d.fها شامل  اين شاخص. )23(استفاده شد 
بيانگر برازش مناسب  9/0كه مقادير بيشتر از ) CFI( 2، شاخص برازش تطبيقي)GFI( 1نيكويي برازش

قابل قبول هستند  8/0كه مقادير بيشتر از ) AGFI( 3يافته الگوي هستند، شاخص نيكويي برازش تعديل
بيانگر برازش مناسب  08/0كه مقادير كمتر از ) RMSEA( 4ريبو مجذور ميانگين مربعات خطاي تق

  .ارائه شده است 3ها در جدول  اين شاخص. الگوي هستند

 
ي برازندگي انطباقها مشخصه .3جدول   

AGFI GFICFIRMSEA X2/df 
86/0  92/0 94/0 078/0  96/2  

 
   گيري نتيجه و بحث

نتايج . ر عملكرد سازماني مثبت و معنادار استآمده اثر سرماية انساني ب دست براساس نتايج به
، عباسي و گلدي )1389(، همتي و همكاران )1389(هاي فطرس و بيگي   آمده با نتايج پژوهش دست به

، 21(همسوست ) 2009(و هسو و فانگ ) 2011(، گودرزوند و يوسفي )1392(، سلطاني )1389(صدقي 
ر رابطة مثبت و معناداري بين سرماية فكري و عملكرد هاي مذكو در بيشتر پژوهش). 6، 8، 9، 17، 20

كه توان گفت  با توجه به نتايج مي. خصوص مدل كارت امتيازي متوازن مشاهده شده است سازماني به
كنند و دارايي انساني  كاركنان، سرماية فكري را از طريق شايستگي، نگرش و چالاكي فكريشان ايجاد مي

سرماية انساني . هاي رهبري است ها، توانايي حل مسئله و سبك ها، تخصص سازمان شامل مهارت
عنوان مبناي سرماية فكري به عواملي مانند دانش، مهارت، قابليت و طرز تلقي كاركنان مرتبط  به
ها تا حد زيادي به دانش و مهارت كاركنان براي ايجاد  شود و اين سرمايه سبب شده است كه سازمان مي

بخشي ديگر از نتايج نشان داد كه اثر . وري متكي شوند ن، بهبود كارايي و بهرهدرآمد و رشد و همچني
نتايج حاصل با نتايج . مستقيم سرماية انساني و سرماية مشتري بر كيفيت خدمات اثرگذار است

                                                           
1. Goodness of Fit Index 
2. Comparative Fit Index 
3. Adjusted Goodness of Fit Index 
4. Root Mean Square Error of Approximation 
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و ) 1391(، قنبرزاده )1390(، رضايي ديزگاه و همكاران )1389(هاي عباسي و گلدي صدقي  پژوهش
اين نتايج بيانگر آن است كه وجود ابعاد ). 5، 8، 14، 20(همسوست ) 2011(في گودرزوند و يوس

شدة اماكن ورزشي و رضايت بيشتر  به بهبود كيفيت خدمات ارائه تواند سرماية فكري در سازمان مي
دهندة اهميت ابعاد سرماية  سرماية مشتري نشانبايد گفت كه . مشتريان در اين خصوص منجر شود

ها و  ها، ارزيابي اجراي راهبرد ها براي تنظيم راهبرد هاست، كه بيانگر كمك به سازمان انفكري در سازم
هاي سازمان خواهد بود، سرماية مشتري اهميت  كمك به تصميمات، گسترش و تنوع فعاليت

كنندة سرماية فكري ارزش و در نتيجه، بهبود كيفيت  اي دارد كه عامل اصلي تعيين العاده فوق
توان شاهد افزايش بهبود  در نتيجة توجه به ابعاد سرماية فكري در سازمان مي. اني استسازم خدمات

ها و  كيفيت خدمات اماكن ورزشي در ابعاد عوامل محسوس، پاسخگويي سازمان نسبت به خواسته
موقع به كارهاي آنان، قابليت اطمينان  نيازهاي مشتريان، اطمينان خاطر مشتريان از رسيدگي سريع و به

از ديگر نتايج . در ميان مشتريان نسبت به سازمان و افزايش همدلي ميان كاركنان و مشتريان بود
نتايج . تحقيق اثر مستقيم مثبت و معنادار عملكرد سازماني بر بهبود كيفيت خدمات اماكن ورزشي بود

چراكه  است،) 1390(رضايي ديزگاه و همكاران هاي گذشته از جمله پژوهش  اين بخش مكمل پژوهش
در ). 5(هاي شهروندي سازماني بر كيفيت خدمات مثبت و معنادار گزارش شد  در اين پژوهش اثر رفتار

هاي مهم سازماني  هاي سازمان و ايجاد تعادل در حوزه با تمركز بر راهبرد توان گفت  اين خصوص مي
يري سعي در مديريت و هاي داخل سازماني و رشد و يادگ يعني امور مشتريان يا ارباب رجوع، فرايند

در نهايت اثر غيرمستقيم . توان شاهد بهبود خدمات اين اماكن به مشتريان بود ارزيابي اماكن ورزشي، مي
بر اين . اي عملكرد سازماني معنادار نبود هاي سرماية فكري بر كيفيت خدمات با نقش واسطه مؤلفه

ايستگي، نگرش و چالاكي فكريشان ايجاد توان گفت كه كاركنان سرماية فكري را از طريق ش اساس مي
هاي  ها، توانايي حل مسئله و سبك ها، تخصص كنند و دارايي انساني يك سازمان شامل مهارت مي

هاي جديدي ارائه دهند،  ها با ايجاد فضايي كه كاركنانشان بتوانند پيوسته ايده سازمان. رهبري است
هاي مورد نياز در جهت توانمندسازي كاركنان  ئة آموزشهاي آموزشي و ارا بايست با برگزاري كارگاه مي

ها در ميان كاركنان، موجب بهبود عملكرد و ارائة  گيري اين توانمندي در نتيجه شكل. خود اقدام كنند
در . توان شاهد رضايت مشتريان در ابعاد كيفيت خدمات بود بنابراين مي. شود خدمات از سوي آنان مي

هاي  شده در مكان گفت كه در زمينة پرداختن به مسئلة كيفيت خدمات ارائهتوان  بندي مي مقام جمع
ها و تقاضاهاي  و درخواست مشتريانخدمات به ة در قبال ارائبايد ن و مديران مسئولاورزشي و بهبود آن 
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را كه با  يهمچنين كاركنان. مثبت دهند پاسخآنان و به مطالبات منطقي  كننداحساس مسئوليت  آنان
احترام بگذارند و در هر حال  آنان يها د كه به خواستهكننملزم و تشويق  ،نددار تماس مستقيم نمشتريا

وجود كاركنان . بپردازند تشانباشند و با علاقه به رفع مشكلاآنان هاي  درخواست ي بهيپاسخگو ةآماد
. دشو مي مندي موجب بهبود كيفيت خدمات و افزايش سطح رضايتسازمان متخصص و باتجربه در 

و  نندك اجتماعي توجه رفتار و عملكرد خود به ملاحظات اخلاقي و انتظار دارند كه كاركنان در مشتريان
 رضايت و رفع نيازهاي آنان منظور بهرسد  نظر مي به قرار دهند، همچنين شانهمواره عدالت را محور كار

 كاركنان و ارزش قائل شدن به ةبرخورد مؤدبان. روز استفاده شود از امكانات و تجهيزات مدرن و به
ي ها كارگاهبرگزاري ، به همين منظور مشتريان استآنان، از انتظارات ديگر  هايو نظر هاپيشنهاد

هاي  خدمت به مشتريان و افزايش مهارت ةارائة نحو در زمينةهايي براي كاركنان  دوره آموزشي و
 برقراري ارتباط مؤثر با و هاي نوين با روش آنان  ييمنظور آشنا هاي آموزشي به كارگاه ارتباطي و فني،

حقوق كاركنان و  با رعايت بايدهمچنين مديران  .مؤثر در اين زمينه باشد  تواند گامي مشتريان مي
نتايج پژوهش حاضر نشان داد كه . قدم باشند زمينه پيش آنان در اين هايو احترام به پيشنهاد مشتريان

ر بهبود كيفيت خدمات اثر مثبت و معناداري داشته باشد، سرماية فكري تواند ب هايي كه مي يكي از متغير
محور است كه مختص يك سازمان است  هاي دانش از دارايي اي مجموعه )2004(كه بنا به نظر مار است، 

طور  نفع كليدي سازمان، به آيد و از طريق افزودن ارزش به صاحبان ذي حساب مي هاي آن به و از ويژگي
توان نتيجه  بنابراين مي). 25(شود  اي به بهبود و افزايش مزيت رقابتي سازمان منجر مي حظهشايان ملا

اساسي و كليدي در زمينة بهبود كيفيت خدمات، پرداخت و توجه به  هاي گرفت كه يكي از اقدام
ن شدة سازما مندي مشتريان از خدمات ارائه هاي فكري موجود در سازمان است تا شاهد رضايت سرمايه

  :شود براساس نتايج پيشنهادهاي زير ارائه مي. بود
 هاي نامشهود است،  ها در گرو توانايي مديريت دارايي با توجه به اينكه امروزه موفقيت سازمان

لازم، در زمينة رشد و بهبود و مديريت درست  هاي شود كه به اقدام به مسئولان اماكن ورزشي توصيه مي
 .اين سرمايه بينديشند

  بر ارزيابي مالي سنتي عملكرد سازمان، با  ه به اينكه روش كارت امتيازي متوازن علاوهتوجبا
به مسئولان اماكن  كند ارزيابي مي) مشتريان، فرايندهاي داخلي و يادگيري و رشد(افزودن سه بعد ديگر 

 .كنندشود براي ارزيابي عملكرد سازماني از اين سيستم نوين ارزيابي استفاده  ورزشي توصيه مي
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 طور مداوم از ارباب رجوع  شود كه به به مديريت و مسئولان اماكن ورزشي توصيه مي
افزايش زمان ارتباط با ارباب رجوع و ارائة خدمات بهتر و   نظرسنجي كنند، رسيدگي به مشكلات آنها،

وم بين جديد و با كيفيت مطلوب به متقاضيان و در نهايت ايجاد بستري مناسب در راستاي همكاري مدا
 .سازمان و مشتريانش را مدنظر داشته باشند

  ريزي جامع براي  شود كه عواملي همچون برنامه به مسئولان اماكن ورزشي پيشنهاد مي
صورت مداوم بر حسب نيازهاي توسعة سازمان، توجه به ميزان  بهريزي  جايگزيني كاركنان، برنامه

ها و هاي مختلف كاري، استقبال از ايده بين گروه مشاركت و كار تيمي، توسعه و حفظ ارتباطات داخلي
هاي اداري غيرمشاركتي، ايجاد ساختار و  هاي كاري جديد كاركنان، عدم استفاده از سيستمروش

اين امكان براي ارتباط بيشتر كاركنان با همديگر باشد، مورد نظر  كه طوري فرهنگ باز و حمايتي را به
 .هاي مؤثر برداشته شود ة ساختاري گامداشته باشند تا در راستاي سرماي

 پرسنل  كه توسعة دانش و گسترش سطح علمي شود  به مسئولان اماكن ورزشي پيشنهاد مي
اين مهم از طريق . را مدنظر داشته باشند تا در جهت بهبود سرماية انساني گامي مؤثر برداشته شود

اكز جامع علمي كاربردي، شركت در برگزاري دورة ضمن خدمت، بسترسازي براي ادامة تحصيل در مر
 .شود هاي داخلي و خارجي و مسائلي از اين دست فراهم مي  سيمنارها و كنفرانس
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