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ABSTRACT 

The main concern of sports and physical training organizations is how 

to respond to the growing needs of athletes and men, as well as attract new 

customers with new marketing methods. Therefore, the main purpose of 

the research is to investigate the relationship between emotional 

intelligence and customer orientation of employees of sports organizations 

in Tehran province, considering job satisfaction and organizational 

commitment.customer orientation, job satisfaction and organizational 

commitment, and the mediating role of job satisfaction in the relationship 

between emotional intelligence and customer orientation had also been 

pointed out. Also, the findings showed that job satisfaction and 

organizational commitment have a significant relationship with customer 

orientation. The current research is of applied research type and in terms 

of research classification according to the method of data collection, it is a 

descriptive research type and in terms of method, it is a correlational 

research type. The statistical population of the research includes all full-

time employees covered by the Ministry of Sports and Youth with a 

diploma or higher education level. Random sampling method was used in 

this research and the number of sample size was determined by Morgan's 

table of 181 people. 
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  علمی  نشریه 

 های کاربردی در مدیریت ورزشی پژوهش
 

 

 »مقاله پژوهشی«
ب مشتر  یجانیههوش  نیارتباط    یورزش  هایسازمانکارکنان    یمداریو 

 ی و تعهد سازمان یشغل تیاستان تهران با درنظر گرفتن رضا

 
 2ایصفان محمدی ، عل*1ی رکوهیپ ی الهه رجب

 چکیده 

اصل      پاسخگو  بدنیتربیتو    یورزش  هایسازمان   یدغدغه  ن  یینحوه  و    یازها یبه  ورزشکاران  رشد  به  رو 
نرجوعارباب  و  مشتر  زی،  اصل  رو ازاین .  باشدی م  یابیبازار  دیجد  های شیوه با    واردتازه   انیجذب    ق یتحق  ی هدف 
تهران با درنظر گرفتن   تاناس یورزش  هایسازمانکارکنان    یمدار  یو مشتر  یجانیهوش ه  نیارتباط ب  یبررس
پژوهش   بندیدسته و از نظر    ی های کابرداست. پژوهش جاری از نوع پژوهش    یو تعهد سازمان  یشغل  تیرضا

از نوع تحقیقات توصداده   یگردآور  ینحوه  برحسب از نوع تحق  یفیها  از نظر روش  است.    یهمبستگ  قاتیو 
با   وقتتماموزارت ورزش و جوانان بصورت    پوششتحت    صرفاًکارکنان    یپژوهش شامل تمام  یجامعه آمار
استفاده شده و تعداد    قیتحق  نیساده در ا  یتصادف  گیرینمونه . از روش  باشندمی و بالاتر    پلمید  لاتیسطح تحص 

پرسشنامه    ق یتحق  ن یاطلاعات در ا  آوریجمع شده است. ابزار    نیینفر تع  181جدول مورگان    قیحجم نمونه از طر
 قیتحق  سؤالات  جیانجام شده است. نتا  PLSو    SPSS  افزارهاینرم  قیها از طرداده   وتحلیلتجزیهاست و  

است که به    یو تعهد سازمان  ی شغل  تیرضا  ،یمدار  یبا مشتر  یجانیهوش ه  نی از وجود ارتباط معنادار ب  یحاک
  ها یافته   نی مچناشاره شده است. ه  زین  ی مدار  یو مشتر  یجانی هوش ه  ن یدر ارتباط ب  یشغل  تیرضا  ی انجینقش م

 . ارتباط معنادار دارند یمدار یبا مشتر یو تعهد سازمان  یشغل تینشان داد که رضا
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  مقدمه

اصلی   و    هایسازماندغدغه  نحوه    بدنی تربیت ورزشی 
، و  رجوعاربابپاسخگویی به نیازهای رو به رشد ورزشکاران و  

.  باشدمی جدید بازاریابی    هایشیوه با    واردتازه نیز جذب مشتریان  
 کنندمی متفاوت رقابت    کاملاًامروزی در محیطی    هایسازمان

را قادر به   هاسازمانو امروزه ترکیبی از عوامل حیاتی و مهم  
ساخته    هایشانفعالیت  دهیسازمان مشتریان  اساس  است  بر 

ها  در این محیط پرتلاطم و  . لذا سازمان ( 1391اسدی صفا،  )
بر مشتری مداری تمرکز کنند. مشتری مداری به   باید  رقابتی 
مشتریان   نیازهای  به  پاسخگویی  منظور  به  کارکنان  استعداد 
سازمان  یک  استراتژی  از  بخشی  مداری  مشتری  دارد.  اشاره 
به   تبدیلشان  و  مشتریان  نگهداشتن  راضی  و  شناسایی  جهت 

عوامل    ترینمهم. مشتری مداری ازجمله  باشدمیمشتری دائمی  
بر عملکرد سازمان در بازار مطرح شده است )تانگ ،    تأثیرگذار
2014  ، این عامل  2013؛ محمد و همکاران  بر   تأثیر(.  مثبتی 

رفتار  بعلاوه  دارد.  مشتریان  رضایت  و  سازمان  عملکرد 
خوبی    یرابطه ،  تواند میتوسط کارکنان یک سازمان    گرامشتری
خدمات و مشتریان ایجاد نماید، که این عامل   دهندهارائه را بین  

به بهبود عملکرد شرکت در ابعاد مختلف    تواندمی در بلندمدت  
مالی، مشتری محوری، فرآیند داخلی و رشد و یادگیری منجر 

و همکاران،   )محمد  اهداف  2013شود  از  یکی  که  (. سازمانی 
عملی خود را ارائه خدمات مناسب بر پایه انتظارات و نیازهای 

با تکیه بر سایر اصول    تواندمینموده باشد،    ریزیطرحمشتری  
تجارت، سازمان موفقی باشد و عملکرد موفقی در صنایع مربوطه  

همکاران    و؛ تئودوسی2014و بازارهای هدف داشته باشد )تانگ،  
مداری 2012،   مشتری  بر  مختلفی  عوامل  ادبیات  در   .)

تاثیرگذارند که در این تحقیق بر هوش هیجانی، رضایت شغلی  
 و تعهد سازمانی تمرکز شده است.  

سطح    ترینمهم ین  بالاتر  به  دستیابی  سازمانی  هر  هدف 
نیروی انسانی    گمانبی بهینه است.    وریبهره وری ممکن یا  بهره

از   یکی  کارآمد  و  به    ترینمهمماهر  رسیدن  برای  ابزارها 
در    هایهدف مهم  نقشی  انسانی  نیروی  زیرا  است  سازمان 

و کاهش   از    وریبهره افزایش  سازمان  اگر  یعنی  دارد  سازمان 
بیشترین سرمایه و بهترین فناوری و امکانات برخوردار باشد، اما  
فاقد نیروی انسانی مولد و با انگیزه باشد، به هدف خود نخواهد  
رسید. عوامل متعدد کارایی کارکنان در قبال مشتری مداری را  

که یکی از این عوامل هوش    دهندمی قرار    تأثیر در سازمان تحت  
(. هوش هیجانی  1393نقندر و همکاران،  ایرجی  است )هیجانی  
 ی دهندهنشانمختلف زندگی فردی است و    هایجنبه مربوط به  

است.   واقعیت  با  آن  تعامل  و  ارتباط آن  و  انسان  دنیای درون 
گیری بر اساس بازتاب و  محصول نهایی هوش هیجانی تصمیم

متفاوتی به زندگی شخصی    هایارزش درک عواطفی است که  
میان  دهدمیانسان   روابط  در  اثربخشی  بر  هیجانی  هوش   .

جلوه کارکنان،  مدیریت  از  فردی،  و   هایمهارتای  رهبر 
نیز    هایجنبه مون،    کنندهکمکدیگر  و  )کاسیمژانوا  است 
2013 .) 

عوامل   از  دیگر  کارکنان،   تأثیرگذاریکی  مداری  مشتری  بر 
. رضایت شغلی در واقع میزان علایق و  باشدمیرضایت شغلی  

محسوب   کاری  محیط  در  شخصی  کار  به  .  شودمیتوجه 
همچنین به صورت دلبستگی عاطفی یک شخص در رابطه با  

بیان   حس    شودمی شغلش  بخشی،  لذت  رخداد  به  منجر  که 
زمینه در  بیشتر  تعهد  و  کار  به  و  خوشایند  کاری  ی 

کار    پذیریمسئولیت در  شغلی  شودمیبیشتر  رضایت   .
در   نفس اعتمادبهبه کیفیت کاری مطلوب و حس  دیگرعبارتبه 

کند )جورفی  کارها و بهبود عملکرد شغلی هر شخص کمک می
 (.  2011و جورفی ، 

رضاایت شاغلی شارط اسااسای ح اور و همکاری فرد با ساازمان  
اساات و این، به دلیل نقش مهم رضااایت شااغلی در افزایش 

، تعهد به ساازمان، ت امین سالامت فیزیکی و روانی،  وریبهره
 ی روحیهجدید شغلی و افزایش   هایمهارتتساریع در یادگیری  

فرد اسات. فیشار و هانا  رضاایت شاغلی را عامل روانی قلمداد 
و آن را نوعی سااازگاری عاطفی با شااغل و شاارایط   کنندمی

لذت  موردنظر، یعنی اگر شااغل  آورندمیاشااتغال به حساااب 
مطلوب را برای فرد تأمین کند، فرد از شاغلش راضای اسات. با 

( 2016همکاران )توجه به تحقیق صااورت گرفته توسااط لی و  
 هوش هیجانی و مشاتری مداری و رضاایت شاغلی کارکنان با

 (.2016هم ارتباط معناداری دارند )لی و همکاران ، 

 های خودارزیابیتا کارکنان به   شاودمیرضاایت شاغلی باع   
، ارتباطاتشاان با هایشاانموقعیتو   هافرصاتفردی در ارتباط با 
شاغلی نظیر حقو  و دساتمزد،   هایپاداشهمکاران و ناظران،  

پیشارفت و کیفیت شارایط کاری دسات یابند. رضاایت شاغلی از 
که یک فرد از شاغلش   هاییارزشایتفاوت و تمایز بین چیزی/ 

 شاودمیدارای یک شاغل اسات، منت   اقعاًوو اینکه ا خواهدمی
  .(2017)دریداکیس ، 

بررساای رابطه ابعاد شااخصاایت و تعهد سااازمانی معلمان مرد 
شاهرساتان شاهریار بود. فرضایات تحقیق با در نظر   بدنیتربیت

بعاد شاااخصااایتی )ثباات هیجاانی، برونگرایی،   گرفتن پن  
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( و ساه بعد تعهد شاناسایظیفهوهمساازی، گشاودگی به تجربه  
ساااازمانی )عاطفی، مساااتمر و هنجاری( مورد بررسااای قرار 

شاخصایت معلمان با تعهد ساازمانی   گانهپن گرفتند؛بین ابعاد  
آنان رابطه مثبت و معناداری وجود ندارد ولی با توجه به روابط  
معناداری که بین برخی بعدهای شاخصایت با تعهد ساازمانی 

تعهد سازمانی را با توجه به ابعاد شخصیت   توانمیوجود دارد،  
چنین نتاای  تحلیال رگرسااایون باه روش نمود هم  بینیپیش

شاااخصااایت، بعد  گانهپن همزمان نشاااان داد، از میان ابعاد 
 بینیپیشهمسااازی و گشااودگی به تجربه بیشااترین توانایی  

ی،ابوالف ااال  علی جعفردارند )کنندگی را بر تعهد ساااازمانی  
 (2023فراهانی،حمید قاسمی،

 تأثیرگذارتوان به تعهد سااازمانی به عنوان عامل میدر نهایت 
بر مشاتری مداری اشااره نمود. تعهد ساازمانی به عنوان یکی از 

. خود مادیریتی شاااودمیپیاامادهاای خود مادیریتی محساااوب  
، کاه باه  شاااودمیباه تعهاد عااطفی مربوط    ایویژه  طورباه

ابساتگی احسااسای پرسانل نسابت به ساازمان و ودلبساتگی 
(. تعهد 2014مشاارکت و شاناساایی اشااره دارد )چن و چونگ ، 

عوامل  ترینمهماخیر به عنوان یک  از   هایساالساازمان  در  
شااناخته شااده اساات که اثر بلندمدت  بر   هاسااازمانموفقیت 

موفقیت سااازمان  دارد. تعهد سااازمان  یعن  وجود یک رابطه  
افراد اهداف و   کهطوریبهاحساااساا  بین فرد و سااازمان ،  

خود تلق   هایارزشسااازمان  را همانند اهداف و   هایارزش
 .(2015لوپز ،  وکنند )دی آراج

 هایاولویتبنابراین حفظ کارکنان متعهد به سااازمان جزو  .(
که در یک تعریف کل    باشادمیى امروزه هاساازماناصال  در 

آن را باه عنوان میزان قادرت درگیرى کاارکناان باا یاک   توانمی
سااازمان تعریف کرد که از علل اصاال  عدك ترک کارکنان از  
سااازمان اساات و هرچه کارکنان به سااازمان متعهدتر باشااند؛ 

قرار  تریمطلوبرضااایت، انگیزش و عملکرد افراد در سااطح 
 (1392رم انیان و همکاران، گرفت )خواهد 

خدماتی، مانند  هایساازمانیکی از سارمایه های مهم و اصالی 
ورزشای کارکنان آن هساتند. از جمله مع الات  هایساازمان

این نوع ساازمانها، غفلت از کساب رضاایت شاغلی، عدك تقویت  
هوش هیجانی و در نتیجه خلاء هایی در ایجاد و شکل گیری 
تعهاد کاارکناان باه ساااازماان اسااات کاه در نتیجاه بر عملکرد  

 تاأثیرساااازماانهاا، روحیاه و روابط بین کاارکناان باا مشاااتری  
میگذارند. از این رو سانجش مشاتری مداری و بررسای عواملی 

تواناد توجاه و مشاااارکات و میناد  تاأثیرگاذارناد بر آن  توانمیکاه 
تعهد بیشاتر کارکنان را توساعه بخشاد. ضارورت این مسائله 

که افراد به این موضاوع واقف باشاند که  گرددمیزمانی آشاکار  
افزایش عملکرد و حداکثر کارایی منابع انساانی درون ساازمان 

با محیط اهمیت بساایاری دارد. در این  هاآنو رابطه درساات  
ورزشاای اسااتان تهران باید از کارکنانی  هایسااازمانزمینه 

برخوردار باشند که ضمن بهره مندی از ادراک ذهنی و عاطفی 
و هوش هیجانی بالا بتوانند به اصاول مشاتری مداری اهمیت 
دهند و زمینه دسااتیابی به اهداف سااازمان را فراهم آورند. لذا 
بررسااای ارتبااط هوش هیجاانی باا مشاااتری ماداری در کناار 

نتای  مطلوبی    تواندمیغلی و تعهد سازمانی کارکنان رضایت ش
را در اختیاار مسااائولان باه منظور تادوین برنااماه ریزی هاای 

 کاربردی قرار دهد.
ورزشااای کاه مسااائولیات ارائاه خادماات باه    هاایساااازمااندر  

شاهروندان برای حفظ سالامت و تندرساتی از طریق فعالیتهای 
ورزشاای و بدنی را بر عهده دارند، توجه به عوامل نامشااهود و 
ناامحساااوس باه منظور ایجااد ارتبااط منااساااب بین رهبران و 
کارکنان سااازمان برای ارائه خدمات شااایسااته و مناسااب به  

ی دارد. عوامل نامشاااهود ساااازمانی  مخاطبان اهمیت خاصااا
ویژگیهاایی ماانناد دانش و تخصاااص، سااابکهاای رهبری و 
روشااهای مدیریت، نگرش شااغلی، تعهد سااازمانی، انگیزش،  
ارتبااطاات، هوش ساااازماانی و هوش هیجاانی و ... و فرآیناد 

اسات که برای رقابت، افزایش چرخه حیات و  هاآنارتباط بین  
ی ضاروری هساتند. بسایاری از داراییهای موفقیت هر ساازمان

قرار میدهند.  تأثیرنامشااهود کارآیی افراد را در سااازمان تحت  
یکی از عواملی که رفتار سااازمانی هر فرد را به شاادت تحت 

قرار میدهد، هوش هیجانی اساات )کشاااورز و همکاران،  تأثیر
(. هوش هیجاانی شاااامال تواناایی نظاارت بر عواطف و 1393

احساااسااات خود و دیگران ، تفاوت قائل شاادن بین آن ها و 
اساااتفااده از این مفرو  هاا برای هادایات فکر و عمال افراد 
اسااات. اغلاب نظریاه پردازان هوش هیجاانی را باه عنوان یاک 

خصاایصااه و یا ترکیبی از این دو می دانند. هوش  توانایی یا
هیجانی توصایفی از فرایند شاناختی رفتاری اسات )اسانودن و 

 (.2015همکاران ، 
ورزشاای    هایسااازمانامروز مشااتری مداری مقوله مهمی در  

شاده اسات و همواره ساازمانها ساعی میکنند با ارائه خدمات و 
محصااولات مطلوب و با کیفیت بتوانند مشااتری مدار بوده و 
مشااتریان بیشااتری جذب کنند. در این راسااتا نیاز اساات که 

ورزشااای نیز با تعهاد کافی به    هایساااازمانهمواره کارکناان  
انجااك وظاایف و امور ساااازماانی محول شاااده عمال نماایناد و 
علاوه بر اینکه خودشاااان از کارشاااان رضاااایت یابند، برای 
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مشاتریان نیز مفید بوده و خدمات مطلوب ارائه دهند. مشاتری 
مداری یک مجموعه ای از باورها اسات که نیازهای مشتری و 
رضااایت مشااتری اولویت و حق تقدك یک سااازمان ورزشاای 
محساوب   می شاوند. مشاتری مداری بر تعاملات پویای بین 

ورزشی و مشتریان و همچنین رقبا در بازار تمرکز   هایسازمان
کند و شااامل یک بهبود و پیشاارفت مداوك و مسااتمر در می

 (.2013)آکار و همکاران ،  باشدمیفرایندهای کسب و کار 
بررسای رابطه میان سایساتمهای کاری عملکرد بالا با رضاایت 
شاااغلی و تعهاد ساااازماانی کاارکناان اداره هاای ورزش جواناان  

نشاااان دهناده وجود   توانادمیهمواره حاائز اهمیات بوده  و  
ساازمانی شاود و نگرش های کارکنان را   -تناسابات ویژه فردی

باشاد )عباسای و   تأثیرگذاربهبود بخشاد و به شادت بر روی آن 
(. رضاایت شاغلی یکی از عوامل بسایار مهم در 1398همکاران،  

موفقیات شاااغلی اسااات. در رابطاه باا ارتبااط متغیرهاایی نظیر 
رضاایت شاغلی، فرساودگی شاغلی و سالامت ساازمانی در حوزه 

ورزشااای تحقیقاات    هاایساااازماانهاای مختلف و همچنین  
متعددی انجاك شااده اساات )جلیلی شاایشااوان و همکاران، 

ورزشای از اهمیت فراوانی    هایساازمانایت شاغلی .رضا(1397
نقش پراهمیت در  سااویکبرخوردار اساات، زیرا این عامل از  

رضاایت و سالامت عمومی کارکنان دارد و از دیگر ساو روبط  
. دهدمیقرار  تأثیردرون سااازمانی و عملکرد شااغلی را تحت  
که افراد   شاودمیرضاایت شاغلی به عنوان احسااسای تعریف 
 (.1395نسبت به شغل شان دارند )کریمی و انداك، 

بتوانناد جو اخلاقی   هاایسااااازمااناگر مادیران   ورزشااای 
تواند  میخیرخواهانه و اصااولی با تعهد سااازمانی ایجاد کنند، 

نتای  مطلوبی برای این سااازمانها داشااته باشااد )نوری خان 
(. تعهد سااازمانی را می توان میزان 1401یوردی و همکاران،  

شاایفتگی کارکنان به سااازمان متبوع خود تعریف کرد )پری و  
(. تعهد ساازمانی کارکنان و نیروی انساان به  2016همکاران ، 

وثر در اثربخشای عنوان یکی از نگرشاهای شاغلی، از عوامل م
. تعهد سااازمانی در واقع نوعی  شااودمیمحسااوب   هاسااازمان

فاداری کارکنان ونگرش اساات که میزان علاقه، دلبسااتگی 
ان را نشاان به ماندن در ساازم هاآننسابت به ساازمان و تمایل 

کهن،    دهادمی و 1397)عزیزیاان  ورزش  ادارات  مادیران   .)
توانند برای داشااتن میجوانان اسااتانها در ساارتاساار کشااور 

اجتماعی و  پذیریمسائولیتساازمانی پویاتر از طریق افزایش 
خود، عملکرد کلی  هایسازمانتعهد سازمانی در بین کارکنان  

 (.1400سازمان خود را افزایش دهند )خوشبختی و همکاران، 

امروز و همچنین متحول شاااادن    طورباه کلی دنیاای رقاابتی 
ورزشای، از جمله دلایلی اسات    هایساازمانساازمانها بخصاو   

که ذهن بسایاری از محققین علوك ورزشای را به سامت اثربخشای 
کاارکناان و بررسااای عواملی ماانناد، تعهاد ساااازماانی، فرهناگ 
 .سازمانی، رضایت شغلی و بویژه هوش هیجانی سو  داده است

( پژوهشای تحت عنوان بررسای رابطه  1395نقوی و اساعدی )
هوش معنوی، تعهد سااازمانی و رضااایت شااغلی کارکنان اداره 
کال ورزش و جواناان اساااتاان منتخاب انجااك دادناد. هادف از 
پژوهش حاضار، بررسای رابطه هوش معنوی، تعهد ساازمانی و 
رضاااایت شاااغلی کارکنان ادارر کل ورزش و جوانان اساااتان  

ها نشااان داد که رابطه میان هوش معنوی و . یافتهمنتخب بود
رضاایت شاغلی، هوش معنوی و تعهد ساازمانی، رضاایت شاغلی و 

باشاد. همچنین میان هوش معنوی با تعهد ساازمانی معنادار می
ای  رضااایت شااغلی و هوش معنوی با تعهد سااازمانی نیز رابطه

ت ( پژوهشای تح1392بازوند و همکاران ) .چندگانه وجود دارد
عنوان رابطه هوش هیجانی، تعهد سااازمانی و رضااایت شااغلی 

اسااتان لرسااتان را انجاك دادند.   بدنیتربیتکارکنان اداره کل 
هدف این پژوهش، تعیین رابطه بین تعهد ساازمانی و رضاایت 
شااغلی با هوش هیجانی کارکنان بود. نتای  نشااان داد هوش 

  .هیجانی با تعهد سازمانی و رضایت شغلی ارتاط معنادار دارد
( پژوهشااای تحات 1392نظریاان ماادوانی و مختااری دیناانی )

عنوان ارتبااط بین رضاااایات شاااغلی، هوش هیجاانی و تعهاد 
دانشاااگااه های تهران   بدنیتربیاتساااازمانی کارکناان ادارات 

انجاك دادند. هدف از این پژوهش، بررسای ارتباط بین رضاایت 
شاااغلی، هوش هیجاانی و تعهاد ساااازماانی کاارکناان ادارات 

دانشاگاه های تهران بود. نتای  نشاان داد که رابطه    بدنیتربیت
بین هوش هیجانی و رضااایت شااغلی، هوش هیجانی و تعهد 

.  باشاد میساازمانی، رضاایت شاغلی و تعهد ساازمانی، معنادار  
همچنین میاان هوش هیجاانی باا رضاااایات شاااغلی و هوش 

 .هیجانی با تعهد سازمانی نیز رابطه ای چندگانه وجود دارد
( در تحقیقی به بررسای رابطه  2018کافتسایوس و زامتتکیس )

هوش هیجاانی و رضاااایات شاااغلی، و نقش میاانجیگری آثاار 
پرداختناد.   بادنیتربیاتمثبات و منفی کااری بر روی کاارکناان  

نتای  حاصال از این پژوهش نشاان داد که بین هوش هیجانی 
و رضاایت شاغلی ارتباط مثبت و معناداری وجود دارد. همچنین 
رابطه بین هوش هیجانی و رضاااایت شاااغلی تحت تأثیر آثار 

 .مثبت و منفی کار قرار دارد
هوش هیجاانی بر   تاأثیر( پژوهشااای تحات عنوان  2017لیم )

رضاایت شاغلی و مشاتری مداری کارکنان باشاگاه های ورزشای  
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را انجااك داد. هادف این پژوهش بررسااای رابطاه بین هوش 
هیجانی، رضاایت شاغلی و مشاتری مداری بر کارکنان اسات.  

نسابی بر رضاایت شاغلی   تأثیرنتای  نشاان داد هوش هیجانی 
مثبات قاابال توجهی بر  تاأثیرداشااات. همچنین هوش هیجاانی 

  تأثیرمشاتری مداری کارکنان داشات و رضاایت شاغلی کارکنان  
  .مثبت معناداری بر مشتری مداری داشت

با توجه به اینکه هوش هیجانی یکی از عواملی اسات که رفتار  
و باا   دهادمیقرار    تاأثیرساااازماانی هر فرد را باه شااادت تحات 

مشاتری مداری، تعهد ساازمانی و رضاایت شاغلی مرتبط اسات،  
بنابراین محقق درصادد آن اسات که دریابد آیا هوش هیجانی با 
مشاتری مداری در کنار رضایت شغلی و تعهد سازمانی کارکنان  

ورزشاای اسااتان تهران ارتباط دارد. در واقع این  هایسااازمان
پژوهش به دنبال پاسااخگویی به  این سااوالات اساات که آیا  
هوش هیجانی با رضااایت شااغلی کارکنان، مشااتری مداری و 

ورزشاای اسااتان تهران   هایسااازمانتعهد سااازمانی کارکنان 
ر ارتباط بین ارتباط دارد؟ آیا رضاایت شاغلی و تعهد ساازمانی د

ورزشای   هایساازمانهوش هیجانی با مشاتری مداری کارکنان  
اسااتان تهران نقش میانجی دارند؟ آیا رضااایت شااغلی و تعهد 

ورزشای اساتان    هایساازمانساازمانی با مشاتری مداری کارکنان  
 تهران ارتباط دارند؟

 روش تحقیق 
روش پژوهش حاضر از نوع توصیفی بوده و از نظر هدف جزء  

. جامعه مورد مطالعه در این  شودمیتحقیقات کاربردی محسوب  
و   ورزش  وزارت  پوشش  تحت  صرفا  کارکنان  تمامی  تحقیق 
بالاتر   و  دیتلم  تحصیلات  با سطح  وقت  تماك  بصورت  جوانان 

نفر تشکیل می دادند    380بودند. جامعه آماری این پژوهش را  
تصادفی ساده به   طوربه نفر   181که طبق جدول مورگان تعداد  

 عنوان نمونه تحقیق انتخاب شدند.  
نوع پرسشنامه )هوش  از چهار  این تحقیق  با توجه به ماهیت 
مداری(   مشتری  و  شغلی  رضایت  سازمانی،  تعهد  هیجانی، 

پرسشنامه در بین کارکنان توزیع   200استفاده شده است. تعداد 
پرسشنامه به محقق برگشت داده شده    190  هاآن شد که از بین  

بررسی پرسشنامه ها   از  به صورت    9است. بعد  پرسشنامه که 
  181ناقص بود از فرایند تحلیل کنار گذاشته شد و در نهایت از 

 پرسشنامه برای تجزیه و تحلیل آماری مورد استفاده قرار گرفت. 
برای اندازه گیری هوش هیجانی از پرسشنامه ای که به همین 

طراحی شده بود    1995منظور توسط مایر و سالووی در سال  
برخوردار است. برای    87/0استفاده شد. این پرسشنامه از پایایی  

تعیین تعهد سازمانی از پرسشنامه معتبر مودای، استیرز و پورتر  
اعتبار  1979) حاضر  پژوهش  در  است.  شده  گرفته  بهره   )

بدست   79/0اخ  پرسشنامه رضایت شغلی از طریق آلفای کرونب
آمد. به منظور سنجش رضایت شغلی و مشتری مداری به ترتیب   

( روت  و  برایفیلد  معتبر  های  پرسشنامه  و  1951از  نایت  و   )
( این پرسشنامه ها در 2007همکاران  اعتبار  استفاده شد که   )

  84/0و    9/0پژوهش حاضر از طریق آلفای کرونباخ به ترتیب  
 بدست آمد.  

و    آمار توصیفی  از  یافته ها  آماری  و تحلیل  تجزیه  به منظور 
تحلیل  و  تجزیه  نخست  بخش  در  شد.  استفاده  استنباطی 
نمودارها   و  فراوانی  توزیع  به صورت جداول  یافته ها  توصیفی 
بررسی نرمال بودن   برای  ابتدا  ارائه شده است. در بخش دوك 

و تحلیل   داده ها از روش کلموگروف اسمیرنوف و جهت تجزیه 
معادلات   مدلسازی  از  ها  فرضیه  آزمون  و  ها  یافته  استنباطی 
ساختاری و تحلیل مسیر و آماره تی استفاده شد. کلیه تحلیل  

صورت گرفته    PLSو    SPSSهای آماری که توسط نرك افزار  
انجاك شد. در سطح کیفی از تحلیل محتوا و کدگذاری است،  

تحلی و  تجزیه  کمی  سطح  در  و  شد  نركاستفاده  با  ها  افزار  ل 
spss  .انجاك شد 

 

 های تحقیقیافته 
که در بخش   باشادمیاین بخش شاامل دو قسامت عمده 

اول به ارائه توصاایفی داده های بدساات آمده می پردازد و در 
بخش دوك به ارائه نتای  اساتنباطی حاصال از پاساه به فرضایه 

 های تحقیق می پردازد.
درصاد نمونه ها خانم ها  8/39تحقیق نشاان داد   هاییافته

. دهندمیدرصاد نمونه ها این تحقیق را مردان تشاکیل  2/60و 
باالاترین میزان تحصااایلات از بین نموناه هاای این تحقیق باا 

و کمترین میزان مدرک  %6/53مدرک فو  لیساانس به میزان 
از نمونه های تحقیق دارای ساابقه    %9/40اسات.    %7/1دکتری  

نموناه هاای    %3/71ساااال بوده و در نهاایات  4خادمات باالاتر از 
 مجرد بودند. %7/28تحقیق متأهل و 

توصایف   شاودمیمشااهده   1همانگونه که در جدول شاماره  
آماری متغیرهای تحقیق ارائه شده است:
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 : شاخصهای توصیفی متغیرهای تحقیق 1جدول 
 بیشترین  کمترین انحراف معیار  واریانس  میانگین  حجم نمونه  عامل 

30/3 181 هوش هیجانی   299/0  546/0  87/1  80/4  

22/3 181 تعهد سازمانی  393/0  627/0  33/1  87/4  

36/3 181 رضایت شغلی  412/0  642/0  82/1  00/5  

27/3 181 مشتری مداری   530/0  727/0  10/1  00/5  

 

 پاسه میانگین شودمی با توجه به جدول فو  ملاحظه 
  شغلی رضایت سازمانی، تعهد  هیجانی، هوش  شاخص  به افراد
  و 36/3 ،22/3 ،30/3  با  برابر ترتیب  به مداری مشتری و

 . باشدمی 27/3
بررسی نرمال بودن داده ها از روش کلموگروف اسمیرنوف  

 در زیر ارائه شده است:  2تعیین شد که در جدول 

 توزیع داده ها   تست برای  اسمیرنوف  –: آزمون کولموگروف 2جدول 

 نتیجه  سطح معنی داری آماره آزمون  حجم نمونه  متغیر

636/0 181 هوش هیجانی   814/0  نرمال است  
418/1 181 رضایت شغلی  036/0  نرمال نیست 
516/1 181 تعهد سازمانی  020/0  نرمال نیست 
907/0 181 مشتری مداری   383/0  نرمال است  

 
در بالا نرمال بودن داده های هوش   2طبق جدول شاماره  

و مشاتری مداری با ساطح  814/0هیجانی با ساطح معناداری 
باه تااییاد رسااایاد و توزیع داده هاای متغیر   383/0معنااداری  

رضاایت شاغلی و تعهد ساازمانی نرمال نیسات و به ترتیب دارای 

 بودند. 020/0و  036/0سطح معناداری 
جهت تجزیه و تحلیل اساتنباطی یافته ها و آزمون فرضایه 
ها از مدلساازی معادلات سااختاری و تحلیل مسایر و آماره تی 

  استفاده شد.

 



 18                                  (11-23) 1403 تابستان 49 یاپ یپ 1، شماره 13، سال های کاربردی در مدیریت ورزشی پژوهشمطالعات  یمجله علم   

 

 .ضرایب تخمین استاندارد مدل ساختاری پژوهش1شکل
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 .اعداد معناداری مدل ساختاری پژوهش2شکل

 :. اثرات مستقیم و غیرمستقیم متغیرهای پیش بین بر متغیرهای ملاک3جدول 

 
غیر مستقیم  T Tآماره  اثرمستقیم  مسیرها 

حاصل از آزمون 
 سوبل 

 نتیجه  اثر غیرمستقیم

 تایید -------  -------  262/0 208/0 مشتری مداریهوش هیجانی                

 تایید --------  -------  373/10 624/0 هوش هیجانی                رضایت شغلی

 تایید --------  -------  610/12 668/0 هوش هیجانی               تعهد سازمانی 

 تایید 18/0 11/3 ------  208/0 هوش هیجانی            رضایت شغلی       مشتری مداری

 تایید 51/0 05/3 ------  208/0 تعهد سازمانی       مشتری مداری         هوش هیجانی   

 تایید --------  ---------  265/3 187/0 رضایت شغلی            مشتری مداری

 تایید --------  ---------  143/3 773/0 تعهد سازمانی           مشتری مداری
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معیار ضریب تعیین برای بررسی برازش مدل ساختاری در  
واقع ضرایب   به متغیرهای    R2یک پژوهش، در  مربوط 

پنهان درون زا )وابسته( مدل است. همانطور که قبلا اشاره  
یک متغیر    تأثیرشد این ضرایب معیاری است که نشان از  

 33/0،    19/0برون زا بر یک متغیر درون زا دارد و سه مقدار  
در الگوی مسیر پی.ال.اس به عنوان مقدار ملاک   67/0،  

در نظر گرفته شده    R2برای مقادیر ضعیف، متوسط، و قوی  
    R2است. با توجه به سه مقدار ملاک، نظر به اینکه میزان 

مشتری  و  سازمانی  تعهد  شغلی،  رضایت  متغیر  مورد  در 
است،    665/0و    446/0،  390/0مداری به ترتیب برابر با   

که نشان از حد تقریبا متوسط و قوی برازش مدل ساختاری 
 است. 

( برازش  نیکویی  شاخص  ناك  به  توسط  GOFشاخصی   )

( همکاران  و  به 2005تننهاوس  که  است  شده  پیشنهاد   )
می  بکار  مدل  کلی  عملکرد  سنجش  برای  معیاری  عنوان 
مقادیر   متوسط  مقدار  دو  ضرب  مجذور  شاخص  این  رود. 
اشتراکی و متوسط ضریب تعیین است که بر اساس فرمول  

 به دست می آید.  1
 

 1فرمول 

𝐺𝑂𝐹 = √𝑐𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑖𝑒𝑠̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ∗ 𝑅2̅̅̅̅  
تزلس و  ودر واقع حدود این شاخص بین صفر و یک بوده  

را به ترتیب  36/0و    25/0،  01/0( سه مقدار  2009همکاران )
معرفی نمودند    GOFمقادیر ضعیف، متوسط و قوی برای  

،  GOF(. بر این اساس، میزان  2009)وتزلس و همکاران ،  
 به دست آمد که از مطلوبیت قوی برخوردار است.  53/0

 

 بحث و نتیجه گیری  
مشتری    هاییافته با  هیجانی  هوش  که  داد  نشان  تحقیق 

ورزشی استان تهران ارتباط دارد.    هایسازمانمداری کارکنان  
پژوهش    شدهحاصلنتیجه   نتای   با  فرضیه  این  آزمون  این  از 

(، همراستا می باشد. لذا  2017( و لیم )1394بذرگر و ناظمی )
هیجانی    توان می هوش  از  کارکنان  هرچه  که  نمود  استنباط 

نتیجه   در  باشند،  برخوردار  بهتری  میبالاتری  نحو  به  توانند 
انرژی  و  باشند  خود  سازمانی  مشتریان  نیازهای  پاسخگوی 
بیشتری را در این زمینه صرف کنند. در این صورت علاوه بر  
مشتری مداری مطلوب و معقول، به عملکرد کلی سازمان خود  

 یند. نیز در جهت ارتقا و بهبود کمک می نما
با    هاییافتهاز   هیجانی  هوش  که  بود  این  تحقیق  دیگر 

ورزشی استان تهران ارتباط    هایسازمانرضایت شغلی کارکنان  
از این آزمون این فرضیه با نتای  پژوهش    شدهحاصلدارد. نتیجه  

(، کافتسیوس و  2017(، لیم )2012سیلوپاناگیوتی و همکاران )
( )2018زامتتکیس  همکاران  و  بازوند  و  1392(،   امیرقدسی   ،)

( نایینی  همراستا  1396بنیادی  لذا  باشدمی(  اینگونه    توانمی . 
یک محیط کاری   تواندمینتیجه گیری کرد که هوش هیجانی  

مطبوع و دلتذیری را به وجود آورد و بر رضایت شغلی کارمندان، 
سازمان   پیشرفت  و  کارآمد  هوش    تأثیرمدیریت  زیرا  بگذارد 

باع    بالا  شناخت   ودشمی هیجانی  و  درک  عملکرد،  که 
استراتژیک و رضایت شغلی افزایش یافته، جهت یابی ها نقش  

 مثبت ایجاد کرده و مشکلات کارمندان کاهش یابد. 
ورزشی    هایسازمانهوش هیجانی با تعهد سازمانی کارکنان  

از این آزمون این    شدهحاصلاستان تهران ارتباط دارد و نتیجه  
نایینی ) بنیادی  امیرقدسی و  نتای  پژوهش  با  ( و  1396فرضیه 

استنباط    توان می ( همراستا می باشد. لذا  1392بازوند و همکاران )
ابعاد مختلف  نمود که هوش هیجانی به واسطه تاثیرگذاری بر 

کاری   و  سازمانی    تواندمیوجودی  تعهد  بر  تاثیرگذاری  عامل 
هوش   دارای  که  کارکنانی  واقع  در  شود.  محسوب  کارکنان 
هیجانی بالاتری هستند، به همان نسبت در هنگاك انجاك امور 

 سازمانی حس تعهد و تعلق خاطر بیشتری دارند.  
تحقیق این بود که رضایت شغلی کارکنان  هاییافتهاز دیگر 

کارکنان   مداری  مشتری  با  هیجانی  هوش  بین  ارتباط  در 
نتیجه    هایسازمان و  دارد  میانجی  نقش  تهران  استان  ورزشی 
لیم   شدهحاصل پژوهش  نتای   با  فرضیه  این  آزمون  این  از 

(2017 ( زامتتکیس  و  کافتسیوس  ناظمی  2018(،  و  بذرگر   ،)
باشد. شایان  1399(، شریفی و همکاران )1394) (همراستا می 

بالاتری هستند،   دارای هوش هیجانی  است کارکنانی که  ذکر 
انرژی بیشتری را برای پاسخگویی به نیازهای مشتریان و جلب 

مشتری صرف  رضا باع     کنندمییت  مسئله  این  نتیجه  در  و 
ه توأك با  و هموار شودمی از شغل شان  هاآنرضایت و خشنودی 

ها   یافته  نتای   همچنین  است.  رضایتمندی  و  خوب  احساس 
حاکی از این بود که تعهد سازمانی در ارتباط بین هوش هیجانی  

کارکنان   مداری  مشتری  تهران    هایسازمانبا  استان  ورزشی 
از این آزمون این فرضیه   شدهحاصلنقش میانجی دارد و نتیجه  

( و بذرگر و 1396با نتای  پژوهش امیرقدسی و بنیادی نایینی )
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( بنابراین  1394ناظمی  باشد.  می  همراستا  اینگونه  می(،   توان 
نتیجه گیری نمود از آنجاییکه هوش هیجانی به عنوان یکی از  

انسانی نقش مهمی را بر بازدهی کارمندان    هایمهارتمهمترین  
اصول مشتری مداری را به   هاآن  شودمیایفا می کند، لذا باع   

درستی اجرا نمایند و به نوعی به وظایف و مسئول های سازمانی  
متعهد باشند و در کلیه امور سازمانی تعهد قابل قبولی از خود  

 نشان دهند. 
دیگر تحقیق نشان داد که رضایت شغلی با مشتری   هاییافته 

ورزشی استان تهران ارتباط دارد  و    هایسازمانمداری کارکنان  
پژوهش    شدهحاصلنتیجه   نتای   با  فرضیه  این  آزمون  این  از 

( همکاران  و  )1399شریفی  لیم  و  همراستا  2017(  . باشد می( 
تر و که پیوسته پیچیده  وکاریکسبشایان ذکر است در محیط  

، کسب رضایت مشتری در حال تبدیل شدن به  شودمی رقابتی  
هاست. رضایت مشتری امری فراتر از یک  هدف اصلی شرکت 

های به عمل آمده در شرکت است.  تأثیر مثبت بر روی تلاش 
امر   می  تنهانه این  فعالیت  به  وادار  را  منبع  کارکنان  بلکه  کند، 

تلقی   شرکت  برای  نیز  باع     شودمیسودآوری  همچنین  و 
رعایت    شودمی و  مشتری  نیازهای  برآوردن  از  پس  کارکنان 

داشته   خود  شغل  از  رضایت  احساس  مداری،  مشتری  اصول 
تعهد  که  بود  این  از  حاکی  حاضر  تحقیق  یافته  آخرین  باشند. 

ورزشی استان    هایسازمانسازمانی با مشتری مداری کارکنان  
ا  از این آزمون این فرضیه ب  شدهحاصلتهران ارتباط دارد. نتیجه  

( نایینی  بنیادی  و  امیرقدسی  پژوهش  و  1396نتای   بازوند   ،)
. شایان ذکر باشدمی ( همراستا  2017( و لیم )1392همکاران )

است که کارکنان متعهد منبع انرژی و توان هستند که با قدرت 
روند و به قوانین و ساختارهای موجود به سمت هدف خویش می 

کنند و همواره تکیه نکرده و خود را در چارچوب آن محدود نمی
را به بهترین نحو انجاك دهند   وظایفشاندر سازمان سعی دارند  

تا هم بتوانند برای سازمان مشتریان بیشتری را جذب کنند و هم  

مطلوب باع  جلب رضایت مشتری   رسانیخدمت بتوانند با ارائه  
هوش هیجانی    رسدمیو به عبارتی مشتری مداری شوند. به نظر  

اثرگذاری بر متغیر واسط دیگری بتواند در ارتقا مشتری  از طریق  
بگذارد که   اثر  باشد. در    تواندمی مداری  آینده  تحقیقات  مبنای 
پیشنهاد   راستا  دانش    شودمیاین  تلفیق  به  سازمان  مدیران 

و   بتوانند    هایتوانایی مدیریتی  تا  بتردازند  هیجانی در مدیریت 
کارکنان را در سو  دادن به سوی دستیابی به هدف کارساز و  
مفید و رعایت اصول مشتری مداری ترغیب کنند. همچنین به  
منظور بهبود سطح مشتری مداری و پاسخگویی به نیازهای رو  

و   مشتریان  رشد  مدیران    شودمیپیشنهاد    رجوعارباببه 
ورزشی استان تهران جهت افزایش رضایت شغلی   هایسازمان

نند و در این زمینه تلاش کنند را حمایت ک  هاآنکارکنان همواره  
تعهد   یادگیری،  سطح  بتوانند  بین    وتا  در  سازمانی  وابستگی 

  کارگیری به کارکنان را ارتقا و بهبود دهند و در کارکنان توانایی  
برای تسهیل حل مسئله در کارآیی    هاهیجانهیجانات یا تولید  

کارکنان   گرددمی. پیشنهاد  اع ای گروه را ترغیب و تشویق کنند
سازمان با رعایت اصول مشتری مداری همواره این نگرش را  

 هایخواسته و    شودمیکه در ارتباط با مشتریان عدالت رعایت  
، در ذهن مشتریان نهادینه شده  دهندمی آنان را در اولویت قرار  

و با عمل به تعهدات و اظهارات خود باع  تقویت هوش هیجانی  
هترین خدمات را ارائه دهند و به  ب  هاآن در خود شوند و در برابر  

مشتری مداری    سویکعمل کنند تا بتوانند از    شانسازمانیتعهد  
سازمانی را بهبود بخشیده و از سوی دیگر به رضایت شغلی دست  

  شود میورزشی پیشنهاد    های سازمانیابند. در واقع به مدیران  
بتوانند    هایمهارت تا  کنند  تقویت  را  کارکنان  مداری  مشتری 

بدین  و  باشند  مطلوب  نحو  به  مشتریان  نیازهای  پاسخگوی 
و  بوده  لازك  تعهد  با  توأك  شغلی  امور  و  وظایف  انجاك  ترتیب 

 احساس خرسندی و رضایت داشته باشند. 
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