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مداري كاركنان در ادارات ورزش و جوانان استان  رابطة بين حمايت سازماني و مشتري

  گلستان

 
   3 مقصودلو سعيده  – 2سليماني مقدم ارض  – 1 ناصر باي

دانشجوي دكتري . 2 يرانآزادشهر، ا ي،واحد آزادشهر، دانشگاه آزاد اسلام ي،بدن يتگروه ترباستاديار.  1
، ادارة ورزش و جوانان ،ارشد مديريت ورزشي كارشناس. 3 ايران، دانشگاه تهران ،مديريت ورزشي

 يران، اآباد كتول علي
 

 
 

  چكيده 
مداري كاركنان در ادارات ورزش و جوانان استان گلستان  ن حمايت سازماني و مشتريبي  رابطة اين تحقيق، بررسي هدف
بود كه بر حسب  1393نفر از كاركنان ادارات ورزش و جوانان استان گلستان در سال  203جامعة آماري تحقيق . بود

 125شدند و در نهايت عنوان نمونة آماري انتخاب  اي به نفر به شيوة انتخاب تصادفي طبقه 132جدول كوكران، 
هاي حمايت سازماني ياواس و باباكوس  نامه هاي تحقيق از پرسش آوري داده براي جمع. عودت داده شد  پرسشنامه

ها توسط آزمون آلفاي كرونباخ  ثبات دروني پرسشنامه. استفاده شد) 2004(مداري داناوان و همكاران  و مشتري) 2009(
نتايج نشان داد . ها از آمار توصيفي و استنباطي استفاده شد وتحليل داده براي تجزيه. ددست آم به 87/0و  84/0ترتيب  به

مداري  بين آموزش و مشتري. داري وجود دارد مداري كاركنان ارتباط مثبت و معنا كه بين حمايت مديريت و مشتري
داري  اري كاركنان ارتباط مثبت و معنامد بين ارائة پاداش و مشتري. داري مشاهده شد كاركنان نيز ارتباط مثبت و معنا

از بين ابعاد حمايت . مداري كاركنان داشت داري با مشتري توانمندسازي كاركنان نيز ارتباط مثبت و معنا. وجود دارد
شود مديران  پيشنهاد مي. مداري كاركنان را دارند بيني مشتري سازماني، توانمندسازي كاركنان و ارائة پاداش توانايي پيش

  .مداري آنان را فراهم سازند دارات ورزش و جوانان استان گلستان با ايجاد جو حمايتي از كاركنان خود، زمينة مشتريا
 

  هاي كليدي  واژه
 .مداري آموزش كاركنان، ارائة پاداش، استان گلستان، حمايت سازماني، مشتري

                                                           
   09113724347 :تلفن : نويسندة مسئول   Email:Nasser_bay@yahoo.com                                                   
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   مقدمه
 و بخش توليد در چه آنان، هاي خواسته به پاسخگويي و مشتريان نيازهاي به توجه اخير، هاي سال در

). 12(است  شده ها سازمان اهداف و وظايف ترين ضروري و ترين از اصلي يكي چه در بخش خدمات،
ناچار بر جلب هرچه بيشتر رضايت  ها و مؤسسات به لحاظ گسترش فضاي رقابتي، به نگرش شركت

 2در اين خصوص لين). 2(ز شده است براي فروش كالاها و خدمات و كسب سود بيشتر متمرك 1مشتري
هاي موفق همواره براي دستيابي به مشتريان خود و جلب  كنند كه سازمان بيان مي) 2009(و همكاران 

در چنين ). 14(بخشند  كنند و مزيت رقابتي خود را همواره بهبود مي رضايت آنها بهتر از رقبا عمل مي
هاي مختلف ضمن كسب رضايت و  ا با استفاده از روشكنند ت ها تلاش مي ها و شركت شرايطي سازمان

  ). 8(وفاداري مشتريان خود، به سود بيشتر و مزيت رقابتي نيز دست يابند 
توجه بسياري  3مداري ها، اصطلاح مشتري با توجه به اهميت مشتري در عملكرد و موفقيت سازمان

ها  ها و شركت بسياري از سازمان با توجه به شرايط موجود،. از مديران را به خود جلب كرده است
دنبال راهكارهايي براي جذب و حفظ  هاي كاري خود قرار داده و به را زمينة تمامي فعاليت مداري مشتري

هاي موفق، در  كنند كه سازمان در اين خصوص بيان مي) 2003(و همكاران  4باباكوس. مشتري هستند
محور خود هستند  هاي مشتري خود را مديون راهبردكنند و موفقيت  مداري بهتر عمل مي زمينة مشتري

مداري فرايندي است كه از اهداف،  كنند از آنجا كه مشتري نيز بيان مي) 2002(و همكاران  5براون). 4(
ها، مديريت و كاركنان سازمان شروع شده و در نهايت روي رفتارهاي مشتريان سازمان  ساختار، رويه
تواند كسب سود و مزيت رقابتي را براي سازمان به  مناسب آن ميشود، اجراي صحيح و  متمركز مي
  ).7(ارمغان آورد 

 6لاس. مداري، تعاريف متعددي در مورد اين اصطلاح انجام گرفته است با توجه به اهميت مشتري
هايي براي برآوردن آنها تعريف  مداري را بررسي دقيق نياز مشتريان و اتخاذ شيوه مشتري) 2002(

مداري شامل  كنند كه مشتري بر اين امر تأكيد مي) 2006( 7از سوي ديگر، ناكاتا و ژو). 15(كند  مي
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 1كوهلي و جاورسكي). 16(وتحليل نياز مشتريان و پاسخگو بودن سازمان به اين نيازهاست  تجزيه
مداري مواردي همچون شناسايي نياز مشتري، شكايات مشتري، رضايت  معتقدند كه مشتري) 1990(

از ديدگاه اين محققان . گيرد ي، دفعات خريد مشتري و تمايل مجدد به خريد مشتري را دربرميمشتر
كنند تا  در سطح فردي كاركنان تلاش مي. افتد مداري در دو سطح فردي و سازماني اتفاق مي مشتري

سطح  در. هاي مشتريان سازمان را شناسايي كنند و براي ارضاي آنها گام بردارند نيازها و خواسته
كنند تا با استفاده از عوامل سازماني از عملكرد كاركنان خود در قبال  سازماني، مديران سازمان تلاش مي

  ). 11(مشتريان حمايت كنند 
ها ايفا كند، پي بردن به عوامل  تواند نقش مهمي در موفقيت سازمان مداري مي از آنجا كه مشتري

ها كمك خواهد كرد تا به مشتري نزديك شوند و  ن سازمانمداري، به مديران و كاركنا مؤثر روي مشتري
كنند كه  در اين زمينه بيان مي) 2004( 2اشنايدر و وايت. تر و بهتر پاسخ دهند نيازهاي آنان را سريع

به عقيدة اين محققان، توجه به نياز . مداري دارند كاركنان سازمان نقش بسيار مهمي در زمينة مشتري
و همكاران  3يون). 20(مداري در سازمان شود  تواند موجب بهبود مشتري ن ميكاركنان و آموزش آنا

شده از  معتقدند كه نگرش و رفتار كاركنان سازمان در قبال مشتريان، كيفيت خدمات درك) 2001(
نيز ) 1997(و همكاران  4ياواس). 25(دهد  سوي مشتري، رضايت و تعهد عاطفي به سازمان را شكل مي

كه كاركنان داراي انگيزش بالا، راضي و متعهد نقش بسيار مهمي در رضايت مشتريان كنند  بيان مي
) 2009( 5همچنين ياواس و باباكوس). 24(سازمان و تمايل به بازگشت مجدد آنها خواهند داشت 

مشخص بودن اهداف . مداري، حمايت سازماني است ترين عوامل مؤثر بر مشتري معتقدند كه يكي از مهم
مشخص بودن فرايندهاي سازماني، حمايت مديران سازمان از كاركنان، سيستم حقوق و مزايا و سازمان، 

مداري كاركنان را تحت تأثير قرار  توانند مشتري سيستم ارتقا در سازمان، از جمله مواردي هستند كه مي
  ). 23(دهند 

توانند با  ه ميكنند ك در اين خصوص موارد مختلفي را ذكر مي گرفته نتايج تحقيقات انجام
با عنوان ) 1391(نژاد و شول  نتايج تحقيق ابراهيمي. مداري مرتبط يا بر آن اثرگذار باشند مشتري

نشان داد كه از ديدگاه كاركنان شركت كاشي الماس » مداري وكار و مشتري بررسي رابطة اخلاق كسب«
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و همكاران  1بالس). 1(د دارد مداري وجو وكار و مشتري داري بين اخلاق كسب كوير يزد، رابطة معنا
در تحقيقي نشان دادند كه محيط كاري سازمان از جمله آموزش كاركنان، سيستم پاداش و ) 2001(

مداري كاركنان سازمان  ترين عوامل اثرگذار بر مشتري ارتقا و حمايت مديريت از كاركنان، از جمله مهم
مداري نشان دادند كه  صوص مشتريدر تحقيقي در خ) 2002(و همكاران  2براون). 6(هستند 
مداري آنها اثر  هاي فردي كاركنان و همچنين توانمندسازي كاركنان سازمان بر ميزان مشتري ويژگي

نقش حمايت سازماني و حمايت «با عنوان ) 2003(و همكاران  3نتايج تحقيق آلن). 7(گذارد   مي
ان داد كه حمايت سازماني و حمايت مديريت نش» مديريت منابع انساني در ميزان خروج از كار كاركنان

). 3(را كاهش داده است   منابع انساني از كاركنان بر ميزان خروج از كار كاركنان اثر گذاشته و ميزان آن
در تحقيقي نشان داد كه آموزش و يادگيري فردي، تيمي و سازماني نقش بسيار مهمي در ) 2009( 4بلو

 5همچنين نتايج تحقيق ياواس و باباكوس). 5(ب به مشتريان دارد مداري و ارائة خدمات مناس مشتري
هاي  مداري نشان داد كه حمايت سازماني و مؤلفه در خصوص نقش حمايت سازماني در مشتري) 2009(

و همكاران  6نتايج تحقيق شن). 23(داري دارند  مداري كاركنان سازمان اثر مثبت و معنا آن بر مشتري
گيري پيامدهاي كاري مثبت  كه حمايت سازماني مناسب از كاركنان موجب شكل نيز نشان داد) 2014(

  ).21(شود  از جمله رضايت شغلي و تعهد سازماني مي
يي، در توليد تماشا از بعد چه و يعمل عدعنوان يك بخش اقتصادي چه از ب در عصر حاضر، ورزش به

اكنون يكي از  اساسي دارد و همو مصرف كالاها و خدمات ورزشي و توسعة اقتصادي جوامع نقش 
. رود شمار مي ويكم به مؤثرترين عوامل رشد اقتصاد ملي و يكي از پردرآمدترين صنايع در قرن بيست

با ). 9(هاي ورزشي كليد موفقيت صنعت ورزش هستند  ها و بخش مانند ساير صنايع، مشتريان سازمان
اين صنعت مهم در خصوص مشتريان خود  توجه به پيشرفت ورزش و صنعتي شدن آن، رويكرد مديران

هاي ورزشي معطوف به  ها و باشگاه هاي سازمان امروزه تمامي تلاش. صورت كلي تغيير يافته است به
). 19(هاي ورزشي است  مداري اساس كار سازمان توجه به مشتري و مشتري). 8(مشتري است 

                                                           
1. Boles  
2. Brown  
3. Allen  
4. Bellou 
5. Yavas & Babakus 
6. Shen  



  و جوانان استان گلستانمداري كاركنان در ادارات ورزش  رابطة بين حمايت سازماني و مشتري 

 

443

هاي  هاي ورزشي همانند سازمان زمانكند كه سا در خصوص اهميت مشتري بيان مي) 2006( 1رابينسون
غيرورزشي براي موفقيت خود نياز دارند تا نگرش خود را نسبت به مشتري و نيازهاي آن تغيير دهند و 

شناسايي عوامل مؤثر بر رضايت ). 18(هاي مختلف براي جذب و حفظ مشتري استفاده كنند  از شيوه
، 21(هميشگي محققان و مديران ورزشي بوده است مشتريان و تمايلات رفتاري آنها در آينده، دغدغة 

هاي ورزشي به دلايل مختلف از جمله تغيير  كنند كه سازمان بيان مي) 2009( 2لارسن و استينمن). 17
هاي ورزشي و متنوع بودن  سريع نياز مشتريان خود، فراتر بودن انتظارات مشتريان از خدمات سازمان

كنند  در اين خصوص بيان مي) 2010( 3كيم و تريل). 12(اند  مواجههاي بسياري  نياز مشتريان با چالش
هاي خود،  بر غلبه بر چالش هاي توانمند، علاوه هاي ورزشي با داشتن هدف، برنامه و سيستم كه سازمان

  ). 9(توانند از اين طريق مزيت رقابتي نيز كسب كنند  مي
تواند  هاي ورزشي مي محور توسط سازمان هاي مشتري ها و راهبرد در چنين شرايطي، اتخاذ سياست

گان خدمات ورزشي و مشريان آنها را كاهش دهد و رضايت و وفاداري  دهند شكاف و فاصلة بين ارائه
هاي ورزشي را تضمين خواهد  مشتريان را فراهم سازد كه چنين امري زمينة موفقيت بلندمدت سازمان

هاي ورزشي كشور مورد  مرتبط با آن كمتر در سازمان مداري و عوامل مؤثر و با وجود اين، مشتري. كرد
مداري و عوامل مؤثر بر آن در  در خصوص مشتري گرفته توجه قرار گرفته است و بيشتر تحقيقات انجام

مداري و عوامل مؤثر و  هاي خدماتي غيرورزشي انجام گرفته است و لازم است تا وضعيت مشتري بخش
خصوص ادارات ورزش و جوانان نيز مشخص شود كه اين  كشور و به هاي ورزشي مرتبط با آن در سازمان

تواند زمينة  همچنين از آنجا كه حمايت سازماني مي. سازد امر ضرورت انجام اين تحقيق را آشكار مي
ارائة خدمات بهتر به مشتريان ادارات ورزش و جوانان و كسب رضايت آنان را فراهم سازد، اين پژوهش 

هاي سازمان خود تصميمات  ها كمك كند تا براساس شرايط و توانايي ن اين سازمانتواند به مديرا مي
لازم را در خصوص ارتقاي شرايط كاري كاركنان خود بهبود بخشند و به اين ترتيب موجب بهبود 

رو در اين تحقيق، ارتباط بين حمايت سازماني و  ازاين. عملكرد و افزايش بازدهي سازمان خود شوند
  .ري از ديدگاه كاركنان ادارات ورزش و جوانان استان گلستان بررسي خواهد شدمدا مشتري
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  شناسي تحقيق روش
نوع  از توصيفي هاداده آوريجمع جنبة از و كاربردي لحاظ هدف، روش پژوهش حاضر به

جامعة آماري تحقيق شامل كلية كاركنان . همبستگي است كه به شكل ميداني به اجرا درآمده است
از  استفاده با نمونه حجم. نفر بودند 203به تعداد  1393ورزش و جوانان استان گلستان در سال  ادارات

با توجه به اينكه تعداد كاركنان ادارات ورزش و جوانان در . نفر تعيين شد 132جدول كوكران، 
اي انتخاب اي بر ها و شهرهاي استان گلستان برابر نبوده است، از شيوة انتخاب تصادفي طبقه شهرستان
هاي تحقيق از پرسشنامة حمايت سازماني ياواس و باباكوس  براي گردآوري داده .ها استفاده شد آزمودني

پرسشنامة حمايت . استفاده شد) 2004(و همكاران  1مداري داناوان و پرسشنامة مشتري) 2009(
، آموزش )گويه 3(گويه و پنج مؤلفة حمايت مديريت  17داراي ) 2009(سازماني ياواس و باباكوس 

 4(و فناوري ارائة خدمات ) گويه 3(، توانمندسازي كاركنان )گويه 3(، ارائة پاداش )گويه 4(كاركنان 
گويه با مقياس  13نيز داراي ) 2004(مداري داناوان و همكاران  پرسشنامة مشتري. است) گويه
 . است) خيلي كم تا خيلي زياد(ارزشي ليكرت  پنج

هاي تحقيق، از نظرهاي پنج نفر از استادان مديريت  يي محتوايي پرسشنامهمنظور تعيين روا به
با تكميل (ها، يك مطالعة مقدماتي  سپس براي تعيين پايايي پرسشنامه. ورزشي استفاده شد

ها با استفاده از آزمون آلفاي  انجام گرفت و ضريب پايايي اين پرسشنامه) نفر 30ها توسط  پرسشنامه
دست آمد، كه حاكي از ثبات  به α= 87/0مداري  و براي مشتري α= 84/0يت سازماني كرونباخ براي حما

شناختي كاركنان مانند  همچنين در بخش ديگري از پرسشنامه، اطلاعات جمعيت. گيري بود ابزار اندازه
ي گيري، با هماهنگ پس از تعيين روايي و پايايي ابزار اندازه. آوري شد سن، جنسيت و سابقة خدمت جمع

ها در بين كلية كاركنان ادارات ورزش و  با مديريت ادارة كل ورزش و جوانان استان گلستان پرسشنامه
 . پرسشنامه پس از يك هفته عودت داده شد 125جوانان توزيع شد و در نهايت 

ها  بندي و توصيف داده منظور سازمان دادن، خلاصه كردن، طبقه در اين پژوهش از آمار توصيفي به
ها از  وتحليل استنباطي داده در تجزيه. ها و انحراف استاندارد استفاده شده است ها، ميانگين فراوانيشامل 

ها، ضريب همبستگي پيرسون براي  اسميرنوف براي آزمون طبيعي بودن توزيع داده-آزمون كولموگروف
بيني  براي پيش مداري و رگرسيون چندگانه تعيين ارتباط بين ابعاد مختلف حمايت سازماني و مشتري

                                                           
1. Donavan  
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ها در سطح  كلية فرضيه. مداري براساس ابعاد مختلف حمايت سازماني استفاده شد ميزان مشتري
  .وتحليل شد تجزيه Spss 16افزار  و با استفاده از نرم P≥05/0داري  معنا

  

  هاي تحقيق يافته
رك كارشناسي و ساله، داراي مد 30-40شود، بيشتر كاركنان  ملاحظه مي 1كه در جدول  گونه همان

 . درصد زن بودند 8/37ها مرد و  درصد آزمودني 2/62همچنين ). 1جدول (رشتة غير تربيت بدني بودند 

 

ها به تفكيك سن، مدرك و رشتة تحصيلي فراواني و درصد فراواني آزمودني. 1جدول   
  درصد فراواني  فراواني  مؤلفه  متغير

  سن
  2/11  14 سال30كمتر از

 52  65 سال40تا30
  6/29  37 سال50تا41

 2/7  9 سال و بالاتر51 

  مدرك تحصيلي
  4/10  13 ديپلم
  2/15  19 كارداني

  4/54  68 كارشناسي
 20  25 ارشدكارشناسي 

  رشتة تحصيلي
  4/46  58 تربيت بدني

  6/53  67 غير تربيت بدني
 

اني، حمايت مديريت داراي شود، در بين ابعاد حمايت سازم مشاهده مي 2طوركه در جدول  همان
است، اين در حالي است ) 22/3(و آموزش كاركنان داراي كمترين ميانگين ) 68/3(بيشترين ميانگين 

همچنين . باشد كه اين مقدار بالاتر از سطح متوسط است مي 41/3كه ميانگين متغير حمايت سازماني 
  .بالاتر از سطح متوسط است باشد كه اين مقدار نيز مي 89/3مداري  ميانگين متغير مشتري
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  توصيف متغيرهاي تحقيق. 2جدول 

 آماره متغير
 انحراف معيار ميانگين تعداد

68/394/0 125حمايت مديريت  
22/394/0 125آموزش كاركنان  
37/389/0 125ارائة پاداش  
35/387/0 125توانمندسازي  

44/394/0 125فناوري ارائة خدمات  
41/384/0 125يحمايت سازمان  

89/362/0 125مداريمشتري  
 

 

رو براي بررسي  ها نرمال است، ازاين اسميرنوف نشان داد كه توزيع داده - نتايج آزمون كولموگروف
. مداري كاركنان از ضريب همبستگي پيرسون استفاده شد ارتباط بين ابعاد حمايت سازماني با مشتري

دار  مداري كاركنان مثبت و معنا ين حمايت مديريت و مشترينتايج نشان داد كه ضريب همبستگي ب
بين ارائة . داري وجود داشت مداري كاركنان ارتباط مثبت و معنا همچنين بين آموزش با مشتري. است

مداري  توانمندسازي كاركنان با مشتري. داري وجود داشت مداري ارتباط مثبت و معنا پاداش و مشتري
مداري  در نهايت بين فناوري ارائة خدمات و مشتري. داري داشت ت و معناكاركنان نيز ارتباط مثب

  ). 3جدول (داري مشاهده شد  كاركنان ارتباط مثبت و معنا
 

 
  مداري كاركنان ارتباط ابعاد حمايت سازماني و مشتري. 3جدول 

بين متغير پيش متغير ملاك داري سطح معنا ضريب همبستگي   

تمايل به 
  بازگشت

51/0001/0ريتحمايت مدي  
49/0001/0آموزش كاركنان  
58/0001/0ارائة پاداش  
59/0001/0توانمندسازي  

54/0001/0فناوري ارائة خدمات   
 

 

مداري كاركنان براساس ابعاد مختلف حمايت سازماني از آزمون  بيني ميزان مشتري براي پيش
كه مقدار آمارة  از آنجا . ارائه شده است 5و  4 رگرسيون چندگانه استفاده شد كه نتايج آن در جداول
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، فرض نبود )59/1(قرار دارد  5/2تا  5/1در فاصلة ) آزمون استقلال خطاها(آزمون دوربين واتسون 
  .توان از رگرسيون استفاده كرد ها طبيعي است، مي شود و چون توزيع داده همبستگي بين خطاها رد نمي

 
  ده ش تنظيم) R(مجذور آر . 4جدول 

آزمون دوربين 
  واتسون

سطح 
 Fداري  معنا

 انحراف
  معيار

 Rمجذور
Rمجذور  شده تنظيم R مدل  

59/1  **01/0 48/0  37/0  41/0 64/0   

  
توانند  گانة حمايت سازماني، ارائة پاداش و توانمندسازي كاركنان مي نتايج نشان داد از بين ابعاد پنج

مشخص شده است، ارائة پاداش با  5كه در جدول  گونه همان. بيني كنند مداري كاركنان را پيش مشتري
مداري  بر روي مشتري β=42/0و توانمندسازي كاركنان با ضريب رگرسيوني  β=37/0ضريب رگرسيوني 

  ).5جدول (گذارند  كاركنان اثر مي
  

  بين و متغير ملاك هاي مشترك بين متغير پيش واريانس. 5جدول 
 β t  Sig  بين متغير پيش  متغير ملاك

  مشتري مداري

  65/0  46/0 05/0 حمايت مديريت
  09/0  - 71/1 -27/0 آموزش كاركنان
  02/0*  23/2 37/0 ارائة پاداش
  01/0**  43/3 42/0 توانمندسازي

  49/0  69/0 11/0 فناوري ارائة خدمات
  .تدار اس معنا 01/0همبستگي در سطح .       ** دار است معنا 05/0همبستگي در سطح *    

 

 

  گيري بحث و نتيجه
مداري كاركنان ادارات ورزش و جوانان استان  نتايج تحقيق نشان داد كه بين حمايت مديريت و مشتري

، يون )2001(اين نتيجه با نتايج تحقيق بالس و همكاران . داري وجود دارد گلستان ارتباط مثبت و معنا
، 25، 26(همخواني دارد ) 2009(و باباكوس  و ياواس) 2003(، باباكوس و همكاران )2001(و همكاران 

حمايت مديريت از كاركنان خود نقش بسيار مهمي در تعيين رفتارهاي كاري كاركنان سازمان ). 4، 6
چنانچه كاركنان سازمان احساس كنند كه مديران و ) 2001(به گفتة يون و همكاران . دارد
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كار آنها  كنند و براي  دقت مشخص مي د را بهسرپرستانشان شايستگي دارند، وظايف كاري كاركنان خو
مداري، رضايت  ند، با تمام وجود براي سازمان تلاش خواهند كرد و اين امر به افزايش مشتريا ارزش قائل

توانند براي كاركنان  همچنين مديران مي. انجامد شغلي، وفاداري و در نهايت بهبود عملكرد كاركنان مي
هايي كه  توانند با ايجاد فرصت آنان مي. ستگي آنان بازخورد ارائه دهندخود در مورد توانايي و شاي

كاركنان بتوانند به عضويت بخشي از يك گروه و واحد اجتماعي درآيند، از ديگران براي آنان حمايت 
  .اجتماعي حاصل كنند

استان  مداري كاركنان ادارات ورزش و جوانان هاي تحقيق نشان داد كه بين آموزش و مشتري يافته
، اشنايدر و )2001(هاي يون و همكاران  اين يافته با يافته. داري وجود دارد گلستان ارتباط مثبت و معنا

همخواني دارد ) 2011(و گري اسميت و روي ) 2009(، ياواس و باباكوس )2009(، بلو )2004(وايت 
هاي ورزشي مانند  مانتوان گفت كه امروزه ساز در مورد دليل اين همخواني مي). 5، 9، 23، 25(

هاي غيرورزشي به اهميت آموزش كاركنان خود در راستاي پاسخگويي مناسب به نياز مشتريان  سازمان
كه نياز  گونه كند همان در اين خصوص بيان مي) 2006(رابينسون . اند و كسب رضايت آنها پي برده

ش لازم را براي مقابله با اين تغييرات يابد، كاركنان نيز بايد دان هاي ورزشي تغيير مي مشتريان سازمان
گري اسميت و روي . تواند در اين زمينه نقش مهمي ايفا كند دست آورند كه آموزش كاركنان مي به
هاي فروش  مداري كاركنان سازمان طراحي چارچوبي براي مشتري«در تحقيق خود با عنوان ) 2011(

نيروي انساني نقش بسيار مهمي در موفقيت ، بيان كردند كه بخش آموزش »بليت رويدادهاي ورزشي
اين محققان بيان كردند كه توجه به سه عامل نياز مشتريان، الزامات سازمان و . هاي ورزشي دارد سازمان

آموزش . هاي ورزشي دارد هاي آموزشي در سازمان نياز نيروي انساني، نقش بسيار مهمي در تعيين برنامه
صورت كارامد و مؤثر، به ايجاد حس  ز براي انجام وظايف بهبا تأمين دانش و مهارت مورد نيا

شود كه نتيجة آن ارائة خدمات بهتر به همكاران و  مي نفس و خودارزشي در كاركنان منجر اعتمادبه
  . مشتريان خواهد بود

مداري كاركنان ادارات ورزش و جوانان استان گلستان ارتباط مثبت و  بين ارائة پاداش و مشتري
و ياواس و ) 2001(، يون و همكاران )2001(اين نتيجه با نتايج بالس و همكاران . ري وجود دارددا معنا

سيستم مديريت پاداش در بافت هر سازماني تأمين ). 6، 23، 25(همخواني دارد ) 2009(باباكوس 
ازمان كند و به ميزان مشاركت آنان در كسب اهداف س نيازهاي مالي و غيرمالي كاركنان را تضمين مي

مديريت پاداش در هر سازماني اهميت خاصي دارد؛ چراكه توان آن در انگيزه . دهد پاداش مناسب مي
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راهبرد پاداش دو ويژگي ارزشمند در رفتار انگيزشي . منظور عملكرد بهتر نامحدود است دادن كاركنان به
واند نيازهاي كاركنان در ت شك، عنصر نقدي مديريت پاداش است كه مي اولين ويژگي، بي. كاركنان دارد
دومين ويژگي، عنصر غيرنقدي . تر مانند عوامل بهداشتي يا نيازهاي ايمني را تأمين كند سطوح پايين

بايد توجه كرد كه پاداش شمشيري . مديريت پاداش است كه شامل قدرداني و استقلال شغلي است
. ردي كاركنان تعيين و پرداخت كرددولبه است؛ بدين منظور، بايد با در نظر گرفتن منافع جمعي و ف

يون و . همچنين پاداش بايد با اهداف و راهبردهاي سازمان ارتباط دروني و همسويي داشته باشد
ها بر بسياري از پيامدهاي  كنند كه پاداش در خصوص پاداش در سازمان بيان مي) 2001(همكاران 

از ديدگاه اين . مداري اثرگذارند ني و مشتريرفتاري كاركنان سازمان از جمله رضايت شغلي، تعهد سازما
محققان اگر سيستم مديريت پاداش ناكارامد باشد و از سيستم مديريت مناسب استفاده نشود، ديگر 

همچنين به گفتة ياواس و . دهد چگونگي اجراي آن مهم نيست؛ چراكه پاداش اثر خود را از دست مي
انگيزش و تأمين نيازهاي كاركنان است، اگر درست مورد پاداشي كه كاركرد اصلي آن ) 2009(باباكوس 

  .انگيزه كردن كاركنان تبديل خواهد شد توجه قرار نگيرد، به منبع پرتواني براي بي
مداري كاركنان ادارات ورزش و جوانان استان  نتايج تحقيق نشان داد كه بين توانمندسازي و مشتري

و گري ) 2009(هاي ياواس و باباكوس  اين يافته با يافته. داري وجود دارد گلستان ارتباط مثبت و معنا
توانمندسازي كاركنان نقش بسيار مهمي بر عملكرد ). 9، 23(همخواني دارد ) 2011(اسميت و روي 

كند تا  توانمندسازي فرايندي است كه طي آن مدير به كاركنان خود كمك مي. كاركنان و سازمان دارد
توانمندسازي راهبردي براي ارتقا و بهبود ). 3(دست آوردند  ري مستقل را بهگي توانايي لازم براي تصميم

كند تا با در نظر گرفتن شرايط،  توانمندسازي به كاركنان كمك مي. عملكرد كاركنان سازمان است
كنند، از يك سو بر عملكرد خود و  تصميماتي كه كاركنان سازمان اخذ مي. بهترين تصميم را اخذ كنند

. ثرگذار است و از سوي ديگر، اين تصميمات بر رفتارهاي مشتريان سازمان اثرگذار خواهد بودسازمان ا
توانند با تصميمات درست خود بر ميزان رضايت، تعهد و وفاداري مشتريان سازمان  كاركنان سازمان مي

  . اثر بگذارند
ستان گلستان ارتباط مداري كاركنان ادارات ورزش و جوانان ا بين فناوري ارائة خدمات و مشتري

، ناكاتا و ژو )2001(اين نتيجه با نتايج تحقيق بالس و همكاران . داري مشاهده شد مثبت و معنا
). 9، 6، 16، 23(همخواني دارد ) 2011(و گري اسميت و روي ) 2009(، ياواس و باباكوس )2006(

ي، چه ورزشي و چه غيرورزشي، هاي خدمات توان چنين بيان كرد كه در سازمان دليل اين همخواني را مي
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ها به  امروزه سازمان. فناوري ارائة خدمات نقش بسيار مهمي در ارائة خدمات بهتر به مشتريان دارد
لين و همكاران . كنند اشكال مختلف از فناوري براي پاسخگويي بهتر به مشتريانشان استفاده مي

اط با مشتري نقش بسيار مهمي در هايي همچون مديريت ارتب كنند كه فناوري بيان مي) 2009(
تواند  ترين عواملي كه مي نيز معتقدند يكي از مهم) 2006(ناكات و ژو . شناسايي نياز مشتريان دارند

همچنين ياواس و باباكوس . مداري كاركنان سازمان شود، فناوري اطلاعات است موجب بهبود مشتري
خدمات به مشتريان بايد متناسب با نياز  كنند كه فناوري ارائة در اين خصوص بيان مي) 2009(

ثبت دقيق اطلاعات مشتريان و . مشتريان باشد و زمينة ارائة خدمات بهتر به مشتريان را فراهم سازد
نيازهاي آنها، آگاه كردن مشتريان از خدمات سازمان، ارائة خدمات غيرحضوري و دريافت شكايات 

تواند موجب بهبود آنها  هستند كه فناوري ارائة خدمات ميمشتريان و رسيدگي به آنها، از جمله مواردي 
  .شود

نتايج آزمون رگرسيون چندگانه نيز نشان داد كه توانمندسازي كاركنان و ارائة پاداش توانايي 
رو به مديران  مداري كاركنان ادارات ورزش و جوانان استان گلستان را دارند، ازاين بيني مشتري پيش

هاي توانمندسازي  اي به برنامه شود كه توجه ويژه استان گلستان پيشنهاد مي ادارات ورزش و جوانان
سازي شغلي كاركنان، حمايت از ابداعات  مشخص كردن وظايف و اختيارات كاركنان، غني(كاركنان خود 

هاي  توجه به پاداش(و مديريت پاداش ) هاي كاري سازي فرايندها و روش و نوآوري كاركنان و بهينه
ها براي ايجاد رقابت سالم  ها با عملكرد افراد و استفاده از پاداش غيرمادي، متناسب بودن پاداشمادي و 

  .داشته باشند) بين كاركنان
توان نتيجه گرفت كه دو دسته  در اين زمينه مي هگرفت هاي انجام در نهايت از اين پژوهش و پژوهش
اگرچه در اين پژوهش رابطة عوامل . ندمدراي كاركنان اثرگذار عوامل فردي و سازماني بر مشتري

هاي فردي كاركنان،  مداري كاركنان بررسي شد، ساير عوامل فردي از جمله ويژگي سازماني با مشتري
مداري كاركنان اثرگذار باشند كه  توانند بر مشتري مي... رضايت شغلي كاركنان، وفاداري كاركنان و 

نتايج اين تحقيق نشان داد كه بين ابعاد . ظر گرفتهاي تحقيق در ن توان آن را جزء محدوديت مي
بنابراين پيشنهاد . داري وجود دارد مداري كاركنان ارتباط مثبت و معنا حمايت سازماني و مشتري

مداري  شود كه مديران ادارات ورزش و جوانان با بهبود عوامل سازماني زمينة ارتقاي بيشتر مشتري مي
  .كاركنان خود را فراهم سازند

 



  و جوانان استان گلستانمداري كاركنان در ادارات ورزش  رابطة بين حمايت سازماني و مشتري 
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