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 یسازمان تیو حما یشغل تیهدف پژوهش حاضر، مطالعه اثر رضا
خدمات ارائه شده توسط کارکنان ادارات ورزش  تیفیدرک شده بر ک

ل شام ق،یمورد نظر تحق یجامعه آمار و جوانان استان گلستان بود.

نفر  646کارکنان ادارات ورزش و جوانان استان گلستان بود که  هیکل
 یاهداده یآورجمع یانتخاب شدند. برا قیتحق یبه عنوان نمونه آمار

(، 4004و بالس ) نیباب یشغل تیرضا یهانامهاز پرسش قیتحق

 تیفی( و ک4003) باکوسو با اواسیدرک شده  یسازمان تیحما
و  هیتجز ی( استفاده شد. برا4004و همکاران ) سریخدمات ارائه شده ل

معادلات  یابیاز مدل قیتحق یرهایاثرات متغ ییها و شناساداده لیتحل

 جینتا ..استفاده شد Smart PLSاستفاده از نرم افزار  با یساختار
ارکنان خدمات ارائه شده توسط ک تیفیبر ک یشغل تینشان داد که رضا

 تیااما اثر حم باشد،یادارات ورزش و جوانان استان گلستان اثرگذار نم

خدمات ارائه شده توسط کارکنان  تیفیدرک شده بر ک یسازمان
ادارات ورزش و جوانان استان  رانیمد شودیم شنهادیپ بود. داریمعن

مناسب از  یسازمان تیکارکنان و حما یشغل تیگلستان با بهبود رضا

خدمات ارائه شده توسط کارکنان را فراهم  تیفیارتقاء ک نهیآنان زم
 سازند.

 : هاي کليديواژه

خدمات، ادارات  تیفیک ،یسازمان تیحما ،یشغل تیرضا   
 ورزش و جوانان، استان گلستان

 

 

 

 

 

 

The purpose of this study was to investigate the 

effect of job satisfaction and perceived 

organizational support on provided service quality 

by Sports and Youth offices of Golestan province 

employees. Statistical population of the study was 

all employees of Sports and Youth offices of 

Golestan province that 141employees selected as 

a statistical sample of research. To collecting data, 

questionnaires of job satisfaction (Bobbin & 

Boles, 2004), perceived organizational support 

(Yavas & Babakus, 2009) and provided service 

quality (Lasser et al., 2002) were used. To analyze 

the data and identify the effects of research 

variables, structural equation modeling was used 

by Smart PLS software. The findings showed that 

job satisfaction hasn’t significant impact on 
offered service quality provided by Sports and 

Youth offices of Golestan province employees, 

but effect of perceived organizational support on 

provided service quality by employees was 

significant. It is recommended to managers of 

Sports and Youth offices of Golestan province that 

by improve employees’ job satisfaction and proper 
organizational support of them improve the 

quality of services provided by employees. 
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 مقدمه

کنند. ها عصر جدیدی از رقابت را تجربه میامروزه سازمان
مله ها از جتغییرات ایجاد شده در محیط درونی و بیرونی سازمان

ها و تغییر در نیازهای نیروی انسانی سازمان، تغییر در فناوری

در نیازهای مشتریان موجب شده است تا بسیاری از تغییر 
های خود را تغییر دهند و به دنبال ها اهداف و استراتژیسازمان

های بهتری برای افزایش موفقیت و کسب مزیت رقابتی روش
ها هایی که امروزه سازمانیکی از بهترین استراتژی(. 61باشند )

زایش و بهبود گیرند، افهای مختلف از آن بهره میبه شکل
ن باشد. در ایکیفیت کالاها و خدمات ارائه شده به مشتری می

امروزه کنند که ( بیان می4001) 6کیم و همکارانخصوص 

های بهبود آن به عنوان یک کیفیت کالاها و خدمات و روش
های خدماتی از جمله موضوع بسیار مهم در سازمان

هایی که کار آید. سازمانهای ورزشی به حساب میسازمان

باشد، به اهمیت ها ارائه خدمات به مشتریان خود میآن
(. نتایج برخی از 69اند )روزافزون کیفیت خدمات پی برده

دهد که ارائه دادن تحقیقات انجام شده در این زمینه نشان می

خدماتی با کیفیت بالا، یک استراتژی مهم و اساسی برای به 
عه ها، توسه، کاهش هزینهدست گرفتن بازار، بازگشت سرمای

ها در محیط پر رقابت امروزی وری و موفقیت سازمانبهره
چنین فراهم کردن خدماتی با کیفیت بالا، برای باشد. هممی

نجر تواند مآید که میها یک مزیت رقابتی به حساب میسازمان
( 4002) 4(. کالابویگ و همکاران46به رشد سازمانی گردد )

در ک مثبت مشتریان از خدمات ارائه شده که ادرا معتقدند

تواند به کسب مزایای استراتژیک از جمله خرید میورزش 
مجدد، فروش بیشتر و تبلیغ زبانی گسترده منجر شود. بنابراین 
پی بردن به ادراک مشتریان از کیفیت خدمات برای 

خواهند نیازهای مشتریان خود را های ورزشی که میسازمان
چنین جائو (. هم4باشد )، مهم و ضروری میبرآورده سازند

کند که بررسی اثرات ( در این زمینه بیان می4002) 9چوان
عوامل گوناگون بر روی ادراک کیفیت خدمات و کالاها توسط 

مشتریان بخش مهمی از تحقیقات بازاریابی به خصوص 
تحقیقات بازاریابی در ورزش را به خود اختصاص داده است 

کنند با توجه به ( نیز بیان می4064) 4 و همکاران(. ناویالا64)

ها که کیفیت خدمات نقش بسیار مهمی در موفقیت سازماناین

                                                                                                                                                    
6. Kim et al 

4. Calabuig et al 

9. Jao Chuan 

4. Nuviala et al 

نماید، پی بردن به عواملی که بر روی کیفیت خدمات ایفا می

 گذارند، لازم وارائه شده توسط کارکنان به مشتریان اثر می
 (. 61رسد )ضروری به نظر می

کیفیت کالاها و خدمات ارائه شده توسط  با توجه به اهمیت

کارکنان سازمان به مشتریان، یکی از عوامل موثر بر آن رضایت 
حساس ا یکاز  یرضایت شغلی سطحباشد. شغلی کارکنان می

ل شغل در مقاب یابیاز ارز اییجهنت تواندیلذت بخش است و م
آن شغل محسوب گردد  یاز ارزش واقع یتموفق یا یروزیپ

همچنین رضایت شغلی به عنوان احساسات کارکنان (. 65)
(. 44های مختلف آن تعریف شده است )نسبت به کار و ویژگی

 یترضا یانم نزدیک رابطه به که است هاگران مدتپژوهش

 .اندبردهپی  سازمانکارکنان در  یو عملکرد رفتار یشغل
نیز د را خو مشتریان تا هستند مندعلاقه یاربسراضی  کارکنان

کنند تا بهترین دارند و در این راستا تلاش می نگه یراض

 یقاتتحق هاییافته(. 49) خدمات را به مشتریان ارائه نمایند
 از کارکنان ایسازمان با مجموعه یککه  دهدیگذشته نشان م

را از ارائه محصولات و  یشماریب یانمشتر تواندیم یراض

( در این 4065) 5(. زومراه4060)نگه دارد  یخدمات خود راض
کند که رضایت شغلی به دو دلیل موجب خصوص بیان می

ان با که، کارکنشود. اول اینبهبود کیفیت خدمات کارکنان می
رضایت شغلی بالا به احتمال بسیار زیاد تمایلات رفتاری مثبتی 

را از خود نشان خواهند داد و این امر منجر به بهبود کیفیت 
ها خواهد شد. از سوی دیگر، خدمات ارائه شده توسط آن

شود تا کارکنان سطح عملکردی خود رضایت شغلی منجر می

را در بهترین شرایط حفظ نمایند که چنین امری منجر به 
گیری رفتارهای واقعی در کارکنان از جمله تعهد به شکل

خدمات مشتریان، مشارکت بیشتر با همکاران و تعهد به سازمان 

 (.45خواهد شد )
یکی دیگر از عوامل موثر بر کیفیت خدمات ارائه  همچنین

 1شده توسط کارکنان به مشتریان، حمایت سازمانی درک شده
اصطلاح حمایت سازمانی درک شده اولین بار توسط  باشد.می

( وارد ادبیات سازمانی گردید. از 6321) 1آیزنبرگر و همکاران
د دیدگاه این محققان، حمایت سازمانی درک شده به اعتقا

کارکنان در رابطه با میزانی که سازمان برای مشارکت، سلامتی 

(. آیزنبرگر و 2کند )و رفاه آنان ارزش قائل است، اشاره می

5. Zumrah 

1. Perceived Organizational Suppor 

1. Eisenberger et al 
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( حمایت سازمانی درک شده را متأثر از 4006همکاران )

دانند که سلامتی و شادابی، احساس موفقیت، هایی میسیاست
ه اهداف ستیابی بحس مشارکتی مثبت، بهبود عملکرد شغلی و د

دهد. پژوهشگران حمایت سازمانی درک سازمان را ترویج می

دانند؛ در شده را نمود عملیاتی تئوری مبادله اجتماعی می
ر شناختی نهفته دحقیقت مبادله اجتماعی هسته فرایند روان

(. بر اساس رویکرد مبادله 66حمایت سازمانی درک شده است )
برای کسب منافع مالی و مادی اجتماعی، کارکنان تلاش خود 

را با ارضای نیازهای احساسی اجتماعی مثل اعتبار، کمک به 
(. 9کنند )همکار و کسب تشویق جمعی همکاران تبادل می

چه کارکنان کند چنان( در این خصوص بیان می4065زومراه )

سازمان احساس کنند که سازمان به کار آنان احترام قائل است 
ثر کند، آنان نیز با حداکو آسایش آنان توجه میو نسبت به رفاه 

تواند بر رفتارها و توان خود تلاش خواهند کرد و این امر می

عملکرد کارکنان از جمله کیفیت خدمات ارائه شده به مشتریان 
 (. 45اثرگذار باشد )

عوامل موثر بر کیفیت  خصوص در یگوناگون قاتیتحق

 مانجا مختلف هایازمانس درخدمات ارائه شده توسط کارکنان 
( در تحقیقی نشان دادند که 6934حسینی و قادری ) .است شده

عواملی از جمله آموزش کارکنان، نوآوری در خدمات، تنوع در 
خدمات و سهولت در ارائه خدمات موجب افزایش کیفیت 

 چیان و همکاران(. ساعت3شوند )ها میخدمات کارکنان بانک
های بر روی کارکنان فدراسیون( با انجام تحقیقی 6930)

ورزشی منتخب به این نتیجه دست یافتند که بین رضایت شغلی 

ها رابطه و کیفیت خدمات داخلی کارکنان این فدراسیون
( در تحقیقی 6934) سالاری جائینی(. 62داری وجود دارد )معنی

ن به ای آبادشهرستان حاجی دربیمارستان  بر روی کارکنان

نتیجه دست یافت که بین رضایت شغلی کارکنان و کیفیت 
(. گازولی 63داری وجود دارد )خدمات آنان رابطه مثبت و معنی

( با انجام تحقیقی بر روی کارکنان 4060) 6و همکاران
ها نشان دادند که رضایت شغلی این کارکنان بر روی رستوران

هی (. دون1باشد )کیفیت خدمات آنان به مشتریان اثرگذار می
( با انجام تحقیقی بر روی کارکنان 4066) 4و همکاران
های شهر سئول به این نتیجه دست یافتند که بیمارستان

ها حمایت سازمانی درک شده از سوی کارکنان این بیمارستان

                                                                                                                                                    
6. Gazzoli et al 

4. DonHee et al 

9. Kim & Han 

4. Garg & Lochan Dhar 

موجب افزایش کیفیت خدمات آنان شده و این امر در نهایت بر 

( در 4069) 9(. کیم و هان4رضایت بیماران اثر گذاشته است )
تحقیقی نشان دادند که رضایت شغلی کارکنان بر روی کیفیت 
خدمات ارائه شده توسط آنان و رضایت و وفاداری مشتریان 

( با انجام 4064) 4دار(. گارگ و لوچان64باشد )اثرگذار می
نو به این نتیجه دست هتل در شهر دهلی 91تحقیقی بر روی 

ازمانی درک شده از سوی کارکنان این یافتند که حمایت س
ها موجب بهبود کیفیت خدمات این کارکنان شده است هتل

لتی های دو( در تحقیقی بر کارکنان بیمارستان4065) 5(. ژان1)
در چین نشان داد که بین رضایت شغلی و کیفیت خدمات کاری 

(. زومراه 44داری وجود دارد )کارکنان خدماتی رابطه معنی

در تحقیقی با عنوان آموزش، رضایت شغلی، حمایت ( 4065)
سازمانی درک شده و کیفیت خدمات بر روی کارکنان 

های خدمات عمومی در مالزی دریافت که بین رضایت سازمان

ود داری وجشغلی و کیفیت خدمات این کارکنان رابطه معنی
ندارد. اما بین حمایت سازمانی درک شده با کیفیت خدمات این 

( با 4065) 1(. آریانی45داری مشاهده شد )رابطه معنی کارکنان

انجام تحقیقی بر روی کارکنان سه بیمارستان در ایالت جاوای 
مرکزی در اندونزی به این نتیجه دست یافت که بین رضایت 
شغلی و کیفیت خدمات ارائه شده توسط کارکنان این 

ل و (. جایسوا6داری وجود ندارد )ها رابطه معنیبیمارستان

نو های شهر دهلی( در تحقیقی بر روی هتل4061) 1دارلوچان
نشان دادند که حمایت سازمانی درک شده هم به صورت 
مستقیم و هم به واسطه تعهد سازمانی بر روی کیفیت خدمات 

 (.60باشد )ها اثرگذار میکارکنان این هتل
ها های ورزشی نیز همچون سایر سازمانامروزه سازمان

کنند. تغییر در نیازها و دی از رقابت را تجربه میعصر جدی

ترین های ورزشی یکی از مهمهای مشتریان سازمانخواسته
( در 4001باشد. کیم و همکاران )ها میهای این سازمانچالش

های ورزشی به دلیل داشتن کنند سازماناین خصوص بیان می
یان، ای از مشتریان از جمله ورزشکاران، مربطیف گسترده

ند ها نیازمها، عموم مردم، پیمانکاران و سایر سازمانمدیران تیم
بازبینی در اقدامات و فرایندهای سازمانی و بازاریابی خود 

باشند تا از این طریق بهتر بتوانند نیازهای مشتریان خود می

(. توجه به کیفیت خدمات ارائه شده به 69ارضاء نمایند )

5. Zhan 

1. Ariani 

1. Jaiswal & Lochan Dhar 
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های ورزشی از جمله ن در سازمانمشتریان و عوامل موثر بر آ

های توانند موجب موفقیت سازمانمواردی هستند که می
ورزشی گردند. بیشتر تحقیقات انجام شده در این خصوص تأثیر 

های ورزشی را بر پیامدهای رفتاری کیفیت خدمات سازمان

 ناویالا وند و به گفته اها مورد بررسی قرار دادهمشتریان آن
عوامل موثر بر  ( انجام تحقیقاتی در خصوص4064همکاران )

های ورزشی از دیدگاه کارکنان کیفیت خدمات کارکنان سازمان
(. رضایت شغلی کارکنان و 61رسد )آنان ضروری به نظر می

حمایت سازمانی درک شده توسط کارکنان از جمله مواردی 
توانند موجب افزایش کیفیت خدمات ورزشی هستند که می

ی ورزشی گردند. تحقیقات انجام شده در این هاسازمان

ها های غیر ورزشی از جمله بیمارستانخصوص در سازمان
باشد ( موید این امر می60ها )( و هتل45(، خدمات عمومی )44)

های ورزشی ضروری به نظر و انجام چنین تحقیقاتی در سازمان

 موضوع پژوهش و وجود داشتن یتلذا با توجه به اهمرسد. می
 دنبال پاسخ به اینمحقق به  ینه،زم یندر ا یعلم یخلأها

شده  درک یسازمان یتو حما یشغل یترضاآیا سئوال است که 

خدمات ارائه شده توسط کارکنان ادارات ورزش و  یفیتبر ک
 ؟باشنداثرگذار می جوانان استان گلستان

 

 روش تحقیق
تحقیق حاضر توصیفی از نوع همبستگی است که به روش 

یه کلمیدانی انجام شده است. جامعه آماری این تحقیق شامل 

 440کارکنان ادارت ورزش و جوانان استان گلستان به تعداد 
از فرمول کوکران،  استفاده با بود. حجم نمونه 6935نفر در سال 

ادارات  اد کارکنانکه تعدنفر تعیین گردید. با توجه به این 646
ها و شهرهای استان گلستان برابر ورزش و جوانان در شهرستان

 اده شد.ای استفگیری تصادفی طبقهنبوده است از شیوه نمونه
یابی معادلات ساختاری حداقل نمونه مورد نیاز برای انجام مدل

های برای گردآوری داده(. 40مورد است ) 650تا  600بین 

 6های رضایت شغلی بابین و بالسامهنتحقیق از پرسش
 4، حمایت سازمانی درک شده یاواس و باباکوس(4004)
 (4004) 9و همکاران یسرخدمات ارائه شده ل یفیتک( و 4003)

 باشدیمیه گو 1 یدارا رضایت شغلینامه پرسشاستفاده شد. 
 .شودیم یدهسنج یکرتل یارزش 5که بر اساس مقیاس 

 61 یدارادرک شده  یسازمان یتنامه حماپرسشهمچنین 

                                                                                                                                                    
6. Bobbin & Boles 

4. Yavas & Babakus 

9. Lasser et al 

 کارکنان(، آموزش یهگو 9) یریتمد یتو پنج مولفه حما یهگو

( یهگو 9) کارکنان ی(، توانمندسازیهگو 9(، ارائه پاداش )یهگو 4)
که بر اساس مقیاس  باشدی( میهگو 4ارائه خدمات ) یو فناور

مات کیفیت خد نامه. پرسششودیم یدهسنج یکرتل یارزش 5

و بر اساس مقیاس  باشدگویه می 64ه نیز مشتمل بر ارائه شد
 جهت تعیین روایی محتوایی .شودیم یدهسنج یکرتل یارزش 5

نفر از اساتید مدیریت  65های تحقیق، از نظرات نامهپرسش
ها، نامهو سپس جهت تعیین پایایی پرسش ورزشی استفاده شد

 40ط وسها تنامهنمودن پرسش یلیک مطالعه مقدماتی )با تکم
تفاده ها با اسنامهپرسش ینا یاییپا یبنفر( انجام گرفت و ضر

= 21/0) متغیرهای رضایت شغلی یکرونباخ برا یاز آزمون آلفا

α)حمایت سازمانی درک شده ، (24/0 =α) خدمات  یفیتو ک
از ثبات ابزار  ی( به دست آمد، که حاکα= 26/0ارائه شده )

گیری، پس از تعیین روایی و پایایی ابزار اندازه بود. یریگاندازه

ها در بین جامعه آماری )کارکنان ادارات ورزش و نامهپرسش
نامه سالم پرسش 646جوانان استان گلستان( توزیع و 

آوری گردید. در این پژوهش، از آمار توصیفی به منظور جمع

بندی کردن و توصیف سازمان دادن، خلاصه کردن، طبقه
ها و انحراف استاندارد استفاده ها، میانگینها شامل فراوانیداده

یابی معادلات از مدل تحقیق،برای آزمون مدل شده است. 
ساختاری استفاده شده است. این روش، مدلی آماری برای 

بررسی روابط خطی بین متغیرهای تحقیق و سئوالات 
ری ایابی معادلات ساختنامه است. به عبارت دیگر، مدلپرسش

گیری و مدل مندی است که مدل اندازهروش آماری قدرت

کند. نرم زمان ترکیب میساختاری را با یک آزمون آماری هم
 بود. 4افزار مورد استفاده بدین منظور اسمارت پی. ال. اس

 

 های تحقیقیافته
های پژوهش حاکی از آن بود که، تحلیل توصیفی داده
درصد( دارای  5/52) های تحقیقبیشترین درصد آزمودنی

درصد  2/55مدرک تحصیلی کارشناسی بودند. همچنین 
ها دارای تحصیلات در زمینه تربیت بدنی بودند. بیشتر آزمودنی
 96-40درصد( در محدوده سنی3/49های تحقیق )آزمودنی

ها دارای درصد( از آزمودنی 1/59سال قرار داشتند. همچنین، )
 سال بودند.66-40سابقه خدمت 

 ها،گیری ثبات درونی یا پایایی سازهبه منظور  اندازه

4. Smart PLS  
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مدنظر قرار گرفت. اولین  6گانه  فرنل و لاکرهای سهملاک

ملاک بررسی پایایی، بار عاملی متغیرهای مشاهده شده 
باشد. حداقل بار عاملی برای هر متغیر مشاهده شده باید می

(. نتایج حاصل از 40دار باشد )معنی 06/0و در سطح  1/0

به دست  tنشان داد که میزان بار عاملی و مقادیر  PLSالگوریتم 
دار معنی 06/0ی مشاهده شده در سطح آمده برای متغیرها

ها، ضریب (. دومین ملاک بررسی پایایی سازه4است )شکل 
)شاخص سازگاری درونی  4گلد اشتاین یا پایایی ترکیبی-دیلون

باشد.  1/0باشد که باید بیشتر از ها میگیری( سازهمدل اندازه
 مقادیر به دست آمده برای این شاخص نیز حاکی از پایایی قابل

(. سومین ملاک جهت بررسی ثبات 6ها بود )جدول قبول سازه

باشد. می 9ها، میانگین واریانس استخراج شدهدرونی سازه
میانگین واریانس استخراج شده بیانگر مقدار واریانس تبیین 

ی شده متغیرهای مکنون توسط متغیرهای مشاهده شده

لاتر از ارائه شده است. مقادیر با 6مربوطه است که در جدول 
(. با توجه به نتایج 40باشد )برای این ملاک قابل قبول می 5/0

ها از پایایی قابل قبولی ها و نشانگرهای آنسازه 6جدول 
گر قابل اعتماد بودن ابزارهای برخوردار هستند. این امر بیان

.باشدتحقیق برای استفاده می

های تحقیقهای بررسی پایایی سازهشاخص .6جدول  

 سازه
میانگین واریانس 

 استخراج شده

پایایی 
 ترکیبی

ضریب تعیین تعدیل 
 شده

 آلفای کرونباخ

 رضایت 
 شغلی

10/0 39/0 - 36/0 

حمایت سازمانی درک 
 شده

15/0 23/0 - 24/0 

 کیفیت 
 خدمات ارائه شده

13/0 31/0 14/0 31/0 

 

یق، های تحقبه منظور بررسی روایی تشخیصی یا واگرای سازه
جذر میانگین واریانس استخراج شده یک سازه باید بیشتر از 

(. با توجه به 40های دیگر باشد )همبستگی آن سازه با سازه
های مورد بررسی در توان بیان کرد که سازهمی 4نتایج جدول 

د. باشندار میتحقیق حاضر از روایی تشخیصی خوبی برخور
گیری، همچنین برای بررسی کیفیت یا برازش مدل اندازه

شود. مقادیر در نظر گرفته می 4شاخص بررسی اعتبار اشتراک
ی کیفیت مناسب ابزارهای مثبت این شاخص نشان دهنده

، 9(. با توجه به این امر و نتایج جدول 40باشد )گیری میاندازه
ابزارهای مورد استفاده در تحقیق حاضر از کیفیت مناسبی 

 باشند. برخوردار می

 

 

 نتایج بررسی روایی تشخیصی سازه های تحقیق .2جدول 

 9 2 6 سازه ها

   29/0* رضایت شغلی 6

2 
 حمایت سازمانی 

 درک شده 
10/0 *20/0  

9 
 کیفیت

 خدمات ارائه شده 
15/0 15/0 *29/0 

 جذر میانگین واریانس استخراج شده*                   

 

                                                                                                                                                    
6. Fornell & Larcker 

4. Composite Reliability (CR)  

9. Average Variance  Extracted (AVE) 

4. Construct Cross validated Communality  
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 های تحقیقنتایج بررسی شاخص اعتبار اشتراک سازه .9جدول 

 آماره                                  

 سازه
SSO SSE 1-SSE/SSO 

 49/0 42/136 240 رضایت شغلی

 92/0 94/142 100 حمایت سازمانی درک شده

 54/0 19/6439 6120 کیفیت خدمات ارائه شده

 (SSOمکنون )* مجموع مجذورات مشاهدات برای متغیر 

 (SSEمجموع مجذورات خطاهای پیش بینی برای متغیر مکنون)  *
 (SSE/SSO-1شاخص بررسی اعتبار اشتراک ) *

نتایج حاصل از آزمون مدل تحقیق نشان داد که اثر متغیر 
رضایت شغلی بر کیفیت خدمات ارائه شده توسط کارکنان اثری 

(. دیگر یافته تحقیق نشان β ،32/0=t=60/0باشد )نمیدار معنی
داد که اثر حمایت سازمانی درک شده بر کیفیت خدمات ارائه 

(. β ،61/3=t=12/0دار است )شده توسط کارکنان اثری معنی

و مقادیر به دست آمده برای ضریب  6با توجه به نتایج جدول 
یق در تحقبین توان اظهار داشت که متغیرهای پیشتعیین می

از تغییرات متغیر کیفیت خدمات توسط کارکنان را  %14مجموع 
 کنند.تبیین می

 
اثر متغیرهای پیشبین بر متغیر ملاک تحقیق .4جدول 

 متغیر ملاک  

 متغیرهای پیش بین 
 کیفیت خدمات ارائه شده

 t βآماره 

 60/0 32/0 رضایت شغلی

 12/0 61/3** حمایت سازمانی درک شده
 06/0دار در سطح معنی **

 

تخمین استانداردمدل آزمون شده تحقیق در حالت  .6شکل 
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 داریمدل آزمون شده تحقیق در حالت اعداد معنی .2شکل 

 

 بحث و نتیجه گیری

 یتو حما یشغل یتمطالعه اثر رضاهدف تحقیق حاضر، 
 خدمات ارائه شده توسط کارکنان یفیتدرک شده بر ک یسازمان

 بود. نتایج تحقیق نشان ادارات ورزش و جوانان استان گلستان

 توسط خدمات ارائه شده یفیتکداد که رضایت شغلی بر 
اثرگذار  کارکنان ادارات ورزش و جوانان استان گلستان

(، 6934باشد. این نتیجه با نتایج تحقیقات سالاری جائینی )نمی

( 4065( و ژان )4069(، کیم و هان )4060گازولی و همکاران )
( اما با نتایج تحقیقات زومراه 44و  64، 1، 63همخوانی ندارد )

(. دلیل این 6و  45انی دارد )( همخو4065( و آریانی )4065)

عدم همخوانی را شاید بتوان چنین بیان کرد که بیشتر تحقیقات 
های غیر ورزشی انجام انجام شده در این خصوص در محیط

ها بسیار متفاوت از خدمات شده است که خدمات این بخش
باشد. کیفیت خدمات های ورزشی میارائه شده توسط سازمان

های خدماتی و عوامل موثر کنان در سازمانارائه شده توسط کار
بر آن به دلیل اثر گذاشتن بر عملکرد سازمان از یک سو و 
نگرش و رفتار مشتریان از سوی دیگر موضوعی است که 

ها و محققان قرار گرفته همواره مورد توجه مدیران سازمان
( عوامل سازمانی و فردی بسیاری 4065است. به گفته زومراه )

توانند بر کیفیت خدمات ارائه شده توسط ند که میوجود دار

(. رضایت شغلی از جمله 45کارکنان سازمان اثر گذار باشند )
تواند بر کیفیت خدمات ارائه شده توسط متغیرهایی است که می

ها با دو نوع کارکنان سازمان اثرگذار باشد. امروزه سازمان
ان و مشتریمشتری در ارتباط هستند. مشتریان خارج سازمان 

باشند. رضایت درون سازمان که همان کارکنان سازمان می
گیری پیامدهای تواند موجب شکلمشتریان درون سازمان می

رفتاری مثبت از جمله ارتقاء کیفیت خدمات ارائه شده گردد. 

کارکنان راضی و خوشحال خدمات با کیفیت بالایی را در 

تریان بیرون از مقایسه با دیگر کارکنان به همکاران و مش
( امروزه 4065سازمان ارائه خواهند کرد. به گفته آریانی )

گونه که برای جلب رضایت مشتریان ها باید همانسازمان

ب کنند، همانگونه نیز باید برای کسریزی میبیرونی خود برنامه
رضایت مشتریان درونی )کارکنان( خود نیز تلاش کنند، زیرا 

توانند در تشخیص نیازها و کارکنان راضی و متعهد می

های مشتریان بیرونی و همکاران خود بهتر عمل کرده خواسته
رو (. از این6و در نهایت موجب موفقیت خود و سازمان گردند )

های خدماتی از جمله ادارات ورزش و جوانان نیاز دارند سازمان

تا عوامل موثر بر رفتارهای مشتریان درونی )کارکنان( خود را 
دارات ا ایی کنند. با توجه به اهمیت رضایت شغلی کارکنانشناس

در کیفیت خدمات ارائه شده  ورزش و جوانان استان گلستان
وجه های کارکنان، تتوسط آنان شناسایی دقیق نیازها و خواسته

به  رو و فضای کاری مثبت به مشکلات این کارکنان، ایجاد
ن ید در بیرقابت سالم و مفبرای کارکنان، ایجاد  پیشرفت
 یجادا، فراهم کردن زمینه خلاقیت برای کارکنان، کارکنان

جام ، ترغیب و تشویق کارکنان به انکارکنان یندر ب یکپارچگی
، تسهیل روابط از بین بردن استرس در کاردادن بهتر کارها، 

ان و کارکن ینب یبردن تضادها یناز ب کاری بین کارکنان و

ادارات ورزش و جوانان استان ی در واقع یسالار یستهشا یجادا
  شود.پیشنهاد می گلستان

های تحقیق نشان داد که حمایت سازمانی درک شده بر یافته
خدمات ارائه شده توسط کارکنان ادارات ورزش و  یفیتک

باشد. این موضوع نشان اثرگذار می جوانان استان گلستان
ز حمایت بیشتری ا ادارات ورزش و جواناندهد که هر چه می

کارکنان خود داشته باشند، کیفیت خدمات ارائه شده توسط 
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های ها نیز افزایش خواهد یافت. این یافته با یافتهکارکنان آن

دار (، گارگ و لوچان4069هی و همکاران )تحقیقات دون
( 4065دار )( و جایسوال و لوچان4065(، زومراه )4064)

خوانی را شاید (. دلیل این هم60و  45، 1، 4همخوانی دارد )

های ورزشی از جمله بتوان چنین بیان کرد مدیران سازمان
های غیر ادارات ورزش و جوانان نیز همچون مدیران سازمان

ورزشی به اهمیت تأثیر حمایت سازمانی بر پیامدهای رفتاری 
کارکنان خود از جمله کیفیت خدمات ارائه شده توسط کارکنان 

احساس کنند که سازمان مان ساز اگر کارکناناند. پی برده
توانند مشارکت واقعی در روند ست، میا هاحامی قوی آن

سازمان داشته باشند و احساس کنند  ریزی و تعیین اهدافبرنامه

ها ارزش قائل است و از همین رو های آنسازمان برای فعالیت
هایی که در سازمان انجام خواهند بود فعالیت بر این باور

ان گذارد و نیازهای اساسی آنسرنوشتشان تأثیر میدهند، بر می

های سازمان را در سازد. بنابراین اهداف و ارزشبرطرف می را
کوشش و  ها از هیچجهت اهداف خود دانسته و در تحقق آن

و رو نسبت به سازمان این تلاشی دریغ نخواهند کرد و از

ت یهمچنین در مورد تأثیر حما شوند.متعهد میمشتریان آن 
 کیفیت خدمات ارائه شده توسط کارکنانشده بر  سازمانی ادراک

گسترش و افزایش حمایت  گونه اذعان داشت کهتوان اینمی
 کارکنان منجررفتارهای کاری مثبت در سازمانی به تقویت 

سبب افزایش کرامت کارکنان  چرا که حمایت سازمانی ،شودمی
 سطت ارائه شده توکیفیت خدماتواند بر شود که آن نیز میمی
حمایت سازمانی، تمام  ها مؤثر باشد. در صورت وجودآن

ارزش و کارساز  کارکنان وجود خود در سازمان را محترم، با
 دانند و نسبتسازمان سهیم می دانسته و خود را در سرنوشت

کنند. بنابراین حمایت تعهد پیدا میو اقدمات آن به سازمان 

 مانند شرکت دادن کارکنان هایییتسازمان از کارکنان با فعال
کارگیری نظرات آنان،  های سازمان و بهگیریدر تصمیم

 و تعهد در قبال تصمیمات اتخاذ پذیری افزایش حس مسئولیت
شود. بر همین اساس مدیران باید کارکنان را در پیشبرد شده می

توجه به صلاحیت و کارایی آنان سهیم کنند و  با امور سازمانی
ها در خصوص مسائل سازمانی احترام قائل ظرات آنبرای ن
پیامدهای رفتاری مثبت در کارکنان از از این طریق  شوند و

. از دهند ارتقاءرا  جمله کیفیت خدمات ارائه شده به مشتریان

ت، اسی هر سازمان یهترین سرمایآنجا که نیروی انسانی مهم
. داشته باشد ای از کارکنان خودجانبه سازمان باید حمایت همه

کیفیت خدمات ارائه شده شده بر  اثر حمایت سازمانی ادراک

 کند که نه تنها مشارکت افرادگاه میآمدیران را  توسط کارکنان
 کارایی در ایجاد رفتارهای بهنجار مؤثر است و موجب افزایش

و وابستگی کارکنان از طریق بروز رفتارهای مطلوب در سازمان 
ر خواهد نیز مؤث کیفیت خدماتد و تقویت شود، بلکه در بهبومی

بود. آگاهی از وجود چنین تأثیر و تأثری برای مدیران و 
 سرپرستان اهمیت بسیاری دارد.

های انجام شده در این در نهایت از این پژوهش و پژوهش

توان نتیجه گرفت که دو دسته عوامل فردی و زمینه می
سط کارکنان خدمات ارائه شده تو یفیتکسازمانی بر روی 

یر باشند. سااثر گذار می ادارات ورزش و جوانان استان گلستان

های فردی کارکنان، تعهد عوامل فردی )همچون ویژگی
سازمانی، وفاداری و رفتار شهروندی سازمانی( و سازمانی 
)همچون ساختار سازمانی، تغییرات سازمانی، عدالت سازمانی و 

ط خدمات ارائه شده توس تیفیکتوانند بر چابکی سازمانی( می
د اثرگذار باشن کارکنان ادارات ورزش و جوانان استان گلستان

های تحقیق در نظر گرفت. توان آن را جزء محدودیتکه می
شود مدیران ادارات ورزش و جوانان استان پیشنهاد میدر پایان 

گلستان با بهبود عوامل موثر بر رضایت شغلی کارکنان و 
اسب از آنان زمینه ارتقاء کیفیت خدمات ارائه حمایت سازمانی من

 شده توسط کارکنان را فراهم سازند.
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