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چكيده
هدف از پژوهش حاضر بررسى ارتباط خودكارآمدى شغلى مديران و تعهد سازمانى كاركنان با رضايت مشتريان در اداره كل 
ورزش و جوانان استان كرمان بود. جامعه آمارى تحقيق شامل 345 نفر از مديران، كاركنان و روساى تربيت بدنى شهرها و 
شهرستانهاى استان كرمان بود كه با توجه به اهميت و تعداد محدود، در بخش مديران ستادى همه 15 نفر، در بخش كاركنان 
و مشتريان بر اساس جدول مورگان به ترتيب 75 و 150 نفر به طور تصادفى طبقه اى براى نمونه تحقيق انتخاب شدند. براى 
دستيابى به اهداف تحقيق از پرسشنامه هاى خودكارآمدى عمومى شرر، تعهد سازمانى آلن و ماير و پرسشنامه محقق ساخته 
رضايت مشترى استفاده شد. روايى هر سه پرسشنامه به تائيد 15 نفر از متخصصين رسيد و پايايى آنها در يك تحقيق مقدماتى 
بر روى 30 نفر آزمودنى و با استفاده از روش آلفاى كرونباخ مورد بررسى قرار گرفت و پايايى آنها به ترتيب 0/79، 0/87 و 0/85 
محاسبه شد. به منظور تجزيه و تحليل اطلاعات جمع آورى شده از روشهاى آمارى توصيفى و استنباطى از جمله كولموگروف 
اسميرنوف، t تك نمونه اى، رگرسيون خطى، رگرسيون چند گانه و تحليل مسير با كمك نرم افزار SPSS استفاده شد. 
يافته هاى تحقيق نشان داد كه خودكارآمدى شغلى مديران به صورت مستقيم با ضريب مسير 0/7 با تعهد سازمانى كاركنان 
ارتباط مستقيم معنادار و با رضايت مشتريان با ضريب مسير 0/53 ارتباط مستقيم معنادار دارد. همچنين تعهد سازمانى 
كاركنان با ضريب مسير 0/61 با رضايت مشتريان ارتباط مستقيم دارد. همچنين خودكارآمدى شغلى مديران نيز به طور غير 
مستقيم با ضريب مسير 0/96 و از طريق تعهد سازمانى كاركنان با رضايت مشتريان اداره كل ورزش و جوانان ارتباط معنادارى 

دارد.
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مقدمه
عصر حاضر، عصر تغيير و تحولات شديد و شتابنده نام گرفته است. 
سازمان هاي مختلف براي دوام و بقاء ناگزيرند خود را با تغيير و تحولات 
پرشتاب و بى سابقه هماهنگ كرده و به موازات تغييرات سخت افزاري، نيروي 
انسانى و نرم افزاري خود را نيز به روز كرده تا بتوانند پاسخگوى خواسته هاى 
جامعه و بويژه مخاطبان و مشتريان خود باشند؛ بسيارى بر اين عقيده اند 
كه فشارهاي بيروني برآمده از كوچك شدن بازارهاي دسترس پذير و 
تلاش هاي دروني سازمانها براي توسعه روز افزون خدمات درخور ارايه به 
مشتريان و جامعه باعث شده است تا سازمانها به دنبال فعاليت هاى جديد 
و روش هاي نوين در ارايه خدمات مناسبتر، راحت تر و با سودمندي بيشتر 
براي مشتريان باشند(Culverson,2002). در اين مسير توجه به نيازهاى 
مشتريان و عوامل داراى اهميت براى آنها و در نهايت رضايتمندى آنها از 
چگونگى فعاليت و ارائه خدمات مى تواند عنصرى تعيين كننده در رسيدن 
به موفقيت و اهداف سازمان باشد. در چنين شرايطى سازمان ها براى توفيق 
در فرآيند مزبور، نيازمند مديرانى هستند كه از توانايى و خودكارآمدى1 بالايى 
براى افزايش تعهد سازمانى كاركنان كه به عنوان يكى از مهم ترين پل هاى 
ارتباطى سازمان و مديران با مشتريان به منظور ارائه خدمات مناسب جهت 
كسب رضايت مشتريان برخوردار باشند. در اين رابطه باندورا ، خودكارآمدي 
را يك عقيده شخصي در توانايي فرد براي انجام موفقيت آميز يك كار خاص 
تعريف كرده و آن را به عنوان يكي از عوامل انگيزشي فرد براى انجام هر 
فعاليتي مى داند(Bandura,2000). همچنين وى خودكارآمدي را يك 
عامل تعيين كننده مؤثر براي تلاش افراد و مقاومت آن ها در برابر هر 
فعاليتى دانسته و آن را به عنوان باورهاي افراد به توانايي هاي خود در 
 .(Bandura,2000)انجام وظايف به طور موفقيت آميز تعريف كرده است
همچنين گيست باورهاى خودكارآمدى را به عنوان پيامد فرآيند وارزيابى 
 .(Bandura,2001)است كرده  تعريف  فرد  توانايى  مورد  در  اطلاعات 
خودكارآمدى بر اساس چهار منبع تجربه هاى موفق ،تجربه جانشينى ، 
ترغيب هاى كلامى ، حالات عاطفى و فيزيولوژيكى شكل مى گيرد كه آگاهى 
دهنده نيستند، بلكه آنها داده هاى خام هستند كه از طريق پردازش شناختى 
خودكارآمدى  مفهوم  از  برگرفته   .(Bandura,1997)شوند مى  آموزنده 
باندورا، خودكارآمدى شغلى نيز به عنوان قضاوت فرد در مورد توانايى خود 
براى انجام اصل تكاليف در چارچوب شغلى و حرفه اى معين تعريف شده 
است(Betz,1981). خودكارآمدى شغلى از انگيزش و رفتار تاثير گرفته و 
به طور متقابل بر آنها تاثير مى گذارد و سطوح بالاى آن موجب افزايش 
 .(Betz,1981)گردد مى  شغلى  رفتارهاى  و  تكاليف  در  فرد  مشاركت 
پيش  شغلى  خودكارآمدى  كه  دهد  مى  نشان  تحقيقات  زمينه  دراين 
باليدگى   ،(Blustein,1989) شغلى  كاوش  براى  مهمى  كننده  بينى 
 (Gianakos,1999) شغلى  الگوهاى  در  ثبات   ،(Luzzo,1995)شغلى

1- self efficacy

و در نهايت عملكرد شغلى (Judge,2001) به شمار مى آيد. همچنين 
خودكارآمدى شغلى در ارتباط با متغيرهاى شغلى ديگر مانند رضايت شغلى، 
تعهد، عملكرد، نا امنى شغلى (بطور منفى) مى باشد (Rigotti,2008) كه اين 

سازه را به عنوان يك عامل مهم در زمينه شغلى مطرح مى سازد.
در خصوص تعهد سازمانى نيز آلن و مير (1990) بر اين باورند كه تعهد 
سازمانى از سه بعُد مجزا تشكيل شده است كه هر بعد ويژگى هاى متمايزى 
دارد، كه رفتار و نگرش هاى فرد را به طرق مختلف تحت تأثير قرار 
مى دهد(Allen,1990). به طورى كه تعهد عاطفى به عنوان يك وابستگى 
احساسى يا عاطفى نسبت به سازمان اشاره دارد، چنانچه افراد با تعهد عاطفى 
با سازمان همانندسازى و به آن وابسته و از عضويت در آن لذت مى برند، فرد 
با احساس تعهد عاطفى معمولا سطح عملكرد بالايى را ارائه مى دهد، برخورد 
كارى مثبتى خواهد داشت و تمايل دارد كه در سازمان مانده و ادامه همكارى 
دهد. تعهد مستمر بر مبناى رابطه ى كاركنان با سازمان مى باشد. به اين 
صورت كه كاركنان در ازاى تلاش چه چيزى دريافت مى كنند؟ و اگر سازمان 
را ترك كنند چه چيزى را از دست خواهند داد؟ چنين تعهدى موجب 
مى شود كه افراد از ترك سازمان منصرف شده و نسبت به سازمان احساس 
تعهد كنند. به علت هزينه هاى مالى، اجتماعى ، روانى و ساير هزينه هايى 
كه با ترك سازمان بر آن متحمل مى شود، افراد با تعهد استمرارى بهترين 
تلاش شان را تنها زمانى انجام مى دهند كه پاداش ها با انتظاراتشان هماهنگ 
باشد. به بيان ديگر تعهد استمرارى، بازتابى است از برآورد هزينه هاى ناشى 
از ترك سازمان در برابر مزاياى حاصل از سازمان. تعهد هنجارى بر مبناى 
تجارب اجتماعى سازمانى ايجاد شده است. اين تجارب تأكيد بر شايستگى و 
وفادار بودن به يك كارفرما دارد(Allen,1990). در اين راستا مطالعات زيادى 
در حوزه هاى مختلف به بررسى ارتباط بين خودكارآمدى با تعهد سازمانى 
و ارتباط بين خودكارآمدى با رضايت مشتريان و همچنين ارتباط بين تعهد 
سازمانى با رضايت مشتريان انجام شده است كه در ادامه به برخى از آنها اشاره 

مى گردد.
نتايج تحقيق نيئو (2010) در هتل هاى تايوان نشان داد كه كاركنان براى 
يادگيرى ، مسئولين پذيرى و تعهد در شغل خود به خودكارآمدى بالا نياز 
دارند(12). يافته هاى نليا (2008) در يك شركت توليد كننده شكر در آفريقاى 
جنوبى نشان داد كه ارتباطى مثبت بين تعهد كاركنان(نمايندگى،حرفه 
وجود  خودكارآمدى  بالاى  ادراك  سطح  و  محورى)  محورى،سازمان 
دارد و كاركنان غير متعهد سطح پايين ترى از خودكارآمدى را نشان 
مى دهند(Nelia,2008). ارنست (2007) در مطالعه خود با عنوان»ارتباط 
بين خودكارآمدى و تمايل به ترك سازمان در كوچك سازى سازمانى 
در يك سازمان بيمه»كه بر روى 177 كارمند انجام گرفت به اين نتيجه 
رسيد كه رابطه معنادارى بين تمايل به ترك سازمان و خودكارآمدى وجود 
دارد(Ernest,2007). لوتانس و همكاران (2006) در پژوهشى دريافتند كه 
خودكارآمدى تعديل كننده رضايت شغلى است و مى تواند عاملى براى 
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افزايش تعهد سازمانى باشد، البته همانگونه كه باعث كاهش تمايل به ترك 
سازمان مى شود(Luthans,2006). ورمرن و همكاران (2011) در مطالعه 
خود در بررسى كاركنان فروشگاه هاى هلندى متوجه شدند كه تاثير رضايت 
شغلى بر رضايتمندى مشترى جريانى دو سويه دارد. در سازمانهايى كه 
كاركنان از كار خود راضى هستند، كار خود را به نحو بهترى انجام مى دهند 
و در نتيجه مشتريان نيز از نحوه خدمت رسانى كاركنان احساس رضايت 
مى كنند(Vermeeren,2011). نتايج پژوهش ماير و همكاران (2002) مويد 
اين است كه تعهد سازمانى موثر به افزايش عملكرد شغلى، رفتار شهروندى 
سازمانى و حضور در محل كار به عنوان عوامل موثر بر رضايت مشتريان 
منجر خواهد شد و بازگشت و رفتارهاى مربوط به آن را نيز كاهش خواهد 
داد(Meyer,2002). لاسچينگر و همكاران (2000) در مطالعه خود به اين 
نكته اشاره نمودند كه كاركنان با تعهد سازمانى بالا باعث خواهند شند تا 
سازمان در رسيدن به اهداف خود از جمله تامين رضايت مشتريان موفق 
باشد(Laschinger,2000). وانگ و سوهال (2002) در مطالعه خود تعهد 
و اعتماد را به عنوان عوامل كليدى در پارادايم بازاريابى رابطه مند و تئورى 
تبادل اجتماعى معرفى كردند. براى داشتن همه اين مولفه ها با همديگر، به 
صورتى كه اصول تحقيق را پوشش دهند، كيفيت ارتباطات بهتر بايد در 
سطح بالايى از اعتماد، رضايت و تعهد احساسى و عقلايى در نظر گرفته 

.(Wong,2002)شود
همان طورى كه پيشينه تحقيق نشان مى دهد تحقيقاتى در خصوص رابطه 
بين خودكارآمدى و تعهد، رابطه بين تعهد و رضايت در حوزه هاى مختلف 
انجام گرفته است. اما تحقيقى كه رابطه بين سه متغير، خودكارآمدى شغلى 
مديران و تعهد سازمانى كاركنان با رضايت مشتريان كه سه عامل تحقق اهداف 
سازمانى به شمار مى روند را به صورت جامع، به خصوص در حوزه ورزش مورد 
بررسى قرار داده باشد، تاكنون كمتر مورد توجه قرار گرفته است. از اين رو با 

توجه به خلاء موجود، تحقيق حاضر درصدد پاسخ گويى به اين سوال است 
كه ارتباط بين خودكارآمدى شغلى مديران و تعهد سازمانى كاركنان با رضايت 

مشتريان اداره كل ورزش و جوانان استان كرمان چگونه است؟
روش شناسى تحقيق 

روش تحقيق با توجه به ماهيت آن از نوع توصيفى همبستگى بود كه به صورت 
ميدانى انجام شد. جامعه آمارى تحقيق كليه مديران(15نفر) و كاركنان اداره 
كل ورزش و جوانان استان كرمان(90نفر)، مديران هيئت هاى ورزشى استان، 
روساى ادارات تربيت بدنى شهرها و شهرستان هاى استان كرمان(240) بود 
كه تعداد آنها در كل 345 نفر بود. با توجه به اهميت تحقيق و تعداد محدود 
جامعه آمارى در بخش مديران ستادى همه 15 نفر به طور كل شمار به عنوان 
نمونه تحقيق انتخاب شد. همچنين در بخش كاركنان و روساى ادارت تربيت 
بدنى شهرها ، شهرستان ها و مديران هيئت هاى ورزشى بر اساس جدول 
مورگان به ترتيب 75 و 150 نفر به طور تصادفى  طبقه اى براى نمونه تحقيق 
انتخاب شدند. براى دستيابى به اهداف تحقيق از سه پرسشنامه 17 سئوالى 
خودكارآمدى عمومى شرر، پرسشنامه 20 سئوالى تعهد سازمانى آلن و ماير 
(داراى سه بعد تعهد عاطفى، تعهد عقلانى و تعهد هنجارى) و پرسشنامه 20 
سئوالى محقق ساخته رضايت مشتريان كه با مقياس پنج ارزشى ليكرت 
اندازه گيرى مى شد، استفاده شد. روايى هر سه پرسشنامه به تائيد 15 نفر 
از متخصصين رسيد و پايايى آنها در يك مطالعه مقدماتى با 30 نفر آزمودنى 
و با استفاده از آلفاى كرونباخ به ترتيب 0/79، 0/87 و 0/85 محاسبه شد. به 
منظور تجزيه و تحليل اطلاعات جمع آورى شده از روش هاى آمارى توصيفى 
مانند ميانگين، انحراف استاندار، و جدول توزيع فراوانى و روش هاى آمار 
استنباطى از جمله كلموگروف- اسميرنوف، t تك نمونه اى، رگرسيون خطى، 

رگرسيون چند گانه و تحليل مسير با كمك نرم افزار SPSS استفاده شد.

آمارهمتغير
مشتريانكاركنانمديران

درصدفراوانىدرصدفراوانىدرصدفراوانى

جنسيت
137/86553/741006/66مرد
23/13197/255034/33زن

تحصيلات

00336/446040 ديپلم
47/262727203/13فوق ديپلم
960105/136040ليسانس

23/13105/1384/5فوق ليسانس
011,423/1 0 دكترى

جدول(1) اطلاعات فردى مديران، كاركنان و مشتريان اداره كل ورزش و جوانان استان كرمان
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آمارهمتغير
مشتريانكاركنانمديران

درصدفراوانىدرصدفراوانىدرصدفراوانى

سن(سال)

045,464 0 كمتر از 25
30-26 0 0149/182114
35-31 0 0122/16316/20
40-3677/461723347/22
45-41640153/203624

23/13122/16227/14بالاتر از 50

سابقه 
خدمت(سال)

23/1375/91510كمتر از 5
10-683/53258/33473/31
15-1154/3375/9167/10
20-16 0 0164/32557/36
25-21 0 0118/14173/11

ادامه جدول(1) اطلاعات فردى مديران، كاركنان و مشتريان اداره كل ورزش و جوانان استان كرمان

جدول(2) رگرسيون خطى جهت پيش بيني تعهد سازمانى كاركنان از خودكارآمدى شغلى مديران اداره كل ورزش و جوانان استان كرمان

جدول(3) ضرايب رگرسيونى خطى مرتبط با خودكارآمدى شغلى مديران و تعهد سازمانى كاركنان
 اداره كل ورزش و جوانان استان كرمان

سطح معنى دارىميزان Fميانگين مجذوراتدرجه آزادىمجموع مجذوراتمنبع تغييرات
172/9231172/923رگرسيون

12/6960/001 1068/81113باقيمانده
82/216

1241/73314كل

سطح معني داريميزانtضريب بتاميزان Bمتغيرهاي پيش بيني كنندهمتغير ملاك

0/8340/75/5800/001خودكارآمدى شغلى مديرانتعهد سازمانى كاركنان

با توجه به جدول شماره 2 و با تأكيد بر ميزان F بدست آمده، مي توان 
مطرح نمود كه ارتباط معني داري بين خودكارآمدى شغلى مديران با 
تعهد سازمانى كاركنان اداره كل ورزش و جوانان استان كرمان وجود 

نتايج جدول 3 نشان مى دهد كه با توجه به ضريب رگرسيونى خطى 
خودكارآمدى  بين  شده  محاسبه   t و  معنادارى  سطح  همچنين  و 
جوانان  و  ورزش  كل  اداره  كاركنان  سازمانى  تعهد  و  مديران  شغلى 
خودكارآمدى  بنابراين  دارد.  وجود  معنادارى  ارتباط  كرمان  استان 

دارد. از اين رو، جهت شناسايي و تبيين ضرايب رگرسيون، ضرورى 
است تا جدول ضرايب رگرسيون عنوان شود.

پيش  عامل  كرمان  استان  جوانان  و  ورزش  كل  اداره  مديران  شغلى 
بينى كننده تعهد سازمانى كاركنان اداره كل ورزش و جوانان استان 

كرمان مى باشد.
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جدول(4) رگرسيون خطى جهت پيش بيني رضايت مشتريان از طريق خودكارآمدى شغلى مديران اداره كل ورزش و جوانان استان كرمان

جدول(6) رگرسيون خطى جهت پيش بيني رضايت مشتريان از طريق تعهد سازمانى كاركنان اداره كل ورزش و جوانان استان كرمان

جدول(7) ضرايب رگرسيونى مرتبط با رضايت مشتريان با تعهد سازمانى كاركنان اداره كل ورزش و جوانان استان كرمان

جدول(5) ضرايب رگرسيونى مرتبط با رضايت مشتريان با خودكارآمدى شغلى مديران اداره كل ورزش و جوانان استان كرمان

سطح معنى دارىميزان Fميانگين مجذوراتدرجه آزادىمجموع مجذوراتمنبع تغييرات
74/542137/432رگرسيون

8/2430/001 2617/73413باقيمانده
23/772

2692/27614كل

سطح معنى دارىميزان Fميانگين مجذوراتدرجه آزادىمجموع مجذوراتمنبع تغييرات
54/605154/605رگرسيون

10/1170/001 3519/99072باقيمانده
48/889

3574/59573كل

سطح معني داريميزانtضريب بتاميزان Bمتغيرهاي پيش بيني كنندهمتغير ملاك

0/7220/535/2730/001خودكارآمدى شغلى مديرانرضايت مشتريان

سطح معني داريميزانtضريب بتاميزان Bمتغيرهاي پيش بيني كنندهمتغير ملاك

0/710/617/2800/001تعهد سازمانى كاركنانرضايت مشتريان

آمده،  بدست   F ميزان  بر  تأكيد  با  و   4 شماره  جدول  به  توجه  با 
مي توان مطرح نمود كه ارتباط معني داري بين رضايت مشتريان با 
خودكارآمدى شغلى مديران اداره كل ورزش و جوانان استان كرمان 

آمده،  بدست   F ميزان  بر  تأكيد  با  و   6 شماره  جدول  به  توجه  با 
مي توان مطرح نمود كه ارتباط معني داري بين رضايت مشتريان با 
تعهد سازمانى كاركنان اداره كل ورزش و جوانان استان كرمان وجود 

نتايج جدول 7 نشان مى دهد كه با توجه به ضريب رگرسيونى خطى 
و همچنين سطح معنادارى و t محاسبه شده بين رضايت مشتريان و 
تعهد سازمانى كاركنان اداره كل ورزش و جوانان استان كرمان ارتباط 

نتايج جدول 5 نشان مى دهد كه با توجه به ضريب رگرسيونى خطى 
و همچنين سطح معنادارى و t محاسبه شده بين رضايت مشتريان 
كرمان  استان  جوانان  و  ورزش  كل  اداره  كاركنان  سازمانى  تعهد  و 

رگرسيون،  ضرايب  تبيين  و  شناسايي  جهت  رو،  اين  از  دارد.  وجود 
ضرورى است تا جدول ضرايب رگرسيون عنوان شود.

مديران  شغلى  خودكارآمدى  بنابراين  دارد.  وجود  معنادارى  ارتباط 
كننده  بينى  پيش  عامل  كرمان  استان  جوانان  و  ورزش  كل  اداره 

رضايت مشتريان اداره كل ورزش و جوانان استان كرمان مى باشد

دارد. از اين رو، جهت شناسايي و تبيين ضرايب رگرسيون، ضرورى 
است تا جدول ضرايب رگرسيونى عنوان شود.

معنادارى وجود دارد. بنابراين تعهد سازمانى كاركنان اداره كل ورزش 
و جوانان استان كرمان عامل پيش بينى كننده رضايت مشتريان اداره 

كل ورزش و جوانان استان كرمان مى باشد.
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جدول(8) رگرسيون چند گانه جهت پيش بيني رضايت مشتريان از طريق خودكارآمدى شغلى مديران و تعهد سازمانى
 كاركنان اداره كل ورزش و جوانان استان كرمان

سطح معنى دارىميزان Fميانگين مجذوراتدرجه آزادىمجموع مجذوراتمنبع تغييرات
81/342226/265رگرسيون

9/860/001 862/99112باقيمانده
78/391

944/33314كل

آمده،  بدست   F ميزان  بر  تأكيد  با  و   8 شماره  جدول  به  توجه  با 
مي توان مطرح نمود كه ارتباط معني داري بين رضايت مشتريان با 
خودكارآمدى شغلى مديران اداره كل ورزش و جوانان استان كرمان 

از طريق تعهد سازمانى كاركنان اين اداره كل وجود دارد. از اين رو، 
جهت شناسايي و تبيين ضرايب رگرسيون، ضرورى است تا جدول 

ضرايب رگرسيون عنوان شود.

جدول(9) ضرايب رگرسيونى مرتبط با رضايت مشتريان با خودكارآمدى شغلى مديران و تعهد سازمانى 
كاركنان اداره كل ورزش و جوانان استان كرمان

شكل(1) تحليل مسير ارتباط خودكارآمدى شغلى مديران و تعهد سازمانى كاركنان با رضايت مشتريان
 اداره كل ورزش و جوانان استان كرمان

سطح معني داريميزانtضريب بتاميزان Bمتغيرهاي پيش بيني كنندهمتغير ملاك

رضايت مشتريان
0/7220/535/2730/001خودكارآمدى شغلى مديران

0/710/617/2800/001تعهد سازمانى كاركنان

رگرسيونى  ضريب  به  توجه  با  كه  دهد  مى  نشان   9 جدول  نتايج 
چند گانه و همچنين سطح معنادارى و t محاسبه شده بين رضايت 
رضايت  بين  همچنين  و  مديران  شغلى  خودكارآمدى  و  مشتريان 
مشتريان با تعهد سازمانى كاركنان اداره كل ورزش و جوانان استان 

شغلى  خودكارآمدى  بنابراين  دارد.  وجود  معنادارى  ارتباط  كرمان 
جوانان  و  ورزش  كل  اداره  كاركنان  سازمانى  تعهد  طريق  از  مديران 
كل  اداره  مشتريان  رضايت  كننده  بينى  پيش  عامل  كرمان  استان 

ورزش و جوانان استان كرمان مى باشد.

خودكارآمدى شغلى مديران

0,610,53

0,7
تعهد سازمانى كاركنان

رضايت مشتريان
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صورت  به  مديران  شغلى  خودكارآمدى  كه  دهد  مى  نشان   1 شكل 
مستقيم با ضريب مسير 0/7 با تعهد سازمانى كاركنان ارتباط مستقيم 
معنادار و همچنين با رضايت مشتريان با ضريب مسير 0/53 ارتباط 
كاركنان  سازمانى  تعهد  همچنين   .(p<0/05)دارد معنادار  مستقيم 
مستقيم  ارتباط  مشتريان  رضايت  تعهد  با   0/61 مسير  ضريب  با 
دارد(p<0/05). خودكارآمدى شغلى مديران نيز به طور غير مستقيم 
با ضريب مسير 0/96 و از طريق تعهد سازمانى كاركنان با رضايت 
.(p<0/05)مشتريان اداره كل ورزش و جوانان ارتباط معنادارى دارد

بحث و نتيجه گيرى 
يافته هاى پژوهش نشان داد كه بين خودكارآمدى شغلى مديران و 
تعهد سازمانى كاركنان ارتباط معنادارى وجود دارد و خودكارآمدى 
شغلى مديران عامل پيش بينى كننده تعهد سازمانى كاركنان اداره 
كل ورزش و جوانان استان كرمان مى باشد كه يافته هاى پژوهش 
با نتايج مطالعات نيئو(2010)، نليا(2008)، ارنست(2007) و ماير و 
همكاران(2002) همخوانى دارد. در حقيقت با توجه به مفهوم خود 
كارآمدى مى توان اينگونه بيان كرد كه يكى از كاركردهاى اصلى اين 
باور، تاثير گذارى آن بر عملكرد فرد مى باشد. همانطور كه اعتماد 
منابع  انگيزش،  تحرك،  كند،  مى  پيدا  رشد  كارمند  يك  اطمينان  و 
عقلايى و فعاليت هاى آنها نيز براى اجرايى كردن وظايف نيز رشد 
پيدا خواهد كرد و در نهايت منجر به اين مى شود كه با راحت تر 
شدن آنها براى پذيرش مشاغل پيچيده، ميزان رضايت و تعهد آنها 
نيز به سازمان افزايش مى يابد. داشتن باورى مثبت نسبت به خود 
مى تواند سبب حركت فرد به سمت جلو و باور وى به موفقيت در 
انجام وظايف محوله شود. بسيارى از محققان بر اين باورند كه يكى 
از دلايل عدم تعهد كاركنان به سازمان و در نهايت ترك خدمت ، 
ناتوانى آنها در اتمام موفقيت آميز وظايف است.اما بر عكس، داشتن 
روحيه اى مثبت نسبت به توانايى هاى خود مى تواند باعث انگيزش 
و تلاش بيشتر فرد نيز بشود(Culverson,2002). اما وجود چنين 
باور مثبتى در فرد به تنهايى نمى تواند ثمره بخش باشد؛ بلكه القاى 
چنين وضعيتى از سوى مديران نيز نقشى غير قابل انكار در موفقيت 
كاركنان دارد. به بيان ديگر به سختى مى توان پذيرفت كه مديرى 
باعث  بتواند  سازمان  يا  و  خود  موفقيت  به  نسبت  منفى  نگرشى  با 
رشد كاركنان و القاى داشتن توانايى در آنها شود. بر همين اساس 
پيشنهاد مى شود تا مديران با پرورش روحيه مثبت در خود و القاء 
آن به كاركنان ،محيطى سازنده تر را در سازمان تحت هدايت خود 
ايجاد نمايند. همچنين از آنجا كه در پژوهش حاضر مشخص شد كه 
خودكارآمدى شغلى مديران عامل پيش بينى كننده تعهد سازمانى 
كاركنان مى باشد، توصيه مى گردد مسئولين وزارت ورزش و جوانان 

در انتخاب و انتصاب مديران ادارات كل ورزش و جوانان خودكارآمدى 
دهند.  قرار  انتخاب  معيارهاى  از  يكى  عنوان  به  را  مديران  شغلى 
همچنين تمهيدات لازم براى افزايش خودكارآمدى شغلى در حين 
خدمت براى مديران همه سطوح ادارات كل ورزش و جوانان فراهم 
سازمانى كاركنان  تعهد  تاثير مثبت در  مديران خودكارآمد  تا  آورند 

را فراهم آورند.
 بخش ديگرى از يافته هاى پژوهش نشان داد كه رابطه معنادارى 
بين تعهد سازمانى كاركنان بارضايت مشتريان وجود دارد كه يافته 
و  لاسچينگر  و  همكاران(2011)  و  ورمرن  مطالعات  نتايج  با  هاى 
همكاران(2000) همخوانى دارد. لذا از آنجا كه در بسيارى از سازمانها 
كاركنان به صورت مستقيم و رو در رو با مشتريان در تماس هستند، 
تلقى  مختلف  سازمانهاى  بين  رقابت  براى  مهم  عنصر  كاركنان  لذا 
مى شوند و كاركنان به صورت مستقيم در تعامل با مشتريان بوده و 
نحوه تعامل آنان اثرات بسيار مهم و اساسى در كسب رضايت مشتريان 
داشته و موجب وفادارى مشتريان نسبت به سازمان مربوطه مى شود 
كارمند  رفتارمناسب  شد.  خواهد  مشترى  رضايت  باعث  نهايت  در  و 
باعث شده كه مشترى درك مناسب از سازمان پيدا كند و در نگرش 
آنها به سازمان اثر مثبت گذارد و موجب رفتار خروجى ودر نهايت 
وفادارى مشتريان به سازمان شود. از اينرو توصيه مى گردد مسئولين 
ادارات كل ورزش و جوانان تمهيدات لازم براى ارزيابى تعهد سازمانى 
اعطاى  و  شغلى  ترفيع  جمله  از  لازم  ابزارهاى  همچنين  و  كاركنان 
پاداش هاى مناسب براى افزايش تعهد سازمانى كاركنان فراهم آورند.
در بخش ديگرى از تحقيق، يافته ها نشان داد كه رابطه معنادارى 
كه  دارد  مشتريان وجود  بارضايت  مديران،  شغلى  خودكارامدى  بين 
نتايج تحقيق با يافته هاى لوتانس و همكاران(2006) همخوانى دارد. 
در  سازمان  براى  مهمى  بسيار  عنصر  كارآمدتر  مديران  كه  آنجا  از 
كسب تمايز و مزيت رقابتى و دريافت ارزش توسط مشتريان به شمار 
مى روند و چنين قابليت آنها مى تواند در ارائه خدمت و كالا به مشتريان 
نقش اساسى ايفا كنند. همچنين رويكرد مزبور در سازمان در ايجاد 
ارتباط شخصى آنها مى تواند مفيد واقع شده و در كسب رضايت و 
وفادارى مشتريان تاثيرگذار باشد. در اين رابطه باندورا معتقد است 
كه حس خودكارآمدى يك عنصر مهم جهانى از عملكرد گروهى و 
فردى است(Bandura,1997). همچنين مى توان اذعان داشت كه 
خودكارآمدى  احساس  و  توانمندى  بخاطر  افراد  در  رضايت  تفاوت 
است كه موجب پردازش متفاوت افراد از عوامل استرس زا مى شود. 
بنابراين خودكارآمدى با تعديل اثرات استرس زاها در محيط كار بر 
افراد، موجب افزايش شادى و به طور غير مستقيم موجب بالا بردن 
دلايلى  شود(Bandura,1997).محققان  مى  افراد  رضايت  سطح 
آورده اند كه خودكارآمدى يك سازه مهم در علوم سازمانى است و 
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اغلب به عنوان يك عامل تفاوت فردى قادر بوده روابط بين پيشايند 
در  را  كننده  تعديل  متغير  نقش  و  دهد  قرار  تاثير  تحت  را  پيآمد  و 
رابطه بين كنترل و رضايت ايفا كند(Culverson,2002). به عنوان 
مثال شينز و همكارن (2010) دريافتند كه عامل هاى خودكارآمدى 
فردى و جمعى نقش تعديل كننده در رابطه بين فشارزاها و استرس 
كه  است  داده  نشان  محققان  اين  هاى  يافته  كند.  مى  ايفا  شغلى 
ساعات  از  ناشى  استرس  مقابل  در  بالا  خودكارآمدى  با  آزمودنيهاى 
كمترى  روانى  و  جسمى  واكنشهاى  كار  زياد  حجم  و  كار  طولانى 
و  دادند  بروز  خود  از  پايين  خودكارآمدى  با  افراد  با  مقايسه  در  را 
ويژگى  بعلاوه   .  (Schyns,2002)بودند برخوردار  بالاترى  رضايت  از 
هاى محيط كارى بر رضايت شغلى مى تواند تاثير گذار باشد. به طور كلى 
چنين مى توان بيان كرد كه خودكارآمدى بالاى مديران يك سازمان مى 
تواند در رضايت مشتريان سازمان تاثير گذار باشد. بنابراين مجددا توصيه 
مى گردد مسولين ورزش كشور به ويژه ادارات كل ورزش و جوانان 
بايد توجه ويژه به خودكارآمدى شغلى مديران داشته باشند تا از اين 
طريق رضايت بدنه ورزش شهرها و شهرستان ها را در كسب كرده و 
در نهايت رضايت مندى كل ورزش كشور پديدار خواهد شد. لذا در 
صورتى كه مشتريان اصلى همان ورزشكاران مى باشند در كل ورزش 
كشور حاصل شود، قطعا موفقيت ورزش كشور در عرصه هاى بين 

المللى دور از دسترس نخواهد بود.
شغلى  خودكارآمدى  بين  كه  شد  مشخص  پژوهش  پايانى  بخش  در 
مديران و تعهد سازمانى كاركنان با رضايت مشتريان اداره كل ورزش 
هاى  يافته  كه  دارد  وجود  معنادارى  ارتباط  كرمان  استان  جوانان  و 
دارد.  همخوانى  سوهال(2002)  و  وانگ  تحقيق  نتايج  با  پژوهش 
بنابراين از آنجا كه هر سازمانى براى توفيق و دست يابى به اهداف، 
ماموريت و چشم-انداز خود مستلزم داشتن مديرانى است كه داراى 
و  كاركنان  با  ارتباط  ايجاد  براى  مناسب  هاى  قابليت  و  ها  مهارت 
ذينفعان سازمان باشند تا بتوانند وظايف محوله را به شكل مطلوب 
انجام دهند. لذا اين ويژگى ها در مديرانى يافت مى شود كه داراى 
خودكارآمدى شغلى بهينه هستند. بنابراين مديران با خودكارآمدى 
با  مناسب  ارتباطى  هاى  مهارت  داشتن  طريق  از  و  مناسب  شغلى 
كاركنان سازمان مى توانند روابط خوب و مناسب داشته باشند كه 
و  مثبت  نقش  ها  سازمان  در  آنها  تعهد  و  وفادارى  در  نيز  امر  اين 
سازنده اى مى تواند، داشته باشد. در نتيجه داشتن وفادارى و تعهد 
سازمانى بالا در بين كاركنان، آنها مى توانند در نحوه ارائه خدمات 
به مشتريان سازمان تاثير مثبت داشته و در نهايت رضايت مشتريان 
و  ورزش  كل  اداره  مانند  ورزشى  هاى  سازمان  بنابراين  آيد.  بدست 
جوانان استان كرمان كه وظايف خدمات رسانى به ورزشكاران رشته 

هاى مختلف را از طريق هيئت ها ى ورزشى و ادارات تربيت بدنى 
شهرها و شهرستان ها بر عهده دارند، بايد در انتخاب مديران خود 
به خودكارآمدى شغلى آنها توجه خاصى نمايند و به عنوان يكى از 
قرار  را  آن  شغلى  خودكارآمدى  مديران  انتخاب  گزينش  معيارهاى 
دهند. چرا كه خودكارآمدى شغلى مديران از طريق تعهد سازمانى به 
طور غير مستقيم بر رضايت مشتريان و همچنين به طور مستقيم بر 
تعهد سازمانى كاركنان و رضايت مشتريان تاثيرگذار است. همچنين 
به  يابى  دست  قطعنا  آيد  بوجود  سازمانى  هر  در  پيوندى  چنين  اگر 

اهداف و ماموريت هاى آن سازمان دور از دسترس نخواهد بود.
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