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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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 «مقاله پژوهشی»
استان  یورزش هایسازمانکارکنان  یمداریو مشتر یجانیههوش نیارتباط ب

 یو تعهد سازمان یشغل تینظر گرفتن رضا تهران با در

 
 یرکوهیپ یالهه رجب

 

 چکیده

رو به رشد ورزشکاران و  يازهایبه ن يیبدنی نحوه پاسخگوو تربیت یهاي ورزشسازمان یدغدغه اصل
 یرو هدف اصل. ازاينباشدیم یابيبازار ديهاي جدوارد با شیوهتازه انيجذب مشتر زیرجوع، و نارباب
تهران با  تانسا یهاي ورزشکارکنان سازمان يمدار يو مشتر یجانیهوش ه نیارتباط ب یبررس قیتحق

و از نظر  يهاي کابرداست. پژوهش جاري از نوع پژوهش  یو تعهد سازمان یشغل تيدرنظر گرفتن رضا
و از نظر روش از نوع  یفیها از نوع تحقیقات توصداده يگردآور يبندي پژوهش برحسب نحوهدسته
وزارت ورزش  پوشش کارکنان صرفاً تحت یپژوهش شامل تمام ياست. جامعه آمار یهمبستگ قاتیتحق

 یگیري تصادفباشند. از روش نمونهو بالاتر می پلميد لاتیوقت با سطح تحصو جوانان بصورت تمام
شده است.  نیینفر تع 383جدول مورگان  قياستفاده شده و تعداد حجم نمونه از طر قیتحق نيساده در ا
افزارهاي نرم قيها از طرتحلیل داده و پرسشنامه است و تجزيه قیتحق نيآوري اطلاعات در اابزار جمع

SPSS  وPLS یجانیهوش ه نیاز وجود ارتباط معنادار ب یحاک قیسؤالات تحق جيانجام شده است. نتا 
 نیدر ارتباط ب یشغل تيرضا یانجیاست که به نقش م یو تعهد سازمان یشغل تيرضا ،يمدار يبا مشتر
و تعهد  یشغل تينشان داد که رضا هايافته نیمچناشاره شده است. ه زین يمداريو مشتر یجانیهوش ه

 .ارتباط معنادار دارند يمداريبا مشتر یسازمان
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 مقدمه

بدنی نحوه پاسخگويی به های ورزشی و تربیتدغدغه اصلی سازمان
رجوع، و نیز جذب مشتريان نیازهای رو به رشد ورزشکاران و ارباب

های امروزی در باشد. سازمانهای جديد بازاريابی میوارد با شیوهتازه
کنند و امروزه ترکیبی از عوامل حیاتی محیطی کاملاً متفاوت رقابت می

هايشان بر اساس دهی فعالیتها را قادر به سازمانو مهم سازمان
ها  در اين محیط . لذا سازمان(1391مشتريان ساخته است )اسدی صفا، 

پرتلاطم و رقابتی بايد بر مشتری مداری تمرکز کنند. مشتری مداری 
يی به نیازهای مشتريان اشاره به استعداد کارکنان به منظور پاسخگو

دارد. مشتری مداری بخشی از استراتژی يک سازمان جهت شناسايی 
باشد. و راضی نگهداشتن مشتريان و تبديلشان به مشتری دائمی می

ترين عوامل تأثیرگذار بر عملکرد سازمان مشتری مداری ازجمله مهم
(. 2013، ؛ محمد و همکاران 2014در بازار مطرح شده است )تانگ ، 

اين عامل تأثیر مثبتی بر عملکرد سازمان و رضايت مشتريان دارد. 
ی تواند، رابطهگرا توسط کارکنان يک سازمان میبعلاوه رفتار مشتری

دهنده خدمات و مشتريان ايجاد نمايد، که اين عامل خوبی را بین ارائه
لی، تواند به بهبود عملکرد شرکت در ابعاد مختلف مادر بلندمدت می

مشتری محوری، فرآيند داخلی و رشد و يادگیری منجر شود )محمد و 
(. سازمانی که يکی از اهداف عملی خود را ارائه خدمات 2013همکاران، 

ريزی نموده باشد، مناسب بر پايه انتظارات و نیازهای مشتری طرح
تواند با تکیه بر ساير اصول تجارت، سازمان موفقی باشد و عملکرد می

؛ 2014در صنايع مربوطه و بازارهای هدف داشته باشد )تانگ،  موفقی
(. در ادبیات عوامل مختلفی بر مشتری 2012تئودوسیو همکاران ، 

مداری تاثیرگذارند که در اين تحقیق بر هوش هیجانی، رضايت شغلی 
 و تعهد سازمانی تمرکز شده است.

ترين هدف هر سازمانی دستیابی به بالاتر ين سطح مهم
گمان نیروی انسانی وری بهینه است. بیوری ممکن يا بهرهبهره

های ترين ابزارها برای رسیدن به هدفماهر و کارآمد يکی از مهم
سازمان است زيرا نیروی انسانی نقشی مهم در افزايش و کاهش 

ان از بیشترين سرمايه و وری سازمان دارد يعنی اگر سازمبهره
بهترين فناوری و امکانات برخوردار باشد، اما فاقد نیروی انسانی 
مولد و با انگیزه باشد، به هدف خود نخواهد رسید. عوامل متعدد 
کارايی کارکنان در قبال مشتری مداری را در سازمان تحت تأثیر 

دهند که يکی از اين عوامل هوش هیجانی است )ايرجی قرار می
های (. هوش هیجانی مربوط به جنبه1393نقندر و همکاران، 

ی دنیای درون انسان و دهندهمختلف زندگی فردی است و نشان

ارتباط آن و تعامل آن با واقعیت است. محصول نهايی هوش 
گیری بر اساس بازتاب و درک عواطفی است که هیجانی تصمیم

. هوش دهدهای متفاوتی به زندگی شخصی انسان میارزش
هیجانی بر اثربخشی در روابط میان فردی، مديريت کارکنان، 

کننده است های ديگر نیز کمکهای رهبر و جنبهای از مهارتجلوه
 (.2013)کاسیمژانوا و مون، 

يکی ديگر از عوامل تأثیرگذار بر مشتری مداری کارکنان، 
باشد. رضايت شغلی در واقع میزان علايق و توجه رضايت شغلی می

شود. همچنین به به کار شخصی در محیط کاری محسوب می
صورت دلبستگی عاطفی يک شخص در رابطه با شغلش بیان 

شود که منجر به رخداد لذت بخشی، حس خوشايند به کار و می
پذيری بیشتر در کار ی کاری و مسئولیتتعهد بیشتر در زمینه

لوب و ديگر به کیفیت کاری مطعبارتشود. رضايت شغلی بهمی
نفس در کارها و بهبود عملکرد شغلی هر شخص حس اعتمادبه

 (.2011کند )جورفی و جورفی ، کمک می
رضايت شغلی شرط اساسی حضور و همکاری فرد با سازمان 

وری، است و اين، به دلیل نقش مهم رضايت شغلی در افزايش بهره
تعهد به سازمان، تضمین سلامت فیزيکی و روانی، تسريع در 

ی فرد است. های جديد شغلی و افزايش روحیهگیری مهارتياد
کنند و آن را فیشر و هانا  رضايت شغلی را عامل روانی قلمداد می

آورند، نوعی سازگاری عاطفی با شغل و شرايط اشتغال به حساب می
يعنی اگر شغل موردنظر لذت مطلوب را برای فرد تأمین کند، فرد 

ه تحقیق صورت گرفته توسط لی و از شغلش راضی است. با توجه ب
( هوش هیجانی و مشتری مداری و رضايت شغلی 2016همکاران )

 (.2016کارکنان با هم ارتباط معناداری دارند )لی و همکاران، 
های فردی شود تا کارکنان به خودارزيابیرضايت شغلی باعث می

ن و هايشان، ارتباطاتشان با همکاراها و موقعیتدر ارتباط با فرصت
های شغلی نظیر حقوق و دستمزد، پیشرفت و کیفیت ناظران، پاداش

شرايط کاری دست يابند. رضايت شغلی از تفاوت و تمايز بین چیزی/ 
خواهد و اينکه واقعاً دارای يک هايی که يک فرد از شغلش میارزشی

 (.2017شود )دريداکیس، شغل است، منتج می
زمانی معلمان مرد بررسی رابطه ابعاد شخصیت و تعهد سا

بدنی شهرستان شهريار بود. فرضیات تحقیق با در نظر گرفتن تربیت
پنج بعد شخصیتی )ثبات هیجانی، برونگرايی، همسازی، گشودگی به 

شناسی( و سه بعد تعهد سازمانی )عاطفی، مستمر و تجربه وظیفه
گانه شخصیت معلمان هنجاری( مورد بررسی قرار گرفتند؛بین ابعاد پنج
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ا تعهد سازمانی آنان رابطه مثبت و معناداری وجود ندارد ولی با توجه ب
به روابط معناداری که بین برخی بعدهای شخصیت با تعهد سازمانی 

بینی توان تعهد سازمانی را با توجه به ابعاد شخصیت پیشوجود دارد، می
چنین نتايج تحلیل رگرسیون به روش همزمان نشان داد، از نمود هم

گانه شخصیت، بعد همسازی و گشودگی به تجربه ابعاد پنجمیان 
بینی کنندگی را بر تعهد سازمانی دارند )علی بیشترين توانايی پیش

 (.2023جعفری، ابوالفضل فراهانی، حمید قاسمی، 
توان به تعهد سازمانی به عنوان عامل تأثیرگذار بر میدر نهايت 

ه عنوان يکی از مشتری مداری اشاره نمود. تعهد سازمانی ب
طور شود. خود مديريتی بهپیامدهای خود مديريتی محسوب می

شود، که به دلبستگی وابستگی ای به تعهد عاطفی مربوط میويژه
احساسی پرسنل نسبت به سازمان و مشارکت و شناسايی اشاره دارد 

های اخیر به عنوان (. تعهد سازمانى در سال2014)چن و چونگ ، 
ها شناخته شده است که ين عوامل موفقیت سازمانتريکى از مهم

اثر بلندمدتى بر موفقیت سازمانى دارد. تعهد سازمانى يعنى وجود 
که افراد اهداف و طوریيک رابطه احساسى بین فرد و سازمان ، به

های خود تلقى کنند های سازمانى را همانند اهداف و ارزشارزش
 .(2015)دی آراجو لوپز ، 

های اصلى حفظ کارکنان متعهد به سازمان جزو اولويتبنابراين 
توان آن را باشد که در يک تعريف کلى میهاى امروزه میدر سازمان

به عنوان میزان قدرت درگیرى کارکنان با يک سازمان تعريف کرد 
که از علل اصلى عدم ترک کارکنان از سازمان است و هرچه کارکنان 

يت، انگیزش و عملکرد افراد در سطح به سازمان متعهدتر باشند؛ رضا
 (.1392تری قرار خواهد گرفت )رمضانیان و همکاران، مطلوب

های خدماتی، مانند های مهم و اصلی سازمانيکی از سرمايه
های ورزشی کارکنان آن هستند. از جمله معضلات اين نوع سازمان
ها، غفلت از کسب رضايت شغلی، عدم تقويت هوش سازمان

گیری تعهد کارکنان در نتیجه خلأهايی در ايجاد و شکل هیجانی و
ها، روحیه و روابط به سازمان است که در نتیجه بر عملکرد سازمان

بین کارکنان با مشتری تأثیر میگذارند. از اين رو سنجش مشتری 
تواند میتوانند بر آن تأثیرگذارند مداری و بررسی عواملی که می

تر کارکنان را توسعه بخشد. ضرورت توجه و مشارکت و تعهد بیش
گردد که افراد به اين موضوع واقف اين مسئله زمانی آشکار می

باشند که افزايش عملکرد و حداکثر کارايی منابع انسانی درون 
ها با محیط اهمیت بسیاری دارد. در اين سازمان و رابطه درست آن

ی برخوردار های ورزشی استان تهران بايد از کارکنانزمینه سازمان
باشند که ضمن بهره مندی از ادراک ذهنی و عاطفی و هوش 

مداری اهمیت دهند و زمینه هیجانی بالا بتوانند به اصول مشتری
دستیابی به اهداف سازمان را فراهم آورند. لذا بررسی ارتباط هوش 

مداری در کنار رضايت شغلی و تعهد سازمانی هیجانی با مشتری
تايج مطلوبی را در اختیار مسئولان به منظور تواند نکارکنان می
 های کاربردی قرار دهد.ريزیتدوين برنامه

های ورزشی که مسئولیت ارائه خدمات به شهروندان در سازمان
برای حفظ سلامت و تندرستی از طريق فعالیتهای ورزشی و بدنی 
را بر عهده دارند، توجه به عوامل نامشهود و نامحسوس به منظور 

د ارتباط مناسب بین رهبران و کارکنان سازمان برای ارائه ايجا
خدمات شايسته و مناسب به مخاطبان اهمیت خاصی دارد. عوامل 
نامشهود سازمانی ويژگیهايی مانند دانش و تخصص، سبکهای 
رهبری و روشهای مديريت، نگرش شغلی، تعهد سازمانی، انگیزش، 

. و فرآيند ارتباط بین ارتباطات، هوش سازمانی و هوش هیجانی و ..
ها است که برای رقابت، افزايش چرخه حیات و موفقیت هر آن

های نامشهود کارآيی سازمانی ضروری هستند. بسیاری از دارايی
دهند. يکی از عواملی که رفتار تأثیر قرار میافراد را در سازمان تحت

ی دهد، هوش هیجانسازمانی هر فرد را به شدت تحت تأثیر قرار می
(. هوش هیجانی شامل توانايی 1393است )کشاورز و همکاران، 

نظارت بر عواطف و احساسات خود و ديگران ، تفاوت قائل شدن 
ها برای هدايت فکر و عمل افراد ها و استفاده از اين مفروضبین آن

پردازان هوش هیجانی را به عنوان يک توانايی است. اغلب نظريه
دانند. هوش هیجانی توصیفی میاين دو يا خصیصه و يا ترکیبی از 

 (.2015از فرايند شناختی رفتاری است )اسنودن و همکاران، 
های ورزشی شده مداری مقوله مهمی در سازمانامروز مشتری

کنند با ارائه خدمات و محصولات ها سعی میاست و همواره سازمان
بیشتری مدار بوده و مشتريان مطلوب و با کیفیت بتوانند مشتری

های جذب کنند. در اين راستا نیاز است که همواره کارکنان سازمان
ورزشی نیز با تعهد کافی به انجام وظايف و امور سازمانی محول 
شده عمل نمايند و علاوه بر اينکه خودشان از کارشان رضايت يابند، 
برای مشتريان نیز مفید بوده و خدمات مطلوب ارائه دهند. 

ای از باورها است که نیازهای مشتری مجموعهمداری يک مشتری
و رضايت مشتری اولويت و حق تقدم يک سازمان ورزشی محسوب 

های ورزشی مداری بر تعاملات پويای بین سازمانشوند. مشتریمی
کند و شامل يک بهبود و مشتريان و همچنین رقبا در بازار تمرکز می

باشد )آکار کار می و پیشرفت مداوم و مستمر در فرايندهای کسب و
 (.2013و همکاران، 
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های کاری عملکرد بالا با رضايت بررسی رابطه میان سیستم
های ورزش جوانان همواره حائز شغلی و تعهد سازمانی کارکنان اداره

 -دهنده وجود تناسبات ويژه فردیتواند نشاناهمیت بوده و می
به شدت بر های کارکنان را بهبود بخشد و سازمانی شود و نگرش

(. رضايت شغلی 1398روی آن تأثیرگذار باشد )عباسی و همکاران، 
يکی از عوامل بسیار مهم در موفقیت شغلی است. در رابطه با ارتباط 
متغیرهايی نظیر رضايت شغلی، فرسودگی شغلی و سلامت سازمانی 

های ورزشی تحقیقات ی مختلف و همچنین سازمانهادر حوزه
ست )جلیلی شیشوان و همکاران، متعددی انجام شده ا

های ورزشی از اهمیت فراوانی .رضايت شغلی سازمان(1397
سو نقش پراهمیت در رضايت برخوردار است، زيرا اين عامل از يک

و سلامت عمومی کارکنان دارد و از ديگر سو روبط درون سازمانی 
دهد. رضايت شغلی به عنوان و عملکرد شغلی را تحت تأثیر قرار می

شود که افراد نسبت به شغل شان دارند )کريمی احساسی تعريف می
 (.1395و اندام، 

های ورزشی بتوانند جو اخلاقی خیرخواهانه اگر مديران سازمان
تواند نتايج مطلوبی برای میو اصولی با تعهد سازمانی ايجاد کنند، 

(. 1401اين سازمانها داشته باشد )نوری خان يوردی و همکاران، 
د سازمانی را می توان میزان شیفتگی کارکنان به سازمان متبوع تعه

(. تعهد سازمانی کارکنان 2016خود تعريف کرد )پری و همکاران ، 
و نیروی انسان به عنوان يکی از نگرشهای شغلی، از عوامل موثر 

شود. تعهد سازمانی در واقع ها محسوب میدر اثربخشی سازمان
قه، دلبستگی وفاداری کارکنان نوعی نگرش است که میزان علا

دهد ها به ماندن در سازمان را نشان مینسبت به سازمان و تمايل آن
(. مديران ادارات ورزش و جوانان استانها در 1397)عزيزيان کهن، 
توانند برای داشتن سازمانی پوياتر از طريق میسرتاسر کشور 

بین کارکنان پذيری اجتماعی و تعهد سازمانی در افزايش مسئولیت
های خود، عملکرد کلی سازمان خود را افزايش دهند سازمان

 (.1400)خوشبختی و همکاران، 
شدن  طور کلی دنیای رقابتی امروز و همچنین متحولبه

های ورزشی، از جمله دلايلی است که خصوص سازمانهها بسازمان
ذهن بسیاری از محققین علوم ورزشی را به سمت اثربخشی 

و بررسی عواملی مانند، تعهد سازمانی، فرهنگ سازمانی،  کارکنان
 .ويژه هوش هیجانی سوق داده استرضايت شغلی و به

( پژوهشی تحت عنوان بررسی رابطه 1395نقوی و اسعدی )
هوش معنوی، تعهد سازمانی و رضايت شغلی کارکنان اداره کل 

ر، ورزش و جوانان استان منتخب انجام دادند. هدف از پژوهش حاض

بررسی رابطة هوش معنوی، تعهد سازمانی و رضايت شغلی کارکنان 
ها نشان داد که ادارۀ کل ورزش و جوانان استان منتخب بود. يافته

رابطة میان هوش معنوی و رضايت شغلی، هوش معنوی و تعهد 
باشد. همچنین سازمانی، رضايت شغلی و تعهد سازمانی معنادار می

شغلی و هوش معنوی با تعهد سازمانی میان هوش معنوی با رضايت 
( پژوهشی 1392بازوند و همکاران ) .ای چندگانه وجود داردنیز رابطه

تحت عنوان رابطه هوش هیجانی، تعهد سازمانی و رضايت شغلی 
بدنی استان لرستان را انجام دادند. هدف کارکنان اداره کل تربیت

يت شغلی با اين پژوهش، تعیین رابطة بین تعهد سازمانی و رضا
هوش هیجانی کارکنان بود. نتايج نشان داد هوش هیجانی با تعهد 

 .سازمانی و رضايت شغلی ارتاط معنادار دارد
( پژوهشی تحت 1392نظريان مادوانی و مختاری دينانی )

عنوان ارتباط بین رضايت شغلی، هوش هیجانی و تعهد سازمانی 
ن انجام دادند. هدف ی تهراهابدنی دانشگاهکارکنان ادارات تربیت

از اين پژوهش، بررسی ارتباط بین رضايت شغلی، هوش هیجانی و 
ی تهران بود. هابدنی دانشگاهتعهد سازمانی کارکنان ادارات تربیت

نتايج نشان داد که رابطه بین هوش هیجانی و رضايت شغلی، هوش 
هیجانی و تعهد سازمانی، رضايت شغلی و تعهد سازمانی، معنادار 

اشد. همچنین میان هوش هیجانی با رضايت شغلی و هوش بمی
 .هیجانی با تعهد سازمانی نیز رابطه ای چندگانه وجود دارد

( در تحقیقی به بررسی رابطة 2018کافتسیوس و زامپتکیس )
هوش هیجانی و رضايت شغلی، و نقش میانجیگری آثار مثبت و 

ايج حاصل از بدنی پرداختند. نتمنفی کاری بر روی کارکنان تربیت
اين پژوهش نشان داد که بین هوش هیجانی و رضايت شغلی ارتباط 
مثبت و معناداری وجود دارد. همچنین رابطة بین هوش هیجانی و 

 .رضايت شغلی تحت تأثیر آثار مثبت و منفی کار قرار دارد
( پژوهشی تحت عنوان تأثیر هوش هیجانی بر رضايت 2017لیم )

های ورزشی را انجام داد. کارکنان باشگاهمداری شغلی و مشتری
هدف اين پژوهش بررسی رابطه بین هوش هیجانی، رضايت شغلی 

مداری بر کارکنان است. نتايج نشان داد هوش هیجانی و مشتری
تأثیر نسبی بر رضايت شغلی داشت. همچنین هوش هیجانی تأثیر 

غلی مداری کارکنان داشت و رضايت شمثبت قابل توجهی بر مشتری
 .کارکنان تأثیر مثبت معناداری بر مشتری مداری داشت

با توجه به اينکه هوش هیجانی يکی از عواملی است که رفتار 
دهد و با سازمانی هر فرد را به شدت تحت تأثیر قرار می

مداری، تعهد سازمانی و رضايت شغلی مرتبط است، بنابراين مشتری
یجانی با محقق درصدد آن است که دريابد آيا هوش ه
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مداری در کنار رضايت شغلی و تعهد سازمانی کارکنان مشتری
های ورزشی استان تهران ارتباط دارد. در واقع اين پژوهش سازمان

به دنبال پاسخگويی به اين سوالات است که آيا هوش هیجانی با 
مداری و تعهد سازمانی کارکنان رضايت شغلی کارکنان، مشتری

ن تهران ارتباط دارد؟ آيا رضايت شغلی و های ورزشی استاسازمان
مداری تعهد سازمانی در ارتباط بین هوش هیجانی با مشتری

های ورزشی استان تهران نقش میانجی دارند؟ آيا کارکنان سازمان
رضايت شغلی و تعهد سازمانی با مشتری مداری کارکنان 

 های ورزشی استان تهران ارتباط دارند؟سازمان
 

 روش تحقیق

روش پژوهش حاضر از نوع توصیفی بوده و از نظر هدف جزء 
شود. جامعه مورد مطالعه در اين تحقیقات کاربردی محسوب می

تحقیق تمامی کارکنان صرفا تحت پوشش وزارت ورزش و جوانان 
بصورت تمام وقت با سطح تحصیلات ديپلم و بالاتر بودند. جامعه 

دند که طبق جدول دامینفر تشکیل  380آماری اين پژوهش را 
طور تصادفی ساده به عنوان نمونه تحقیق نفر به 181مورگان تعداد 
 انتخاب شدند. 

با توجه به ماهیت اين تحقیق از چهار نوع پرسشنامه )هوش 
هیجانی، تعهد سازمانی، رضايت شغلی و مشتری مداری( استفاده 

ز پرسشنامه در بین کارکنان توزيع شد که ا 200شده است. تعداد 
پرسشنامه به محقق برگشت داده شده است. بعد از  190ها بین آن

پرسشنامه که به صورت ناقص بود از فرايند  9 هابررسی پرسشنامه
پرسشنامه برای تجزيه  181تحلیل کنار گذاشته شد و در نهايت از 

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

طراحی شده بود استفاده  1995منظور توسط ماير و سالووی در سال 
برخوردار است. برای تعیین تعهد  87/0شد. اين پرسشنامه از پايايی 

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

بدست آمد. به منظور سنجش رضايت  79/0يق آلفای کرونباخ از طر
ی معتبر برايفیلد هاشغلی و مشتری مداری به ترتیب  از پرسشنامه

( استفاده شد که اعتبار 2007( و نايت و همکاران )1951و روت )
در پژوهش حاضر از طريق آلفای کرونباخ به ترتیب  هااين پرسشنامه

 دست آمد.هب 84/0و  9/0
از آمار توصیفی و  هاه منظور تجزيه و تحلیل آماری يافتهب 

استنباطی استفاده شد. در بخش نخست تجزيه و تحلیل توصیفی 
به صورت جداول توزيع فراوانی و نمودارها ارائه شده است.  هايافته

از روش  هادر بخش دوم ابتدا برای بررسی نرمال بودن داده
و  هاتحلیل استنباطی يافته کلموگروف اسمیرنوف و جهت تجزيه و

از مدلسازی معادلات ساختاری و تحلیل مسیر و  هاآزمون فرضیه
ی آماری که توسط نرم افزار هاآماره تی استفاده شد. کلیه تحلیل

SPSS  وPLS  ،انجام شد. در سطح کیفی از صورت گرفته است
تحلیل محتوا و کدگذاری استفاده شد و در سطح کمی تجزيه و 

 انجام شد. spssافزار با نرم هاتحلیل
 

 های تحقیقیافته
باشد که در بخش اول به ارائه اين بخش شامل دو قسمت عمده می

پردازد و در بخش دوم به ارائه دست آمده میههای بتوصیفی داده
 پردازد.های تحقیق مینتايج استنباطی حاصل از پاسخ به فرضیه

 2/60ها و ها خانمدرصد نمونه 8/39های تحقیق نشان داد يافته
دهند. بالاترين ها اين تحقیق را مردان تشکیل میدرصد نمونه

های اين تحقیق با مدرک فوق میزان تحصیلات از بین نمونه
 %7/1و کمترين میزان مدرک دکتری  %6/53لیسانس به میزان 

 4های تحقیق دارای سابقه خدمت بالاتر از از نمونه %9/40است. 
 %7/28ی تحقیق متأهل و هانمونه %3/71وده و در نهايت سال ب

 مجرد بودند.
شود توصیف آماری مشاهده می 1همانگونه که در جدول شماره 
 متغیرهای تحقیق ارائه شده است:

 
 های توصیفی متغیرهای تحقیقشاخص .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 رضايت شغلی  412/0  642/0  82/1  00/5  
27/3 181 مشتری مداری  530/0  727/0  10/1  00/5  
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شود میانگین پاسخ افراد به با توجه به جدول فوق ملاحظه می
شاخص هوش هیجانی، تعهد سازمانی، رضايت شغلی و 

می 27/3و  36/3، 22/3، 30/3مداری به ترتیب برابر با  مشتری
 باشد.

ها از روش کلموگروف اسمیرنوف تعیین بررسی نرمال بودن داده
 :در زير ارائه شده است 2شد که در جدول 

 

 

 هااسمیرنوف برای تست توزيع داده -آزمون کولموگروف  .2جدول 
 

داریسطح معنی آماره آزمون حجم نمونه متغیر  نتیجه 

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

ی هوش هادر بالا نرمال بودن داده 2طبق جدول شماره 
مداری با سطح و مشتری 814/0هیجانی با سطح معناداری 

ی متغیر رضايت هابه تايید رسید و توزيع داده 383/0معناداری 
شغلی و تعهد سازمانی نرمال نیست و به ترتیب دارای سطح 

 بودند. 020/0و  036/0معناداری 

از  هاو آزمون فرضیه هاجهت تجزيه و تحلیل استنباطی يافته
 مدلسازی معادلات ساختاری و تحلیل مسیر و آماره تی استفاده شد.

 

 
 

 ضرايب تخمین استاندارد مدل ساختاری پژوهش .1شکل 
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 اعداد معناداری مدل ساختاری پژوهش .2 شکل
 

 اثرات مستقیم و غیرمستقیم متغیرهای پیش بین بر متغیرهای ملاک. 3جدول 
 

 Tآماره  اثرمستقیم مسیرها
T  غیر مستقیم حاصل

 از آزمون سوبل
 نتیجه غیرمستقیم اثر

 تايید ------- ------- 262/0 208/0 مداریمشتری     هوش هیجانی

 تايید -------- ------- 373/10 624/0 رضايت شغلی     هوش هیجانی

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

 تايید 18/0 11/3 ------ 208/0 مداریمشتری   رضايت شغلی     هوش هیجانی

 تايید 51/0 05/3 ------ 208/0 مداریمشتری    تعهد سازمانی     هوش هیجانی

 تايید -------- --------- 265/3 187/0 مداریمشتری     رضايت شغلی

 تايید -------- --------- 143/3 773/0 مداریمشتری     تعهد سازمانی
 

معیار ضريب تعیین برای بررسی برازش مدل ساختاری در يک 
مربوط به متغیرهای پنهان درون زا  R2پژوهش، در واقع ضرايب 

)وابسته( مدل است. همانطور که قبلا اشاره شد اين ضرايب معیاری 
رون زا دارد است که نشان از تأثیر يک متغیر برون زا بر يک متغیر د

در الگوی مسیر پی.ال.اس به عنوان  67/0،  /33،  /19و سه مقدار 
در نظر گرفته  R2مقدار ملاک برای مقادير ضعیف، متوسط، و قوی 

در  R2شده است. با توجه به سه مقدار ملاک، نظر به اينکه میزان 
مورد متغیر رضايت شغلی، تعهد سازمانی و مشتری مداری به ترتیب 

است، که نشان از حد تقريبا  665/0و  446/0، 390/0ا  برابر ب
 متوسط و قوی برازش مدل ساختاری است.

( توسط GOFشاخصی به نام شاخص نیکويی برازش )
( پیشنهاد شده است که به عنوان 2005تننهاوس و همکاران )

رود. اين شاخص میکار همعیاری برای سنجش عملکرد کلی مدل ب
مجذور ضرب دو مقدار متوسط مقادير اشتراکی و متوسط ضريب 

 آيد.میبه دست  1تعیین است که بر اساس فرمول 
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 1فرمول 

𝑮𝑶𝑭 = √𝒄𝒐𝒎𝒎𝒖𝒏𝒂𝒍𝒊𝒕𝒊𝒆𝒔̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ ∗ 𝑹𝟐̅̅̅̅  
 

در واقع حدود اين شاخص بین صفر و يک بوده وتزلس و 
را به ترتیب مقادير 36/0و  25/0، 01/0( سه مقدار 2009همکاران )

معرفی نمودند )وتزلس و  GOFضعیف، متوسط و قوی برای 
به دست آمد  GOF ،53/0(. بر اين اساس، میزان 2009همکاران، 

 که از مطلوبیت قوی برخوردار است.
 

 گیریهبحث و نتیج

مداری های تحقیق نشان داد که هوش هیجانی با مشتریيافته
های ورزشی استان تهران ارتباط دارد. نتیجه کارکنان سازمان

شده از اين آزمون اين فرضیه با نتايج پژوهش بذرگر و ناظمی حاصل
توان استنباط نمود باشد. لذا می(، همراستا می2017( و لیم )1394)

از هوش هیجانی بالاتری برخوردار باشند، در  که هرچه کارکنان
توانند به نحو بهتری پاسخگوی نیازهای مشتريان مینتیجه 

سازمانی خود باشند و انرژی بیشتری را در اين زمینه صرف کنند. 
مداری مطلوب و معقول، به عملکرد صورت علاوه بر مشتری در اين

 نمايند.می کلی سازمان خود نیز در جهت ارتقا و بهبود کمک

های ديگر تحقیق اين بود که هوش هیجانی با رضايت از يافته
های ورزشی استان تهران ارتباط دارد. نتیجه شغلی کارکنان سازمان

شده از اين آزمون اين فرضیه با نتايج پژوهش سیلوپاناگیوتی حاصل
(، 2018(، کافتسیوس و زامپتکیس )2017(، لیم )2012و همکاران )

( 1396(، امیرقدسی و بنیادی نايینی )1392همکاران )بازوند و 
گیری کرد که هوش توان اينگونه نتیجهباشد. لذا میهمراستا می
تواند يک محیط کاری مطبوع و دلپذيری را به وجود آورد هیجانی می

و بر رضايت شغلی کارمندان، مديريت کارآمد و پیشرفت سازمان تأثیر 
شود که عملکرد، درک و  باعث میبگذارد زيرا هوش هیجانی بالا

ها نقش يابیشناخت استراتژيک و رضايت شغلی افزايش يافته، جهت
 مثبت ايجاد کرده و مشکلات کارمندان کاهش يابد.

های ورزشی هوش هیجانی با تعهد سازمانی کارکنان سازمان
شده از اين آزمون اين فرضیه استان تهران ارتباط دارد و نتیجه حاصل

( و بازوند و همکاران 1396ايج پژوهش امیرقدسی و بنیادی نايینی )با نت
توان استنباط نمود که هوش هیجانی ( همراستا می باشد. لذا می1392)

تواند عامل به واسطه تاثیرگذاری بر ابعاد مختلف وجودی و کاری می
تاثیرگذاری بر تعهد سازمانی کارکنان محسوب شود. در واقع کارکنانی 

ی هوش هیجانی بالاتری هستند، به همان نسبت در هنگام که دارا
 انجام امور سازمانی حس تعهد و تعلق خاطر بیشتری دارند.

های تحقیق اين بود که رضايت شغلی کارکنان در از ديگر يافته
های ارتباط بین هوش هیجانی با مشتری مداری کارکنان سازمان

شده از اين ه حاصلورزشی استان تهران نقش میانجی دارد و نتیج
(، کافتسیوس و 2017آزمون اين فرضیه با نتايج پژوهش لیم )

(، شريفی و همکاران 1394(، بذرگر و ناظمی )2018زامپتکیس )
(همراستا می باشد. شايان ذکر است کارکنانی که دارای 1399)

هوش هیجانی بالاتری هستند، انرژی بیشتری را برای پاسخگويی 
کنند و در و جلب رضايت مشتری صرف می به نیازهای مشتريان

ها از شغل شان نتیجه اين مسئله باعث رضايت و خشنودی آن
شود و همواره توأم با احساس خوب و رضايتمندی است. همچنین می

حاکی از اين بود که تعهد سازمانی در ارتباط بین هوش  هانتايج يافته
شی استان تهران های ورزمداری کارکنان سازمانهیجانی با مشتری

شده از اين آزمون اين فرضیه با نقش میانجی دارد و نتیجه حاصل
( و بذرگر و ناظمی 1396نتايج پژوهش امیرقدسی و بنیادی نايینی )

گیری نمود توان اينگونه نتیجهمی(، همراستا می باشد. بنابراين 1394)
ی هااز آنجايیکه هوش هیجانی به عنوان يکی از مهمترين مهارت

کند، لذا باعث میانسانی نقش مهمی را بر بازدهی کارمندان ايفا 
ها اصول مشتری مداری را به درستی اجرا نمايند و به شود آنمی

های سازمانی متعهد باشند و در کلیه امور نوعی به وظايف و مسئول
 سازمانی تعهد قابل قبولی از خود نشان دهند.

 مداریبا مشتری شغلی رضايت که داد نشان تحقیق ديگر هایيافته
های ورزشی استان تهران ارتباط دارد و نتیجه کارکنان سازمان

شده از اين آزمون اين فرضیه با نتايج پژوهش شريفی و حاصل
. شايان ذکر است باشد( همراستا می2017( و لیم )1399همکاران )

ب شود، کستر و رقابتی میوکاری که پیوسته پیچیدهدر محیط کسب
هاست. رضايت مشتری در حال تبديل شدن به هدف اصلی شرکت

های رضايت مشتری امری فراتر از يک تأثیر مثبت بر روی تلاش
تنها کارکنان را وادار به به عمل آمده در شرکت است. اين امر نه

شود کند، بلکه منبع سودآوری نیز برای شرکت تلقی میفعالیت می
ان پس از برآوردن نیازهای مشتری شود کارکنو همچنین باعث می

و رعايت اصول مشتری مداری، احساس رضايت از شغل خود داشته 
باشند. آخرين يافته تحقیق حاضر حاکی از اين بود که تعهد سازمانی 

های ورزشی استان تهران ارتباط با مشتری مداری کارکنان سازمان
ايج پژوهش شده از اين آزمون اين فرضیه با نتدارد. نتیجه حاصل

( و 1392(، بازوند و همکاران )1396امیرقدسی و بنیادی نايینی )
. شايان ذکر است که کارکنان متعهد باشد( همراستا می2017لیم )

منبع انرژی و توان هستند که با قدرت به سمت هدف خويش 
روند و به قوانین و ساختارهای موجود تکیه نکرده و خود را در می
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کنند و همواره در سازمان سعی دارند نمی چارچوب آن محدود
وظايفشان را به بهترين نحو انجام دهند تا هم بتوانند برای سازمان 

رسانی مشتريان بیشتری را جذب کنند و هم بتوانند با ارائه خدمت
مداری مطلوب باعث جلب رضايت مشتری و به عبارتی مشتری

ذاری بر متغیر رسد هوش هیجانی از طريق اثرگشوند. به نظر می
تواند مداری اثر بگذارد که میواسط ديگری بتواند در ارتقا مشتری

شود مديران مبنای تحقیقات آينده باشد. در اين راستا پیشنهاد می
های هیجانی در مديريت سازمان به تلفیق دانش مديريتی و توانايی

ه بپردازند تا بتوانند کارکنان را در سوق دادن به سوی دستیابی ب
مداری ترغیب کنند. هدف کارساز و مفید و رعايت اصول مشتری

مداری و پاسخگويی به همچنین به منظور بهبود سطح مشتری
شود مديران رجوع پیشنهاد مینیازهای رو به رشد مشتريان و ارباب

های ورزشی استان تهران جهت افزايش رضايت شغلی سازمان
و در اين زمینه تلاش کنند تا ها را حمايت کنند کارکنان همواره آن

بتوانند سطح يادگیری، تعهد و وابستگی سازمانی در بین کارکنان را 
کارگیری هیجانات يا ارتقا و بهبود دهند و در کارکنان توانايی به

ها برای تسهیل حل مسئله در کارآيی اعضای گروه را تولید هیجان
سازمان با رعايت گردد کارکنان . پیشنهاد میترغیب و تشويق کنند

مداری همواره اين نگرش را که در ارتباط با مشتريان اصول مشتری
های آنان را در اولويت قرار شود و خواستهعدالت رعايت می

شده و با عمل به تعهدات و  دهند، در ذهن مشتريان نهادينهمی
اظهارات خود باعث تقويت هوش هیجانی در خود شوند و در برابر 

شان عمل بهترين خدمات را ارائه دهند و به تعهد سازمانیها آن
مداری سازمانی را بهبود بخشیده و سو مشتریکنند تا بتوانند از يک

از سوی ديگر به رضايت شغلی دست يابند. در واقع به مديران 
مداری های مشتریشود مهارتهای ورزشی پیشنهاد میسازمان

د پاسخگوی نیازهای مشتريان به کارکنان را تقويت کنند تا بتوانن
نحو مطلوب باشند و بدين ترتیب انجام وظايف و امور شغلی توأم با 

 تعهد لازم بوده و احساس خرسندی و رضايت داشته باشند.
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