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Abstract 
The present study was designed and implemented with the aim of presenting a model to 

improve the status of honoring the client in the Ministry of Sports and Youth. The research 

method is a mixed of qualitative qualitative and quantitative approaches. The statistical 

population of the research in the qualitative section included some experts aware of the 

subject of research, and in the quantitative section including professors of sports 

management and also experts of the Ministry of Sports and Youth that were aware of the 

subject of the research that 145 persons were recognized by conducted estimations. In the 

quantitative section, the purposeful sampling was recruited. The data collection tools were 

a semi-structured interviews and a researcher-made questionnaire. In order to analyze the 

data, grounded theory analyze the data, grounded theory in the qualitative part and 

structural equations in the quantitative part were recruited. All data analysis processes are 

performed by PLS software. Having done the quantitative section, 78 final codes in six 

general dimensions, including causal conditions, contextual conditions, intervening 

conditions, the main phenomenon, consequences and strategies were identified. Also, the 

contextual conditions (0.333) and the intervening conditions (0.202) have a more 

significant effect on the strategies to improve the status of honoring the client in the 

Ministry of Sports and Youth. In general, due to the extensive environmental changes, 

serious consideration should be given to the goals and programs of honoring the client in 

order to keep pace with these changes and respond to the needs of those who refer to the 

Ministry of Sports and Youth. 
 

Keywords: Consumer, Customer-orienting, Honoring, Service. 
 

 
1. Email: Fa.raufian@gmail.com 

2. Email: Mirhosseini24@yahoo.com 

3. Email: A.torkfar@gmail.com 



Mirhosseini: A Model to Improve the Status of Honor…                                        226 

 

 Creative Commons Attribution-NonCommercial-NoDerivatives 4.0 International Public License 

Extended Abstract  

Background and Purpose: 
An important feature of sports organizations is having a large audience and 

customers (1). In other words, the scope of activity of sports organizations has 

caused them to always have a high volume of clients. This shows the importance 

of respecting the client in these organizations (2). The positive functions of client 

honoring in promoting some positive aspects in the Ministry of Sports and Youth 

have led to the use of client honoring as a powerful marketing tool in this 

organization today. However, issues related to client honoring in sports 

organizations have always been influenced by public policies. In other words, 

specialized knowledge in the field of sports has not been created regarding 

honoring the client (3). Although the respect of the client is always overshadowed 

by its general and comprehensive principles, but some specialized and 

environmental issues should be considered along with comprehensive issues in 

this area. Lack of specialized knowledge and comprehensive studies on client 

honoring in sports organizations It is likely that sports organizations in the field 

of client honoring pursue policies that are not in line with the specialized 

conditions of sports. On the other hand, the expansion of customer respect as a 

competitive weapon in all organizations and areas. It seems that this issue has not 

been taken seriously in sports organizations. The Ministry of Sports and Youth 

and its subordinate departments, as the custodians of sports in the country, in order 

to develop, need an appropriate response to their clients. need an appropriate 

response to their clients. It seems that respecting the client in sports organizations 

should be considered as an important issue due to the wide and diverse audience 

of gender, educational and age groups. On the other hand, considering the changes 

related to the needs and wants of customers over time, customer respect can 

always be considered as a key and important issue by organizations. In other 

words, the existing environmental changes, while affecting the process of 

customer needs, have caused the attention to the issue of honoring the client to be 

considered as a permanent issue. For example, the provision of e-services as an 

issue in honoring the client, although not considered in many years, but today is a 

key issue. This issue has caused the present study with the aim of presenting a 

model for improving client honoring in sports organizations to try to answer the 

question, what is the model for improving client honoring in the Ministry of Sports 

and Youth?   
 

Materials and Methods: 
The present study was mixed in terms of applied purpose and in terms of data 

collection method. The instrument used in the quantitative part of the research was 

a researcher-made questionnaire. This questionnaire was the final output of the 
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interviews in the qualitative part of the research. This questionnaire consisted of 

77 items. The statistical population of the research in the qualitative section 

included some experts aware of the research outside the Ministry of Sports and 

Youth, experts aware of the research in the Ministry of Sports and Youth, as well 

as some clients in interaction with this ministry, who the client had full authority 

over the Ministry of Sports and Youth. In order to identify these samples, 

purposive sampling method was used. This sampling continued until the 

theoretical saturation was reached and finally 14 people were identified as samples 

in the qualitative section. Also, the statistical population of the present research in 

a small part included professors of sports management in the country as well as 

experts from the Ministry of Sports and Youth who had the necessary knowledge 

about the subject of the research.  Their knowledge about the subject of research 

according to job position, executive background, research background and also 

measuring their knowledge was determined by several initial questions. After the 

studies, finally the number of these people was determined according to the 

estimates of 145 people. The sampling method in the quantitative part of the 

research was purposeful. The method of qualitative data analysis in the present 

study was grounded theory. In a small part, the structural model method was used 

in SPSS software version 20 and Smart PLS version 2. 
 

Findings: 
According to the qualitative results, 77 categories were extracted after conducting 

research interviews and re-coding. According to the results of the GOF index, it 

was found that all indices are higher than 0.32, which indicates the 

appropriateness of this index. In general, according to the fit indices, it was found 

that the research model has a good fit. To evaluate the fit of the structural model 

of the research, several criteria are used, the first and most basic criterion is the 

coefficients of significance T. If the value of these numbers exceeds 96 1.96, it 

indicates the correctness of the relationship between the variables and thus the 

confirmation of the relationship at the confidence level of 1.96. According to the 

results of the research model, it was found that all the relationships in the model 

have a significant T-score, which indicates the significance of the effect between 

the relationships. 
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Conclusion: 

The importance of honoring the client has caused all organizations today to make 

efforts to respond to the goals of honoring the client. Although it can be said that 

honoring the client has been considered by organizations in general, but 

responding to all the goals and plans of this plan, as well as paying attention to 

environmental changes around organizations as one of the existing concerns. The 

Ministry of Sports and Youth, as the custodian of sports, always has a large 

number of clients. The development of client honors in the Ministry of Sports and 

Youth can lead to the spread of this issue in sports organizations. The purpose of 

this study was to provide a model for improving the status of client honoring in 

the Ministry of Sports and Youth. The present study found that the causal factors 

affecting client honoring in the Ministry of Sports and Youth include managerial 

flows, structural flows, nature factors, skill factors, client capacities and 

environmental issues. In other words, in order to improve client respect, it is 

necessary to create a codified structure in organizations. In other words, 

improving client respect requires a structured hierarchy. This has led to the need 

for structural change in the Ministry of Sports and Youth in order to develop the 

respect of the client. Nart et al. (2019) noted that communication skills play an 

important role in improving organizations' customer support (4). Hur and jang 

(2016) also found that paying attention to the client as a capacity in organizations 

helps to determine the current state of the organization (5). In other words, 

customers, as an important source of information, can provide useful information 

to managers about the current situation in their organization. In the Ministry of 

Sports and Youth, the client can warn managers about the status of organizational 

strengths and weaknesses. In other words, the skills of the staff in how to respond 

in order to honor the client in the Ministry of Sports and Youth will cause them to 

have a greater ability to communicate with the client. In general, clients in 

organizations, especially the Ministry of Sports and Youth, have a general 

perception of the organization, which can be a good source of information for 

managers. 
 

Keywords: Consumer, Customer-orienting, Honoring, Service. 
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 مقالة پژوهشی 

 1نجوانا و ورزش وزارت در رجوعارباب  م یتکر تی مدل بهبود وضع
 

 3فراحمد ترک ، *2ینیرحسیم یمحمدعل دیس، 1انیفاطمه رئوف
 

 ران یا  راز،یش  ،یدانشگاه آزاد اسلام  راز،یواحد ش  ،ی ورزش  تیری مد  یدکتر   یدانشجو  .1

 مسئول(   سندهی)نو  رانیا  راز،یش  ،یدانشگاه آزاد اسلام  راز،یواحد ش   ،یبدنت یگروه ترب  اریاستاد  .2

 رانی ا  راز،یش  ،یدانشگاه آزاد اسلام  راز،ی واحد ش  ،یبدنت یگروه ترب  اریدانش  .3
 

 05/1399/ 06تاریخ پذیرش:                         1398/ 15/12تاریخ دریافت:  

 چکیده 

و اجرا شد. روش    طراحی  جوانان   و  ورزش  وزارت  در   رجوع ارباب  میتکر   تیپژوهش حاضر با هدف ارائة مدل بهبود وضع

خبرگان آگاه به موضوع    یبرخ  ،یفیپژوهش در بخش ک  یبود. جامعة آمار  یو کمّ  یفیاز نوع ک  ختهیپژوهش حاضر، آم

کارشناسان وزارت ورزش و جوانان    نیو همچن  شورک  یورزش  تی ریمد   دیاسات  ،ی در بخش کمّ  نیپژوهش بودند و همچن

صورت  پژوهش به  یدر بخش کمّ  یرگینفر بودند. روش نمونه  145آوردها  آگاه به موضوع پژوهش بودند که با توجه به بر

و    هیمنظور تجز ساخته بود. بهو پرسشنامة محقق  افتهی ساختارمهین   هایها شامل مصاحبهداده  یهدفمند بود. ابزار گردآور

و    ه یاستفاده شد. تجز   ی در بخش کمّ  ساختاری   و از روش معادلات  یفیدر بخش ک  تئوری  گراندد   روش  از   ها داده  لیتحل

در شش    یی کد نها  78  ت یدرنها   ،یفیشدن بخش کانجام شد. پس از انجام  اسالپی  افزار پژوهش با نرم  های داده  لیتحل

نشان داد    جی شد. نتا  ییو راهبردها شناسا   امدهایپ  ،یاصل  ۀدی پد  گر،اخلهمد  طیشرا  ،اینهیزم  طیشرا   ،یعلّ  طی شرا  یبعد کل

 رتأثی  جوانان  و  ورزش  وزارت  در  رجوعارباب  میتکر  تیبهبود وضع  راهبردهای  بر  گرمداخله  طیو شرا   اینهیزم  طیکه شرا

  میتکر  هایو برنامه  اهداف در    یجد  یبازنگر   دبای یگسترده م  یطیمح  راتییبا توجه به تغ  یطورکلداشتند. به  یمعنادار

 .شود  انجام جوانان  و  ورزش  وزارت  به  کنندگانمراجعه  یازهایو پاسخ به ن   راتییتغ  نیبا ا  سازیهمگام  منظوربه رجوعارباب
 

 .یمداریخدمات، مشتر م،تکری رجوع، اربابکلیدی:  نواژگا
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 مقدمه
در تمامی   ای برای تقویت این امرهای عمدهتلاشعصر حاضر سبب شده است  اهمیت مشتری در  

بهانجاهای سازمانی  عرصه بقای سازماناهمیت و ظرفیت  ، عبارتیم شود؛  ها  های مشتریان در حفظ 

تقویت حفظ روابط با مشتریان  منظور  های خود بهها از تمامی ظرفیتامروزه سازمانموجب شده است  

های مدیریت نوین، توجه به اصل گیرییکی از جهت (.22، 2019، 1استائوس و سیدل ) کننداستفاده 

های کیفی خارجی  که این امر باعث کاهش هزینهچرا  ؛مداری و جلب رضایت مشتریان استمشتری

 . در نظام اداری کشور نیز (290،  2020،  2)ژانگ، لیو، ژانگ و چن  شود مثل نارضایتی مشتریان می

های اصلی سنجش کارآمدی و رشد  یکی از شاخص  مانند های دولتی،  رضایت مردم از خدمات دستگاه

رجوع در آمدن تکریم اربابامر سبب پدید(. این  21،  2016)سجادی زند،    شودنظام تلقی می  ةتوسعو  

 های امروزی شده است.سازمان

یازها، نظرها و انتقادهای  کنندگان و بررسی نبه مفهوم افزایش توجه به مراجعه  «رجوع تکریم ارباب»

ارباب  ، عبارتیآنان است؛ به از  های مشتریان  سریع خواسته  دادنمفهوم انجامرجوع به  تکریم  به دور 

،  2016امیر کلالی، زاده، غفاری، سالاری وهای آنان است )حسینروی در مسیر خواسته هرگونه کج

ارباب21 تکریم  می(.  را  جنبهرجوع  از  یکی  مشتریتوان  مهم  کردهای  قلمداد  ادبیات  .  مداری  در 

انواع  مشتری بین  تفاوتمداری،  بهمشتریان  است.  مشخص شده  انگلیسیکلیصورت هایی  در  واژۀ    ، 

به   «مشتری»  واژۀ  .است  4کنندهو مصرف  3مشتری  دارد که دو معنی آن  « معانی گوناگونی مشتری »

به فردی    «کنندهمصرف»که  خرد؛ درحالیدارد که خدمات و کالای مدنظر خود را میاشاره    ایمشتری 

  (؛ 1102،  2009،  5لوقلینکند )مکیا سازمان استفاده میدارد که از محصولات یا خدمات یک شرکت  

این قانون در راستای   توان اعلام کردمی  ایرانرجوع در  بودن قانون تکریم ارباببنابراین با توجه به بومی

مشتریانی    رجوع، هدف، قانون تکریم اربابعبارتی در  است؛ بهکننده  مداری و توجه به مصرفمشتری

 . کنندها استفاده میکه از خدمات سازمان هستند

. شودکنندگان میبها از مشتریان و مراجعهها سبب ایجاد ثروتی گرانرجوع در سازمانتکریم ارباب

.  درک شود  مهم  ها امریکنندگان در سازمانرسانی به مراجعهخدماتموضوع سبب شده است  این  

الفهؤم انجامهایی  در  صحت  و  دقت  سرعت،  قبیل  خدمتدادن  ز  کیفیت  و  مراجعان  دهی،  کارهای 
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رسانی مناسب،  خدمات، شفافیت و اطلاع  دادنهای انجامگیرندگان و هزینهچگونگی رفتار با خدمت

دریافت   ةزمینهایی هستند که ضمن جلب رضایت مردم در  عامل  غیره و    هاو پیشنهاد  هاانتقادقبول  

دستگاه از  هزینهخدمات  کاهش  و  دولتی  عمومی  های  اعتماد  افزایش  موجب  کیفی،  که  نیز  های 

 (. 22، 2016)سجادی زند،  شوندمی ،گاه نظام اداری استترین سرمایه و تکیهبزرگ

رجوع  های شورای عالی اداری در راستای جلب اربابنامهرجوع یکی از تصویبطرح تکریم ارباب

مراجعی  همة  ی کشور است که به موجب آن  یمنظور بررسی عملکرد واحدهای اجرانظام اداری و به  در

چگونگی و روش تکریم    هستند.به رعایت این طرح ملزم    ،کنند عمومی دولت استفاده می  ةاز بودج  که

 شودمیرجوع  کیفیت به اربابخدمات با  ةب ارائها و اصول مهندسی موجروش  براساسرجوع  ارباب

-پیشنهاد سازمان مدیریت و برنامهبنا به    25/1/1381(. شورای عالی اداری در  15،  2004پور،  )عطایی

های اجرایی کشور عملکرد واحد  دربارۀ  رجوعمنظور تکریم جلب رضایت مردم و ارباببه   ،یـزی کـشورر

سازمانوزارتخانه  تمامی  کرد:تـصویب  چنین   مها،  شرک  هاهسسؤها،  شرکتتو  دولتی،  و  های  ها 

یا تصریح نام  که شمول قـانون بـر آن  هایی ه سسؤم انتظامی، استها مستلزم ذکر  ، از جمله نیروی 

های و نهاد  هاهسسؤهمچنین م  و   های بیمهها و شرکتهـا، بانکشهرداری تهران و سایر شـهرداری

مواردی   بایدد،  کننعمومی دولت استفاده می  ةاز بودج   که  های انقلاب اسـلامیعمومی غیردولتی و نهاد 

تدوین  ،  خدمات به مردم  ةارائ  ۀرسانی از نحواطلاع،  رجوعخدمات به ارباب  ةارائ  ۀسازی نحومستندشامل  

سنجی ، نظرخدمات به مردم  ةهای ارائبهبود و اصلاح روش،  منشور اخلاقی سازمان در ارتباط با مردم

دیر از مدیران و کارکنان موفق و برخورد قـانونی بـا مـدیران و کارکنـانی کـه  تشویق و تقاز مردم و  

)شورای   شده اعمال کنند وینتد   مادۀ   20صورت کامل در قالب  شوند را بهموجب نارضایتی مردم می

 (.2002عالی اداری، 

کنندگان ضمن بهبود کارکردهای خود در ارتباط با مراجعهواسطة  رجوع بهاز طرفی تکریم ارباب

،  های سازمانمشکلات و ضعف  کردنمشخص  جمله  سازمانی، سبب کسب مزایای مختلفی از  جهةو

-مناسب و کارآمد از سوی مراجعه  های های پنهان سازمانی، کسب پیشنهادبرخی جنبه  کردننمایان

. (70،  2002،  شریفی)قریشی    شودکنندگان میدوستی سازمان با مراجعه  ارتقایکنندگان و همچنین  

 رجوع کلی تکریم ارباب  حوزۀشش    بایدها میرجوع، سازمانمطابق با طرح تکریم ارباب  ،کلی صورت به

رجوع )نوع خدمات، مقررات موجود، مدت  ارائه خدمات به ارباب  بهبود نحوۀ  -1را مدنظر قرار دهند:  

رسانی مناسب به  اطلاع  - 2شده(،  ناوری استفادهعنوان واحد و نوع ف،  مدارک لازمکار،    شدنزمان انجام

اندازی خط تلفن  بروشور، درج نام و نام خانوادگی متصدی، راه  وی راهنما، تهیةرجوع )نصب تابلارباب

تهیة و  راهنما(،    گویا  اخلاقی دربارۀ  - 3کتاب  ارائةارباب   تدوین منشور  برای  آمادگی    رجوع )نظم و 
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رعای ادب و  خدمات،  ارائةت  برای  آمادگی  به   نزاکت،  احترام  به کار،  اطلاعات، وجود تمایلات مثبت 

)اصلاح   خدمات به مردم  ةهای ارائبهبود و اصلاح روش  -4های خدماتی(،  رجوع و ایجاد گیشهارباب

ارباب  های موجود دربارۀروش اربابرجوع، آموزش شیوهتعامل با  ارتباطی با  رجوع به مدیران و های 

سنجی از مردم  نظر  -5رجوع(،  ارتباطی با ارباب  گیری مشارکتی دربارۀ بهترین شیوۀن و تصمیمکارکنا

بارۀ دررجوع، ارائة منظم گزارش  اربابها از  نظرسنجی، ایجاد پست صوتی، ارزیابی نظرسنجیة  برگ  )ارائة

و   نظرسنجی(  تنبیه در ساز  -6نتایج  و  تشویق  نحوۀایجاد سیستم  با  مان دربارۀ  رجوع ارباب  تعامل 

مقررات   قوانین و  تنبیه  منظور به)ایجاد  های مناسب،  دستورالعمل  ی، تهیةایجاد سیستم تشویقی و 

 (. 2002)شورای عالی اداری، انونی با متخلفان( برخورد ق

کنندگان  مراجعه  ( مشخص کردند که2017،تفتی، کشتکاران، حیدری وشاه محمدی)  کشتکاران

  1. مورتیمر، لینگس و درنان ت و معضلات سازمانی برخوردار هستندحل مشکلا زیادی برای  از پتانسیل  

امید کارکنان و بهبود روابط میان    ارتقایتجربی پی بردند که    ایمطالعه  دادن( پس از انجام2019)

-ه نیازهای آنان، مشتریکارکنان ضمن احترام به مشتریان و توجه ب  شودکارکنان و سازمان سبب می

رجوع که با ایجاد طرح تکریم ارباب  ( دریافت2018های خود ارتقا دهند. رستمی )مداری را در سازمان 

شود. وی همچنین جاد میرجوع ایکسب رضایتمندی ارباب  منظوردر سازمان به  ایتوفیقات گسترده

(  2016سجادی زند )  .شودمختلف میهای  سبب تحقق اهداف سازمانی در حوزه  دریافت این موضوع

ارباب  کهمشخص کرد   ها  سازمان  شودبهبود رضایت مشتریان سبب می   اسطةورجوع به طرح تکریم 

این  به که  شوند  شناخته  جامعه  سطح  در  هزینه  امرخوبی  برخی  کاهش  سازمانسبب  این  ها  های 

).  شودمی دریافتند 2018امیدی و صفری  اولسؤال   (  نیازهای  و  مکانمراجعه  یةها  به  های  کنندگان 

رفتار شهروندی سازمانی    یارتقا  ؛ بر این اساس، پاسخ داده شودها  به آنو    شودمشخص    بایدورزشی می

-صورت مناسبازهای آنان بهمداری و توجه به نیمشتری  شود کارکنان اماکن ورزشی سبب می  بیندر  

 . تری دنبال شود

و   ماچیماری  ارتباط  2016)  2کریمادیس پاپاایانو،  هدف  با  که  خود  پژوهش  در   3راهبردهای ( 

باشگاهمشتری سازمانی  عملکرد  با  حرفهمداری  انجام  های  دریافتند  ای  کارکردهای  شد،  و  اهمیت 

میممشتری سبب  ارتقامشتری  راهبردهای  شودداری  سبب  باشگاه   یمداری  سازمانی  های  عملکرد 

های  در دستگاه   تکریم   طرح   هایکه مؤلفه( اشاره کردند  2015همکاران )زاده و  ای شود. حسین حرفه

 
1. Mortimer, Lings & Drennan 

2. Papaioannou, Macheimari & Kriemadis 

3. Strategies   
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 مدیران  دیدگاه  از  طورکلیبهنیست. همچنین    مطلوب  وضعیتی  حیدریه در  تربت  اجرایی شهرستان

 هایروش  اصلاح  و  بهبود  و   کارکنان  رفتار  حسن  بر  نظارت  ،حیدریه  تربت  شهرستان  اجرایی  هایدستگاه

و است  رجوعارباب  تکریم  طرح  اجرای  هایضعف  ترینمهم  از  رجوعارباب  به  خدمات  ارائة قریشی   .

ثیرگذاری عمیق بر روند واسطة تأ های فرهنگی و مدیریتی بهبرخی جنبه  ( دریافتند2017همکاران )

 ،. اصغریقرار گیرد  تأثیرکیفیت و کمیت اجرای این طرح تحت  د نشواجرای طرح تکریم سبب می

-عوامل رفتاری و ساختاری نقش مهمی در تکریم ارباب  ( مشخص کردند که2017)  اسدی   وذاکری  

حر در  داروزۀ  جوع  درمان  و  )   1سیالی تاید.  نبهداشت  همکاران  بهبود  پژوهش(  2019و  هدف  با  ی 

ها  فعال انجام دادند. آن  هایکنندگان به مراکز خدمات درمانی با استفاده از فناوریمشارکت مراجعه

ها و بهبود زندگی  بیمار، بهبود سلامت جمعیت، کاهش هزینه  ی تجربةارتقایعنی  چهار عامل  دریافتند  

(  2018)  2. بایکنندگان در طول زنجیرۀ مراقبت منجر شوندتوانند به بهبود مشارکت مراجعهکاری می 

مدیریت و نظارت بر رفتارهای درست   واسطةای فناوری اطلاعات و ارتباطات بههکه جنبه  مشخص کرد

نادرست کارکنان می  تقویت  تواند مشتریو  را  رینر کندمداری  به    ( دریافت2005)  3.  مسائل مربوط 

کننده سبب ها و همچنین برخورداری از نقش تسهیلایجاد فشار بر سازمان  واسطةت بهقوانین و مقررا

تواند سبب بهبود رجوع میبهبود وضعیت تکریم ارباببنابراین  ؛  یابد بهبود   رضایت مشتریان  تا   شودمی

وضعیت    یتوانند به ارتقاها با گسترش تکریم ارباب رجوع می. از طرفی سازمانشودها  عملکرد سازمان

های  رجوع و اجرای سیاسترو طرح تکریم اربابت خود در سطح جامعه اقدام کنند؛ ازاینبرند و هوی

    (.2017قریشی و همکاران، )ها شود سازمانساز رشد و توسعة زمینه د توانها میآن در سازمان

سازمان مهم  از  ویژگی  برخورداری  ورزشی،  از های  وسیعی  مشتریان    گسترۀ  و  است؛  مخاطبان 

کنندگان  مراجعهها  های ورزشی سبب شده است همواره این سازمانفعالیتی سازمان  ، دامنةعبارتیبه

زیادی   این  بسیار  باشند.  ارباب  دهندۀ نشان  امرداشته  تکریم  سازماناهمیت  این  در  .  هاسترجوع 

جوانان   و  های مثبت در وزارت ورزشبرخی جنبه  ارتقایرجوع در مسیر  کارکردهای مثبت تکریم ارباب

قوی در این سازمان    یک ابزار بازاریابیعنوان  رجوع، بهامروزه استفاده از تکریم اربابسبب شده است  

های ورزشی همواره رجوع در سازماناین در حالی است که مسائل مربوط به تکریم ارباب  استفاده شود؛

ر حوزۀ ورزش ش تخصصی ددان  ، عبارتی امر قرار گرفته است؛ به های عمومی این  سیاست  یرتأثتحت

تأثیر اصول کلی و جامع آن  رجوع تحتهمواره تکریم اربابه است.  دایجاد نش رجوع  تکریم ارباب  دربارۀ
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در کنار مسائل جامع در این حوزه مدنظر قرار    بایداما برخی مسائل تخصصی و محیطی نیز می  است،

های ورزشی این  رجوع در سازمانربابتکریم ا  ان دانش تخصصی و مطالعات جامع دربارۀ د. فقدنگیر

هایی را دنبال  رجوع سیاستتکریم ارباب  در حوزۀ  های ورزشیکه سازمان  کنداحتمال را مطرح می

ب ارباب  تخصصی ورزش نباشد. از طرفی   ا وضعیتکنند که مطابق  یک سلاح رجوع  گسترش تکریم 

صورت  های ورزشی این موضوع بهدر سازمانرسد  . به نظر میهاستها و حوزهرقابتی در تمامی سازمان

 جدی مدنظر قرار نگرفته است. 

عنوان متولیان ورزش در سطح کشور در راستای تکامل به   آن  ارت ورزش و جوانان و ادارات تابعوز

رسد تکریم  کنندگان خود هستند. به نظر میشایسته به مراجعه نیازمند پاسخگویی مناسب و  خود،  

سازارباب در  بهمانرجوع  ورزشی  گروههای  از  متنوع  و  گسترده  مخاطبان  از  برخورداری  های علت 

. از طرفی با توجه به تغییرات باید بررسی شودمهم می  مسئلةعنوان یک  جنسیتی، تحصیلاتی و سنی به

  مسئلةعنوان یک  تواند بهرجوع میهای مشتریان در طول زمان، تکریم اربابمربوط به نیازها و خواسته

ثیرگذاری ، تغییرات موجود محیطی ضمن تأ عبارتی ها قرار گیرد؛ بهیدی و مهم همواره مدنظر سازمانکل

 ایمسئله عنوان  رجوع را به توجه به تکریم اربابها  ی مشتریان سبب شده است سازمانبر روند نیازها

رجوع  در تکریم ارباب  موضوععنوان یک  ، ارائة خدمات الکترونیکی بهمثالعنوانکنند؛ بههمیشگی تلقی  

پژوهش  در    ؛ بنابراینو مشخص استکلیدی  عنوان امری  ، اما امروزه بهدر سالیان دور مدنظر نبوده است

به این  ، سعی بر آن است  یورزش  یهارجوع در سازمانبابار  میبهبود تکر  مدل   ارائةحاضر با هدف  

چگونه   وزارت ورزش و جوانانرجوع در  ارباب  میتکروضعیت  بهبود    مدلپاسخ داده شود که  سؤال  

 است؟ 
 

 روش پژوهش
بدین صورت که از    ؛ها آمیخته بودگردآوری داده از لحاظ هدف کاربردی و از نظر شیوۀپژوهش حاضر  

اول، برای ساخت مدل از روش    در مرحلةاستفاده شد.    هاکیفی و کمی برای گردآوری داده  هایروش

مدل معادلات  بر  تحلیلی و از نوع همبستگی مبتنی-ی توصیفیکیفی و برای آزمون مدل از روش کمّ

د. روش پژوهش آمیخته از نوع اکتشافی متوالی بود؛ یعنی ابتدا کیفی و سپس  ساختاری استفاده ش

بدین صورت   بود؛ تئوری    گراندد   صورتبهحاضر    در پژوهش   شده استفادهروش پژوهش کیفی    کمی بود.

صورت شود. این روش به که با روش استراوس و کوربین شناخته میاستفاده شد  مند  از رهیافت نظامکه  

ها  مندی از رویهنظام  از مجموعةد که در آن برای تدوین نظریه در رابطه با یک پدیده  انجام شاستقرایی  
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و انتخابی( مدل   رایند کدگذاری )کدگذاری باز، محوریف شدناستفاده شد. در این روش پس از انجام

 ساختاریافته بود. های نیمهدر بخش کیفی شامل مصاحبه شدهاستفادهابزار  د.پژوهش ترسیم ش

ساخته بود. این پرسشنامه خروجی نهایی  محقق  ی پژوهش، پرسشنامةدر بخش کمّ  کاررفتهابزار به 

کلی شرایط   گویه و در قالب پنج مؤلفة  77های بخش کیفی پژوهش بود. این پرسشنامه شامل  مصاحبه

)علّ زمینه  22ی  شرایط  )سؤال(،  مداخله  15ای  شرایط  )سؤال(،  پدیدۀسؤال(  12گر   ،  (  شش اصلی 

=    خیلی زیاد)  کرتیل ای  گزینهطیف پنجصورت  به   سؤال(  12سؤال( و پیامدها )  10سؤال(، راهبردها )

از   پژوهش  روایی محتوایی پرسشنامةبررسی  برای  امتیاز( تدوین شد.  ج امتیاز تا خیلی کم = یک  پن

هشت   نظرهای  شد.  بررسی  استفاده  خبرگان  از  فرم  بررسیمنظور  بهتن  از  محتوایی  های  روایی 

  ی نسب  بیضراستفاده شد. مقدار    2محتوا  یی روا  ی نسب  بیضرو    1محتوا  یی شاخص رواسنجی  روایی

بیشتر   محتوا  یی شاخص رواو مقدار    89/0  )هشت نفر( برابر با  با توجه به تعداد متخصصان  محتوا  ییروا

ابزار پژوهش تأیید شدبنابراین روایی محتوای  به دست آمد؛   93/0از   . روایی واگرا و همگرا که به  ی 

مربوط   ساختاری  شدمعادلات  سنجیده  نیز  به.  است  از  همچنین  پرسشنامه  پایایی  بررسی  منظور 

 بود. 86/0ده شد که میزان آلفای کرونباخ آلفای کرونباخ استفا محاسبة

موضوع پژوهش در خارج از    حاضر در بخش کیفی، برخی خبرگان آگاه به  جامعة آماری پژوهش 

موضوع پژوهش در وزارت ورزش و جوانان و همچنین برخی   رت ورزش و جوانان، خبرگان آگاه بهاوز

رجوع در وزارت ورزش و رجوعان در تعامل با این وزارتخانه بودند که به مسائل مربوط به اربابارباب

د.  د استفاده شگیری هدفمنها، از روش نمونهمنظور شناسایی این نمونهتند. بهجوانان اشراف کامل داش

وان نمونه در بخش کیفی  عننفر به  14ن به اشباع نظری ادامه یافت و درنهایت  گیری تا رسیداین نمونه

پژوهشگرند.  مشخص شد که  اولیةنمونه  کردنمن مشخص ض  بدین صورت  وزارت   های  در  پژوهش 

ها و همچنین کسب اطلاعات  مصاحبه  به اجرای  ورزش و جوانان و خارج از وزارت ورزش و جوانان،

، در مصاحبة سیزدهم اشباع نظری هایتگاه به موضوع پژوهش پرداخت. درنهای آسایر نمونه  دربارۀ

برای و  گرفت  م  شکل  نظری،  اشباع  از  نیزاطمینان  چهاردهم  وانجام    صاحبة  برای    شد  اشباع  این 

 اثبات شد.  پژوهشگر

اساتید مدیریت ورزشی کشور و کارشناسان ،  یآماری پژوهش حاضر در بخش کمّ  همچنین جامعة

آگاهی و دانش آنان  موضوع پژوهش آگاهی لازم را داشتند.    ند که دربارۀجوانان بود  و  وزارت ورزش

وهشی و همچنین سنجش ایی، سوابق پژموضوع پژوهش با توجه به جایگاه شغلی، سوابق اجردربارۀ  

 
1. Content Validity Index (CVI) 
2. Content Validity Ratio (CVR) 
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نهایت تعداد این افراد  ، درشدههای انجامد. پس از بررسیمشخص ش  1اولیه   سؤالچندین    دانش آنان با

انجام برآوردهای  به  توجه  نمونهشنفر مشخص    145  شدهبا  روش  کمّد.  بخش  در  پژوهش  گیری  ی 

از توزیع و جمعبه پرسشنامه تجزیه و    101،  های پژوهشپرسشنامهآوری  صورت هدفمند بود. پس 

 . تحلیل شد

از   بخش کیفی مراحل  های بخش کیفی در پژوهش حاضر، گراندد تئوری بود.  روش تحلیل داده

باز، کدگذاری محوری    قیطر استراکدگذاری  پارادایمی  و کوربین(و)مدل   ینشیو کدگذاری گز  س 

به) محوری  مقولة  یک  مقولة  انتخاب  مشخصعنوان  و  هراصلی  بین  ارتباط  مقولهکردن  از  های یک 

یافت. در  پایان   نیدر حال تکو  ةیاز نظر  یتجسم  ریتصو ای یمنطق  می پارادا  ارائة  او ب شد  انجام    محوری(

ی از دو روش آمار توصیفی و آمار استنباطی استفاده شد. در بخش آمار توصیفی از میانگین  بخش کمّ

پژوهش استفاده شد. از کنندگان در  شرکت  شناختیهای جمعیتژگی و درصد فراوانی برای بیان وی

بودن( استفاده  )طبیعی یا غیرطبیعیها  منظور بررسی توزیع دادهی کشیدگی و چولگی بههاشاخص

پاسخ به سؤال  برای بررسی و  اندازه  هایشد. همچنین  گیری و مدل  پژوهش و رسم و تدوین مدل 

 استفاده شد.  2 نسخة 3اسالاسمارت پی و 20نسخه  2اس اسپیاس  افزارهایساختاری از نرم
 

 نتایج 
 شده است. حاضر در جدول شمارۀ یک ارائه  های آماری پژوهش های توصیفی مربوط به نمونهیافته

 

 های توصیفی پژوهش یافته -1جدول 
Table 1- Descriptive Findings of the Research 

 

شناختی  جمعیت های  ویژگی

 کنندگان شرکت
Demographic 

Characteristics of the 

Participants 

 ها گروه
Groups 

 فراوانی 
Frequency 

 درصد 
Percentage 

 

 

 

 

 بخش کیفی 

 جنسیت

Gender 

 مرد

Male 
12 85.7 

 زن 

Female 
2 14.3 

 دکتری 

Ph.D. 
10 71.4 

 
 اشراف وجود نداشت استفاده شد.های پژوهش که بر دانش و آگاهی آنان  ها برای سنجش برخی نمونه. از این سؤال1

2. SPSS   
3. Smart PLS  
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Qualitative 

Part 

 

 سطح تحصیلات 

Level of Education 
 کارشناسی ارشد 

Masters 
4 28.6 

 ردۀ سنی 

Ages 

 سال  35کمتر از 

Less than 35 

years 
2 14.3 

 سال  35-50

35-50Years 
7 50 

 سال  50بیشتر از  

More than 50 

years 
5 35.7 

 نوع نمونه 

Sample Taype 

خبرۀ خارج از  

وزارتخانه و آگاه به  

 مسائل وزارخانه 

Experts Aware 

of the Subject 

5 35.7 

خبرۀ شاغل در  

 وزارخانه 

Experts of the 

Ministry of 

Sports and 

Youth 

4 28.6 

 رجوع ارباب

The Client 
5 7.35 

 

 

بخش کمّی  
Quantitative 

Part 

 جنسیت

Gender 

 مرد

Male 
81 80.2 

 زن 

Female 
21 19.8 

 

 سطح تحصیلات 

Level of Education 

 دکتری

Ph.D. 
27 26.7 

 ارشد کارشناسی

Masters 
56 55.4 

 کارشناسی 

Expert 
18 17.8 

 

 3/14مرد و    درصد  7/85،  های بخش کیفی پژوهشنتایج توصیفی پژوهش نشان داد که نمونه

از بینزن    درصد پژوهشنمونه  بودند. همچنین  با    ، های    4/71افراد دارای مدرک تحصیلی دکتری 

سال    50-35خش کیفی نشان داد که افراد با ردۀ سنی  . نتایج توصیفی بیشترین تعداد بودند ب  درصد
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پژوهش    های وصیفی مربوط به وضعیت جنسیت نمونه . نتایج تصد بیشترین فراوانی را داشتنددر  50با  

درصد زنان 8/19در پژوهش، مردان و    کنندگانشرکتدرصد از    2/80ی نشان داد که  در بخش کمّ

های پژوهش، افراد دارای مدرک ن نمونهنشان داد که از بیهای توصیفی پژوهش  یافتههمچنین      بودند.

مصاحبه که تا    14. نتایج حاصل از  درصد بیشترین فراوانی داشتند  4/55ارشد با  تحصیلی کارشناسی

حوری و انتخابی در قالب پنج  اندد تئوری و کدگذاری باز، محد اشباع نظری ادامه یافت و از طریق گر

اقدامات و پیامدها    گر، پدیدۀ ای، شرایط مداخلهی، شرایط زمینهشرایط علّشامل  کلی    مؤلفة اصلی، 

 چهار ارائه شده است.  م شد، در جداول شمارۀ دو تا شمارۀانجا

های  . با توجه به محدودیتدهدرا نشان میای از کدگذاری باز یک مصاحبه  نمونهجدول شمارۀ دو  

 ده است.احبة اول پژوهش در این جدول ارائه شموجود، بخشی از مص
 

 بخشی از کدگذاری باز مصاحبة اول -2جدول  
Table 2 - Part of the Open Coding of the First Interview 

 هامقوله
Categories 

 مفاهیم
Concepts 

های مشورتی در  ضعف کرسی

 وزارت ورزش و جوانان 

 

رجوع اندیشی در راستای توسعة تکریم ارباب های هموزارت ورزش و جوانان کرسی -

 ندارد.

منظور توسعة تکریم  ام که جلسات عمیق و مشورتی بهتا حالا مشاهده نکرده -

 جوانان برگزار شود. و رجوع در وزارت ورزش ارباب

های فردی در  وجود انگیزه

-پاسخ به اهداف تکریم ارباب

رجوع در وزارت ورزش و  

 جوانان 

رجوع  نداشتن کارکنان در پاسخگویی به اربابهای موجود، علاقهیکی از نگرانی -

 است. 

رجوع در  ها و علایق افراد در راستای بهبود وضعیت تکریم اربابنیاز است انگیزه -

های انگیزشی دادن فعالیتو جوانان متحول شود. این مسئله با انجامورزش  وزارت 

 پذیر است؛ هرچند دستیابی به این امر آسان نیست.امکان

ها و  تسریع در اجرای طرح

های ورزشی موجود در  برنامه

 سطح کشور 

جوانان هستند و    و نفعان وزارت ورزشاگر قبول کنیم که مشتریان یکی از ذی -

های یک سازمان  نفعان نقش مهمی در بهبود اهداف و برنامهکلی، ذیصورتبه

رجوع را سرعت دهیم تا با آن ضمن  توانیم با قدرت، تکریم ارباب دارند، می

 های خود نیز سرعت بخشیم.نفعان خود، به اهداف و برنامهداشتن ذینگهراضی

ضعف در فرهنگ پاسخگویی به  

های اداری  مشتریان در سیستم

 کشور ایران 

 

اش است  ما امروزه فرهنگ پاسخگویی درست نداریم. یک کارمند وظیفة شخصی -

کننده را بدهد، ولی چون این فرد از خارج از سازمان وارد  که پاسخ یک مراجعه

دهد؛ این یک ضعف  تفاوت به آن کار خود را انجام میشده است، کارمند بی

 ن زمینه است. فرهنگی در ای
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اطلاعات    یفناور ی هارساختیز

وزارت ورزش و  و ارتباطات 

 جوانان 

 

جوانان نیاز   و سازی اطلاعات در وزارت ورزشرجوع به یکپارچهامروزه تکریم ارباب -

علت نداشتن اطلاعات،  رجوع به شما مراجعه کند و شما بهدارد. اینکه یک ارباب

انتقال دهید، خود یک ضعف است. این بستر  این فرد را به بخشی دیگر  

توان نیازهای  کند. وقتی سامانه یکپارچه باشد، میبوروکراسی اداری را ایجاد می

ها رفع کرد، اطلاعات به آنان داد واسطة دسترسی به این سامانهرجوعان را بهارباب

 و آنان را خشنود نگه داشت.

ها و  روزرسانی سیستمبه

  رجوعارباب با   های ارتباطشبکه

 در وزارت ورزش و جوانان 

رجوع است. به نظرم درست نیست که مسئلة مهم دیگر، راهکارهای ارتباط با ارباب -

صورت سنتی و مراجعة فیزیکی باشد. چه اشکال دارد چند راه  راه ارتباطی هنوز به

 سرعت پاسخ داده شود؟ رجوع بهارتباطی مناسب تعبیه شود و به نیازهای ارباب

ارتقای مهارت کارکنان در  

راستای پیشبرد اهداف تکریم  

 رجوع ارباب

 

رجوع است. اصلاً کارکنان  یک مسئلة دیگر، توانمندی کارکنان دربارۀ تکریم ارباب  -

شک بسیاری از این افراد نحوۀ دستیابی به رجوع اطلاع دارند؟ بدوناز تکریم ارباب

 دانند. مهارت آنان را باید در این حوزه بهبود داد. رجوع را نمیاهداف تکریم ارباب

  ی شغل  یاستانداردها تطابق 

و    وزارت ورزشموجود در 

جوانان با اهداف تکریم  

 رجوع ارباب

 

رجوع یک رفتار شهروندی خارج از محیط کاری کنند تکریم ارباب ها فکر میخیلی -

 کارمند است. رجوع اولین وظیفة یک  که تکریم اربابآنان است؛ درحالی

گذاران  حمایت مدیران و قانون

رجوع در  از تکریم ارباب

 های خودگیریتصمیم 

رجوع داشته باشد.  تواند نقش مهمی در توسعة تکریم اربابیک مدیر سازمان می -

-امروز اگر شما در اتاق مدیریت خود باشید و اطلاعاتی از وضعیت تکریم ارباب

توانید این اوضاع را دستخوش  باشیدۀ چطور میرجوع در سازمان خود نداشته 

گیری کرد. به نظرم  شود بدون آگاهی در این باره تصمیمتغییرات کنید. مگر می 

های خود و افزایش دانش خود در این  توانند با بهبود حمایتمدیران وزارتخانه می

 رجوع را بهتر تحلیل کنند.باره تکریم ارباب

  گزینش مناسب نیروی انسانی 

و  برای ورود به وزارت ورزش 

جوانان با تأکید بر آگاهی و  

 رجوع دانش دربارۀ تکریم ارباب 

های و جوانان در زمان های ما به سازمان مهم و کلیدی است. وزارت ورزشورودی -

عنوان مهارت،  های گزینشی خود، یک شاخص را بهتواند در شاخصجذب می

 ظر بگیرد. مداری افراد در ن علاقه و دانش مشتری

ارتقای فناوری اطلاعات و  

منظور توسعة  ارتباطات به

رجوع در وزارت  تکریم ارباب

 و جوانان  ورزش

 

های قبلی، خودم امروزه نحوۀ ارتباطاتم تغییر کرده است. پاسخگویی  طبق صحبت -

عنوان یکی از راهکارهای ارتباطی  سنتی در خیلی از کشورهای دنیا تنها به

و جوانان به تحول  مشخص شده است، نه تنها راه ارتباطی. به نظرم وزارت ورزش 

زهای و وضعیت کنونی های ارتباطی خود با توجه به نیا فناوری و ارتقای زیرساخت

 نیاز دارد.
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ایجاد اعتماد عمومی به وزارت  

 و جوانان ورزش 

تواند  رجوع چقدر میکنیم. همین تکریم اربابما به خیلی از مسائل ریز دقت نمی -

تواند  و جوانان دهد؟ سازمانی که پاسخگو باشد، میبار اعتمادی به وزارت ورزش 

 اعتماد به مشتریان خود هدیه دهد.
 

 است.کدگذاری باز ارائه شده  های حاصل ازمقوله در جدول شمارۀ سه
 

 کدگذاری باز   -3جدول 
Table 3- Open Coding 

 هامقوله
Categories 

 فراوانی
Frequency 

 11 رجوع ارباب م یتکر ۀمدون در وزارت ورزش و جوانان در حوز  یهاآموزش جادیا
 10 رجوع ارباب  میتکر تیرصد وضع منظور بهجوانان  و جلسات مدون ماهانه در وزارت ورزش یبرگزار

 12 رجوع ارباب م یاز تکر یریگبهره  برای  جوانان و  کلان در وزارت ورزش ی هابرنامه وجود
  میتکر ت یر یو مد تی حما منظور بهجوانان    و ها در وزارت ورزشاستانداردها و دستورالعمل جادیا

 رجوع ارباب

9 

 8 جوانان   و به وزارت ورزش  رانیتعهد مد  شیافزا 
 12 جوانان   و وزارت ورزش یرجوع در ساختار رسمارباب  میبه تکر  توجه

 14 رجوع ارباب  میتکر ی ازهایجوانان در پاسخ به ن  و در وزارت ورزش یتخصص یهاتهیکم جادیا
 10 رجوع ارباب میتکر یازها ی با ن  ی سازمان  یندهایفرا ی سازهمگام 

 8 رجوع خدمات به اربابحضوری و غیرحضوری   ةارائ
 9 رانیدر کشور ا  یسازمان  ی شدن فضایرقابت

 10 رجوع ارباب میتکر برای بهبودموجود  ی هاتیظرف کردن مشخص
 8 جوانان  و رجوع در وزارت ورزش ارباب  میتکربارۀ در یاطلاعات یهابانک  جادیا

 8 رجوع ارباب میاهداف تکر   شبردیمهارت کارکنان در جهت پ یارتقا
 9 استخدام  آغازرجوع در ارباب  می تکربارۀ کارکنان در  ی هاتیبه ظرف  توجه

 11 رجوع ارباب میتکر  ۀتوانمند در حوز رانیمد  ی کارگمارهب 
 12 های آموزشی در قالب فعالیت جوانان و وزارت ورزش   رانیکارکنان و مد   یشناسفه یوظ یارتقا

 13 جوانان   و ورزش رجوع در وزارتکردن اهمیت و کارکردهای اربابمشخص
 13 جوانان  و وزارت ورزش ی هاها و خلأضعف  ییرجوع در شناساارباب یکارکردها
 14 جوانان   و اعتماد جامعه به وزارت ورزش ش یرجوع در افزا ارباب تیاهم

 10 ی طیروزافزون مح راتییتغ
 9 رجوع و علائق ارباب ازها ین  رییتغ

 9 اطلاعات و ارتباطات یدر حوزه فناور تحول
 9 جوانان  و  اطلاعات و ارتباطات وزارت ورزش  یفناور ی هارساختیز

 10 جوانان  و وزارت ورزش یهاها و معاونتبخش ی تمام یادار یندهایفرا لیتسه
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 8 رجوع ارباب  میجوانان با اهداف تکر  و موجود در وزارت ورزش ی شغل  یاستانداردها تطابق 
 12 جوانان و رجوع در وزارت ورزش ارتباط با ارباب  یهاها و شبکهستمیس ی روزرسان به

 11 مختلف  یهاجوانان در حوزه و مناسب وزارت ورزش یرسان اطلاع
 13 رجوع ارباب م یتکر دربارۀ رانیمد  دانش 

 8 جوانان  و رجوع در وزارت ورزشارتباطات با ارباب جادیا منظور به  یاز کارکنان قو  یبرخوردار
 11 رجوع به ارباب  یی پاسخگوزمینة خود در   فی کارکنان از وظا یآگاه
 14 رجوع ارباب م یتکر ۀو مقررات موجود در حوز نی از قوان  یو آگاه شناخت 

 12 جوانان  و در وزارت ورزش دی رجوع در وضع مقررات جدارباب  میبه تکر  توجه
 12 خود  یهایریگمیرجوع در تصمارباب م یگذاران از تکرو قانون ران ی مد تیحما 

 10 جوانان  و ارشد وزارت ورزش  رانیرجوع در مدارباب میمناسب تکر  خاستگاه
 8 جوانان  و و کارکنان وزارت ورزش  ران ی مد بینرجوع در به گسترش ارتباط با ارباب  علاقه
  ۀ در حوز یاقدامات عملدادن  بارۀ انجامجوانان در و موجود در وزارت ورزش یشغل یهامشوق

 رجوع ارباب میتکر

9 

 11 جوانان  و رجوع در وزارت ورزش ارباب میپاسخ به اهداف تکر منظور به  یفرد یهازهیانگ وجود
 13 ران یکشور ا  یادار یهاستمیدر س ان یر تبه مش گویی در فرهنگ پاسخ  ضعف 

 14 جوانان  و وزارت ورزش  رانیکارکنان و مد  یرجوع در برخ نگرش مثبت به ارباب نبود
 10 رجوع  با ارباب  یمتنوع ارتباط یها راه  یدر برقرار رانیکارکنان و مد  ضعف 

 12 جوانان  و در وزارت ورزش یمشورت یهایکرس ضعف 
 14 جوانان   و در وزارت ورزش هاشنهادینظام پ یو بازخوردها جی به نتا   یتوجهبی

 10 جوانان   و در وزارت ورزش هامیتصم ی بودن برخیاسیس
 9 جوانان  و وزارت ورزش یهاها و بخشمعاونت ی رجوع در تمامارباب مینبودن توجه به تکر ریگهمه

 13 جوانان  و  وزارت ورزش ۀ گسترد یمال یهادغدغه
 12 جوانان   و مختلف در وزارت ورزش یحواش وجود

 14 جوانان  و در وزارت ورزش ی سازمان   یندهایفرآ ت یشفاف عدم
 13 جوانان  و در وزارت ورزش ی سازمان   یشهروند یدر رفتارها ضعف 

 11 جوانان  و در وزارت ورزش یاب ی ارز یهاستمیس ضعف 
 14 رجوع خدمات به ارباب ةارائ ۀ نحو  بهبود

 13 رجوع مناسب به ارباب یرسان اطلاع
 7 رجوع ارباب بارۀ در ی منشور اخلاق وجود

 10 خدمات به مردم  ةهای ارائ و اصلاح روش بهبود
 9 از مردم  ی سنجنظر

 8 رجوع تعامل با ارباب ۀ نحوبارۀ  در سازمان در هیو تنب قی تشو ستمیس جادیا
 11 رجوع ارباب ی ازهای و توجه به ن  ییدر نظام پاسخگو ی ادار تحول
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 13 جوانان   و وزارت ورزش ی طیو مح یظاهر تیوضع بهبود
 12 جوانان  و  وزارت ورزش  یهابخش یرجوع در تمامارباب  میتکر دربارۀ  ی دانش و آگاه توسعه

 11 رجوع ارباب میبر تکر   دیکأکارکنان با ت  یهاو اصلاح شرح شغل یبازنگر
-ارباب میتکر  یهاانی شر یبررس  منظوربهجوانان   و وزارت ورزش ة در بدن  یاطلاعات ةسامان جادیا

 رجوع 

14 

 10 رجوع ارباب  میتکر  ۀجوانان در حوز و عملکرد وزارت ورزش بارۀ ماهانه و سالانه در  یهایاب ی ارز
و دانش   یبر آگاه  د یکأجوانان با ت و ورود به وزارت ورزش برای ی انسان   یرویمناسب ن  نش یگز

 رجوع ارباب م یتکر بارۀدر

9 

 9 جوانان  و  مختلف در وزارت ورزش  یندهایخدمات و فرا  یمعرف منظوربه یی شورهاوبر انتشار 
 8 جوانان   و رجوع در وزارت ورزشارباب میتکر  ةتوسع  منظوربهاطلاعات و ارتباطات   یفناور یارتقا

 9 رجوع ارباب میتکر  بارۀ ها درتیبر فعال  دیکأجوانان با ت و نظام پاداش و ارتقا در وزارت ورزش  جادیا
 7 از خود   رانیکارکنان و مد  ی درون  تی رضا  یارتقا

 8 جوانان  و وزارت ورزش رانی کارکنان و مد یسطح تعهد سازمان  بهبود
 8 جوانان  و وزارت ورزش  رانیکارکنان و مد  یارتباط ی هامهارت یارتقا

 7 جوانان   و و کارکنان وزارت ورزش ران ی مد ةتجرب  شیافزا 
 9 جوانان  و رجوعان وزارت ورزشارباب  یهایمشکلات و نگران  کاهش

 9 جوانان   و به وزارت ورزش  یاعتماد عموم جادیا
 11 جوانان  و  عملکرد وزارت ورزش یارتقا

 12 جوانان  و  زمان در وزارت ورزش ت یر یمد  بهبود
 14 جوانان  و وزارت ورزش یندهایسرعت در فرا   شیافزا 

 10 در سطح جامعه  یدولت ی هاسازمان ة وجه شیافزا 
 12 شده ارائهرجوع از خدمات  ارباب ت یرضا 

 12 موجود در سطح کشور  یورزش یهاها و برنامهطرح یدر اجرا عیتسر
 

پژوهش  های مصاحبه اجرایمقوله پس از  77مشخص شد که  مطابق با نتایج جدول شمارۀ سه

شده در پژوهش حاضر را  امکدگذاری محوری انج جدول شمارۀ چهار د.و کدگذاری باز استخراج ش

 دهد. نشان می
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 کدگذاری محوری   -4جدول 
Table 4- Axial Coding 

 ابعاد کلی 
General 

Dimensions 

 مقولات
Categories 

 

 

 

 

 شرایط علّی 

Causal 

Conditions 

 های مدیریتیجریان

 رجوع در حوزۀ تکریم ارباب جوانان و ورزش در وزارت  مدون یهاآموزش جادیا -

برای رصدکردن وضعیت تکریم   جوانان و ورزشوزارت  جلسات مدون ماهانه در  یبرگزار -

 رجوع ارباب

 رجوع تکریم ارباباز  یریگبهره  برایجوانان   و  ورزشوزارت در  کلان ی هابرنامه وجود -

  ت یر یو مد تی حما منظور بهجوانان    و ورزشوزارت در  هااستانداردها و دستورالعمل جادیا -

 رجوع تکریم ارباب

 جوانان   و ورزشوزارت به   مدیرانتعهد  شیافزا  -

 های ساختاری جریان

 جوانان   و ورزشرجوع در ساختار رسمی وزارت توجه به تکریم ارباب  -

 رجوع در پاسخ به نیازهای تکریم ارباب جوانان و ورزشهای تخصصی در وزارت کمیته جادیا -

 رجوع سازی فرایندهای سازمانی با نیازهای تکریم اربابهمگام  -

 عوامل ماهیتی

 رجوع حضوری و غیرحضوری به اربابارائة خدمات   -

 شدن فضای سازمانی در کشور ایرانرقابتی -

 رجوع برای تکریم اربابموجود  ی هاتیظرف کردن مشخص -

 جوانان  و ورزش رجوع در وزارت تکریم اربابدر خصوص  یاطلاعات یهابانک  جادیا -

 عوامل مهارتی

 رجوع ارتقای مهارت کارکنان در جهت پیشبرد اهداف تکریم ارباب -

 رجوع در آغاز استخدام های کارکنان دربارۀ تکریم ارباب توجه به ظرفیت -

 رجوع کارگماری مدیران توانمند و آموزش آنان در حوزۀ تکریم ارباب به -

 های آموزشی در قالب فعالیت جوانان و ورزش شناسی کارکنان و مدیران وزارت ارتقای وظیفه  -

 رجوع اربابهای ظرفیت

 جوانان   و ورزش رجوع در وزارتهای ارباب کردن پتانسیلمشخص -

 جوانان  و  ورزش ها و خلأهای موجود در  وزارترجوع در شناسایی ضعفکارکردهای ارباب -

 جوانان   و ورزشرجوع در افزایش اعتماد جامعه به وزارت اهمیت ارباب -

 مسائل محیطی 

 تغییرات روزافزون محیطی  -

 رجوع علایق اربابتغییر در نیازها و  -
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 تحول در حوزۀ فناوری اطلاعات و ارتباطات -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ایشرایط زمینه 
Background 

Conditions 

 های فنیزیرساخت

 جوانان  و  ورزشوزارت اطلاعات و ارتباطات   یفناور ی هارساختیز -

 جوانان  و ورزشهای وزارت ها و معاونتتسهیل فرایندهای اداری تمامی بخش -

 رجوع با اهداف تکریم ارباب  جوانان  و ورزشوزارت موجود در  ی شغل  یاستانداردها تطابق  -

 جوانان و ورزش رجوع در وزارت های ارتباط با اربابها و شبکهروزرسانی سیستمبه -

 های مختلف اطلاعرسانی مناسب وزارت ورزش و جوانان در حوزه -

 توانمندی مدیران و کارکنان 

 رجوع تکریم ارباب دربارۀ رانیمد  دانش  -

  و ورزشدر وزارت  رجوع ارباب برخورداری از کارکنان قوی در راستای ایجاد ارتباطات با  -

 جوانان 

 رجوع ارباب آگاهی کارکنان از وظایف خود دربارۀ پاسخگویی به   -

 قوانین و مقررات سازمانی 

 رجوع موجود در حوزۀ تکریم اربابو مقررات  نی قوان  شناخت و آگاهی از -

 جوانان  و ورزشرجوع در وضع مقررات جدید در وزارت توجه به تکریم ارباب  -

 های خود گیریرجوع در تصمیمگذاران از تکریم اربابحمایت مدیران و قانون -

 جوانان  و ورزشرجوع در مدیران ارشد وزارت خاستگاه مناسب تکریم ارباب -

 انگیزش 

 جوانان  و ورزش دیران و کارکنان وزارت بین م  در  رجوع اربابعلاقه به گسترش ارتباط با  -

دادن اقدامات عملی در حوزۀ  دربارۀ انجام جوانان و ورزشهای شغلی موجود در وزارت مشوق -

 رجوع تکریم ارباب

 جوانان   و ورزشرجوع در وزارت های فردی برای پاسخ به اهداف تکریم ارباب وجود انگیزه -

 

 

 

 

 

 

 

 

 گر شرایط مداخله

Intervenor 

Conditions 

 های فرهنگی جنبه

 های اداری کشور ایران ضعف در فرهنگ پاسخگویی به مشتریان در سیستم -

 جوانان  و ورزش در برخی کارکنان و مدیران وزارت  رجوع اربابنبود نگرش مثبت به  -

 رجوع اربابهای متنوع ارتباطی با  ضعف کارکنان و مدیران در برقراری راه -

 حمایتی های جنبه

 جوانان  و ورزشهای مشورتی در وزارت ضعف کرسی -

 جوانان  و  ورزشتوجهی به نتایج و بازخوردهای نظام پیشنهادات در وزارت بی -

 جوانان   و ورزشها در وزارت بودن برخی تصمیمسیاسی -

  و ورزش  های وزارتها و بخشرجوع در تمامی معاونتگیرنبودن توجه به تکریم اربابهمه -

 جوانان 
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 های سازمانی جنبه

 جوانان  و  ورزشهای مالی گستردۀ وزارت دغدغه -

 جوانان   و ورزشوجود حواشی مختلف در وزارت  -

 جوانان  و ورزشسازمانی در وزارت  نبودن فرایندهایشفاف -

 ن جوانا و ورزشضعف در رفتارهای شهروندی سازمانی در وزارت  -

 جوانان  و ورزشهای ارزیابی در وزارت ضعف سیستم -

 

 

 

 پدیدۀ اصلی 
The Main 

Phenomenon 

 رجوع بهبود نحوۀ ارائة خدمات به ارباب -

 رجوع رسانی مناسب به ارباباطلاع -

 رجوع وجود منشور اخلاقی دربارۀ ارباب -

 خدمات به مردم  ةهای ارائ بهبود و اصلاح روش -

 نظرسنجی از مردم  -

 رجوع تنبیه در سازمان دربارۀ نحوۀ تعامل با اربابایجاد سیستم تشویق و  -

 

 

 

 

 

 

 راهبردها 
Strategie 

 رجوع تحول اداری در نظام پاسخگویی و توجه به نیازهای ارباب -

 جوانان   و ورزشبهبود وضعیت ظاهری و محیطی وزارت  -

 جوانان  و  ورزش های وزارت رجوع در تمامی بخشتوسعة دانش و آگاهی دربارۀ تکریم ارباب  -

 رجوع های کارکنان با تأکید بر تکریم ارباببازنگری و اصلاح شرح شغل -

های تکریم  منظور بررسی شریانبه  جوانان و ورزشایجاد سامانة اطلاعاتی در بدنة وزارت  -

 رجوع ارباب

 رجوع در حوزۀ تکریم ارباب جوانان  و ورزش های ماهانه و سالانه دربارۀ عملکرد وزارت ارزیابی -

با تأکید بر آگاهی و  جوانان و ورزشنش مناسب نیروی انسانی برای ورود به وزارت گزی -

 رجوع دانش دربارۀ تکریم ارباب 

 جوانان   و ورزش انتشار بروشورهایی برای معرفی خدمات و فرایندهای مختلف در وزارت  -

  و ورزشرجوع در وزارت منظور توسعة تکریم اربابارتقای فناوری اطلاعات و ارتباطات به -

 جوانان 

ها دربارۀ تکریم  با تأکید بر فعالیت  جوانان و ورزشایجاد نظام پاداش و ارتقا در وزارت  -

 رجوع ارباب

 

 

 

 

 

 پیامدها 
Consequences 

 پیامدهای فردی

 ارتقای رضایت درونی کارکنان و مدیران از خود  -

 جوانان  و ورزشبهبود سطح تعهد سازمانی کارکنان و مدیران وزارت  -

 جوانان  و ورزش های ارتباطی کارکنان و مدیران وزارت ارتقای مهارت -

 جوانان   و ورزشافزایش تجربة مدیران و کارکنان وزارت  -

 جوانان  و ورزشرجوعان وزارت های اربابکاهش مشکلات و نگرانی -

 سازمانی پیامدهای 
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یک مشاهده    که در شکل شمارۀ   با توجه به نتایج بخش کیفی، مدل مفهومی پژوهش شکل گرفت

 شود. می

 مدل مفهومی پژوهش -1شکل 
Figure 1- Conceptual Model of Research 

 

در جدول    د.معادلات ساختاری استفاده شروش  ی، از  منظور بررسی مدل پژوهش در بخش کمّبه

 های برازش مدل پژوهش ارائه شده است. نتایج مربوط به شاخصپنج  شمارۀ

 

 جوانان   و ورزشایجاد اعتماد عمومی به وزارت  -

 جوانان  و  ورزشارتقای عملکرد وزارت  -

 جوانان  و  ورزشبهبود مدیریت زمان در وزارت  -

 جوانان  و ورزشافزایش سرعت در فرایندهای وزارت  -

 های دولتی در سطح جامعه افزایش وجهة سازمان -

 شده رجوع از خدمات کسبرضایت ارباب -

 های ورزشی موجود در سطح کشور ها و برنامهدر اجرای طرحتسریع  -
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 های بزارش مدل پژوهششاخص -5جدول 
Table 5 - Reporting Indicators of the Research Model 

 

شرایط 

 علیّ
Causal 

Conditi

ons 

پدیدۀ 

 اصلی 
The 

main 

Phenom

enon 

شرایط 

 ای زمینه
Backgro

und 

Conditio

ns 

شرایط 

 گرمداخله 
Interve

nor 

Conditi

ons 

 راهبردها 
Strate

gies 

 پیامدها
Conse

quenc

es 

وضعیت 

 مطلوب 
Optimal 

Condition 

آلفای  

 کرونباخ 
Cronba

ch's 

Alpha 

 0.7بیشتر از  0.89 0.89 0.80 0.87 0.86 0.82

پایایی  

 ترکیبی 

Combin

ed 

Reliabil

ity 

 0.7بیشتر از  0.92 0.91 0.83 0.89 0.89 0.85

روایی  

 همگرا 
Conver

gent 

Validity 

 0.4بیشتر از  0.51 0.58 0.63 0.48 0.50 0.42

2R - 0.66 - - 0.82 0.28 

کمتر از  

 = ضعیف0.19

-0.19بین 

0.67  =

 متوسط 

بیشتر از  

 ویق =0.67

2Q 0.351 0.401 0.287 0.421 0.388 0.376 

 = ضعیف0.15

 = متوسط0.2

 = قوی 0.35

 دهد. این مدل را نشان می  یروایی واگراهمچنین جدول شمارۀ شش 

 



 249                                                         ...رجوع در وزارتارباب میتکر  تیمدل بهبود وضع: ینیرحسیم

 

 Creative Commons Attribution-NonCommercial-NoDerivatives 4.0 International Public License 

 روایی واگرا  -6جدول 
Table 6- Divergent Validity 

 شرایط علّی 
Causal 

Conditio

ns 

 پدیدۀ اصلی 
The Main 

Phenome

non 

 ای شرایط زمینه
Background 

Conditions 

شرایط 

 گرمداخله 
Intervenor 

Conditions 

 راهبردها 
Strate

gies 

 پیامدها
Conseq

uences 

 شرایط علّی 
Causal 

Conditions 

1.000      

 پدیدۀ اصلی 
The main 

phenomenon 

0.245 1.000     

 ایشرایط زمینه 
Background 

Conditions 

0.124 0.127 1.000    

 گر شرایط مداخله

Intervenor 

Conditions 

0.104 0.107 0.93 1.000   

 راهبردها 

Strategies 

0.87 0.254 0.147 0.104 1.000  

 پیامدها 
Consequences 

0.079 0.108 0.101 0.139 0.109 1.000 

 

 GOF  منظور نحوۀ محاسبةبهد.  استفاده ش  GOF  برای بررسی شاخص کلی پژوهش از محاسبة

 د. از فرمول زیر استفاده ش

GOF= √𝑅2∗ Commonality 
 

 د. راهبردها و پیامدها شناسایی ش اصلی،  پدیدۀ در   GOF، میزان ذکرشده با توجه به فرمول 

GOF= √0/66∗ 0/22 در پدۀده اصلی = 0.38 

GOF= √0/82∗ 0/22 در راهبردها = 0.42 

GOF= √0/28∗ 0/39 در پیامدها = 0.33 

 هستند   32/0ها بیشتر از  د که تمامی شاخصمشخص ش  GOFمطابق با نتایج مربوط به شاخص 

برازش مشخص  های  با توجه به شاخص  ،کلیصورت است. به بودن این شاخص  دهندۀ مناسبکه نشان

پژش برازش مناسب برخوردار است.د که مدل  از  پژوهش در حالت شمارۀ دو  شکل  در    وهش  مدل 

 در حالت ضرایب تی نشان داده شده است.   مدل پژوهش شمارۀ سه شکلدر ساختاری و 
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 مدل ساختاری پژوهش -2شکل 

Figure 2- Structural Model of Research 
 

 
 ضرایب تی مدل  -3شکل 

Figure 3- Model T Coefficients 
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-اساسی و  اولین که شودمی استفاده معیار چندین از پژوهش  ساختاری مدل برازش بررسی برای

دهندۀ  نشان  شود،  بیشتر  ±96/1از    اعداد  این  مقدار  کهدرصورتی  است. t معناداری  ضرایب  ترین معیار، 

با توجه به نتایج مدل  .  است  96/1  اطمینان  سطح  در   روابط  د ییتأ   در نتیجه  و   متغیرها   بین  رابطة  صحت

-که نشان  معنادار است   tارای میزان ضریبروابط موجود در مدل دد که تمامی  مشخص ش  پژوهش 

 است.  ارائه شده  مدل پژوهش   شمارۀ هفت خلاصةجدول  بین روابط است. در    ریتأثبودن  عنادارم  هندۀ د
 خلاصة مدل پژوهش   -7جدول 

Table 7- Summary of Research Model 
 روابط 

Relationships 
 تأثیر

Influence 
 بحرانی مقدار 

Critical Value 
 مقدار معناداری 
Significant 

 0.001 27.327 0.845 عوامل علّی بر پدیده اصلی 
 0.001 4.931 0.333 ای بر راهبردها شرایط زمینه 
 0.001 3.788 0.202 گر بر راهبردها شرایط مداخله

 0.001 6.450 0.480 پدیدۀ اصلی بر راهبردها 
 0.001 7.165 0.534 راهبردها بر پیامدها 

 

 گیری بحث و نتیجه
-پاسخ به اهداف تکریم ارباب  برایها امروزه تمامی سازمان رجوع سبب شده است  اهمیت تکریم ارباب

اربابمیهایی کنند.  رجوع تلاش بهتوان گفت تکریم  ها قرار گرفته کلی مدنظر سازمانصورت رجوع 

های این طرح و همچنین توجه به تغییرات محیطی موجود اما پاسخ به تمامی اهداف و برنامه  ،است

. وزارت رجوع استتوجه به تکریم ارباب  راستایهای موجود در  یکی از دغدغه  ،هادر پیرامون سازمان

 کنندگان را دارد. توسعة ای از مراجعهعنوان متولی ورزش، همواره حجم گستردهنیز به  جوانان  و  ورزش

های ورزشی در سازمان  امرشدن این  گیرتواند به همهمی  جوانان  و  ورزش رجوع در وزارت  تکریم ارباب

 .منجر شود

 و   ورزش  وزارت  در  رجوعارباب  میتکر  تیمدل بهبود وضع  ارائة  پژوهش حاضر،شدن  هدف از انجام 

 ورزش رجوع در وزارت ی اثرگذار بر تکریم اربابکه عوامل علّ  حاضر مشخص کردپژوهش بود.  جوانان

های  های ساختاری، عوامل ماهیتی، عوامل مهارتی، ظرفیتهای مدیریتی، جریانشامل جریان  جوانان  و

که استفاده از   خص کردند ( مش2017. کشتکاران و همکاران )شوندرجوع و مسائل محیطی میارباب

( 2017) همکاران. اصغری و استرجوع کی از اهداف مهم طرح تکریم اربابرجوع یهای اربابظرفیت

شدن مشتریان قائلمهم  های ساختاری نقش مهمی در پاسخ به نیازها و که جنبه  نیز مشخص کردند

ارباب  برای  عبارتی به  ها دارد؛در سازمان ها  در سازمان  ی مدونساختارز است  رجوع نیابهبود تکریم 
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مراتب ساختاری است. این موضوع سلسلهرعایت  رجوع نیازمند  عبارتی بهبود تکریم ارباببهایجاد شود؛  

برای توسعة ارباب  سبب شده است  نیاز  جوانان    و  تحول ساختاری در وزارت ورزش  بهرجوع  تکریم 

نارتباشد نارت  سوتوسگراز  ،1.  ک،  نقشمهارت  (اشاره کردند2019)  تباراو  ارتباطی  در    های  مهمی 

داربهبود حمایت سازمان از مشتریان  ژانگ د.  نها  و  به    یز مشخص کردند ن  (2016)  2هور  توجه  که 

شود؛  شدن وضعیت کنونی سازمان میها سبب مشخصعنوان یک ظرفیت در سازمانجوع به رارباب

وضعیت   مدیران دربارۀلاعات مفیدی را به  ند اطنتوامی  عنوان منابع اطلاعاتی مهمبهعبارتی مشتریان  به

ی سازمانی  هاها و ضعف قوتتواند  رجوع می جوانان ارباب  و  د. در وزارت ورزشن حاکم بر سازمان خود ده

ای  مهارت افراد یکی از نیازه دریافتند    (2019)  3د. پاپارویدامیس، تران و لیونیدو را به مدیران گوشزد کن

 یکه ارتقا  نیز مشخص کردند  (2019)  4اندرا و کومار . ورما، چمداری استمشتری  منظور توسعةمهم به

مهارت کارکنان  عبارتی  یی آنان به مشتریان را بهبود دهد؛ بهپاسخگو  تواند نحوۀمهارت کارکنان می

آنان از  شودسبب می جوانان و  ورزشرجوع در وزارت پاسخگویی در راستای تکریم ارباب دربارۀ نحوۀ 

ها  رجوعان در سازمانارباب  ، کلیصورت بهرجوع برخوردار باشند.  ارتباطات با ارباب  بیشتری درتوانایی  

ورزشبه وزارت  میجوانان    و  خصوص  برداشت  این  که  دارند  سازمان  از  کلی  منابع  برداشت  تواند 

  وزارت ورزش  نام و وجهةبهبود  تواند بهرجوع میاز طرفی ارباباطلاعاتی مناسبی برای مدیران باشد. 

جوانان به   و  تواند بار اعتباری را برای وزارت ورزشرجوع می. رضایت اربابکمک کند  جوانان نیز  و

 .  اه آوردرهم

رجوع و همچنین  ها و جایگاه مهم تکریم اربابظرفیت  کردنی با مشخصرسد عوامل علّ به نظر می

ارتقا ارباباند  سبب شده  ، ارتباطیهای  مهارت  یکمک به سازمان در جهت  رجوع در  اهمیت تکریم 

موضوع   جوانان  و  ورزشوزارت   این  تلقی شود.  پیش مهم  از  این    بیش  استامر منجر  به    که   شده 

ارباب  و  . وزارت ورزشمشخص شود  کاملاًجوانان    و  رجوع در وزارت ورزشضرورت توجه به تکریم 

 شودایجاد ارتباط با مشتریان و شناخت نیازها، انتظارات و مشکلات آنان سبب می  منظورجوانان به

 .ر وزارت ورزش و جوانان سرعت یابد رجوع دتکریم ارباب روند توسعة

 ورزشرجوع در وزارت  تکریم ارباب  وسعةت  ای در راستایعوامل زمینه  مشخص کردپژوهش حاضر  

مندی کارکنان و مدیران، قوانین و مقررات سازمانی و همچنین های فنی، توانشامل زیرساخت  جوانان  و

  (2018بای )  کهطوری موضوع اشاره شده است؛ بهبه این    مختلف  های . در پژوهشدنشوانگیزش می
 

1. Nart, Sututemiz, Nart & Karatepe 

2. Hur & Jang 

3. Paparoidamis, Tran & Leonidou 

4. Verma, Chandra & Kumar 
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ها بیش از پیش  پاسخ به نیازهای مشتریان در سازمان  منظورمشخص کرد که نیاز به توسعة فناوری به 

-مداری به برخورداری از زیرساختمشتری  نیز دریافتند   (2019)  1کارتر و لونیالپودل،  .  شوددرک می

نیاز  ه تکنولوژی  برایای  ارباب  توسعة  دارد.  زیرساختتکریم  نقشرجوع،  فنی  اساسی   یهای  و  مهم 

زیرساخت میدارند.  فنی سبب  )بای،    شوندهای  یابد  با مشتریان تسهیل  ارتباطی  از  2018مسیر   .)

به  صرفاًرجوع، در مسیر تکریم ارباب جوانان و ورزشوزارت  شوندهای فنی سبب میختطرفی زیرسا

کنندگان غیرحضوری را نیز مدنظر قرار  رسانی نکند و سایر مراجعهکنندگان حضوری خدماتمراجعه

د. نرجوع دارتکریم ارباب توسعةکه قوانین حمایتی نقش اساسی در   نیز اشاره کرد (2005رینر )دهد. 

مداری آزادی عمل در جهت مشتری  شوندهای قانونی سبب میکه حمایتاشاره کرد  (2020) 2بنوهر

رجوع های قانونی از تکریم ارباببا ایجاد حمایت   جوانان  و  ورزشرسد وزارت  بهبود یابد. به نظر می

های تکریم  . با توجه به پتانسیلمشخص کند   اهمیت آن را برای تمامی ارکان سازمانی خودتواند  می

برای وزارتخانه به  ی مثبت  تواند آثارمی  از این امر  جوانان  و  ورزشرجوع، حمایت قانونی وزارت  ارباب

،  7یجوهنپت  رجوع، مسائل انگیزشی نیز نقش مهمی دارند.تکریم ارباب  آورد. در مسیر توسعةارمغان  

حمایت    شودپاسخ به نیازهای مشتریان سبب می  دریافتند انگیزۀ کارکنان از  (2002)پتیجوهن و تیلور  

  منظور بهبود انگیزش به  اشاره کردند(  2016هور و ژانگ )صورت منسجم اجرایی شود.  از مشتریان به 

. ها اجرایی شوداز سوی مدیران سازمان  بایدکلیدی می  ایعنوان یک مسئله به  مداریافزایش مشتری 

مداری مندی کلی به مشتریهای فردی و علاقههای شغلی، انگیزهمشوق   شودمسائل انگیزشی سبب می

 .  جوانان ایجاد شوند و رجوع در وزارت ورزشو تکریم ارباب

توسعةشکبدون ارباب  ،  وزارت  تکریم  در  به    جوانان  و  ورزشرجوع  توجه  محیطی با  تغییرات 

 واسطة به  . این مسئلههای فنی مناسب استشده در سطح جامعه نیازمند برخورداری از زیرساختایجاد

. در گذشته تکریم از شکل قدیمی خود به شکل جدید استرجوع های تکریم اربابتغییرات در برنامه

ت  مختلفی از ارتباطا  هایلایجاد شککه امروزه  حالیبود؛ درهای حضوری معطوف  به مراجعه رجوع  ارباب

 فزایش حجم گستردۀ . امروزه اان غیرحضوری نیز باشدرجوع به مشتریتکریم اربابسبب شده است  

غیرحضوری  فعالیت است    موجبهای  اربابشده  خود  تکریم  به  جدیدی  ابعاد  که  برجوع  گیرد 

ند. از طرفی انگیزش کارکنان  تغییرات دارسازی با این  های فنی نقش مهمی در جهت همگامزیرساخت

  ندی دربارۀ رفتار شهرو ارتقایتواند ضمن می جوانان و ورزشنیروی مهم و کلیدی در وزارت عنوان به

تکریم   یافتنی شود. در راستای توسعةاهداف این طرح دست  رجوع سبب شودتوجه به تکریم ارباب

 
1  . Poudel, Carter & Lonial 

2. Benöhr 
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افزایش   ارکنان قوانین حمایتی و مهارت ک  ،رجوعارباب کیفیت این طرح   و مدیران نقش اساسی در 

های قوانین حمایتی و همچنین مهارت گیری از قابلیتبا بهره  جوانان  و  ورزشوزارت    ،شکند. بدوندار

 . رجوع کمک کندتکریم ارباب ارتقایتواند به کارکنان و مدیران می

در روند    گرسازمانی نقش مداخلههای فرهنگی، حمایتی و  که جنبه  حاضر مشخص کرد  پژوهش 

  ( دریافتند2006)مهرابیان، نصری پور و تایبید.  ندار  جوانان  و  ورزشرجوع در وزارت  تکریم ارباب  توسعة

  رجوع نیاز دارد. انتقال فرهنگ تکریم ارباب  منظوربههای آموزشی  رجوع به جنبهتوجه به تکریم ارباب

 (2019)  1ن و تقویت فرهنگ نیاز دارد. لیو، ژانگ و کههای مدومداری به آموزشهمچنین مشتری 

قریشی و  د.  ندار ی مهم مداری نقشفرهنگ مشتری اشاره کردند که مسائل آموزشی در راستای توسعة

عنوان یکی از مسائل مهم و  به رجوعفرهنگ تکریم ارباب مشخص کردند که توسعة( 2017) همکاران

.  فرساستاگرچه به اعتقاد آنان بهبود این فرهنگ امری طاقت  اجرایی شود؛ ها  در سازمان  باید کلیدی می

وع سبب شده است  رجفرهنگ تکریم ارباب  به توسعة جوانان  و  ورزشوزارت    یتوجهرسد بینظر میبه

رجوع و  نگرش مثبت به ارباباسخگویی، نبود های فرهنگی مشهودی از جمله ضعف در پ امروزه ضعف

از طریق فرایندهای مختلف در این وزارتخانه مشهود باشد.   ارتباطات  این مسئله ضعف در برقراری 

ی مهم  رجوع نقشتکریم ارباب  گر در توسعةعنوان عوامل مداخلهت فرهنگی بهمشکلا  ده استسبب ش

 .  ایفا کنند

مداخله عامل  جنبهشناساییگر  دیگر  حاضر،  پژوهش  در  اشده  حمایتی  و  حسین .  ستهای  زاده 

( کردند(  2015همکاران  سازمانکه    مشخص  اربابحمایت  تکریم  از  میها   به  تواند رجوع 

های فراوان رسد دغدغه. به نظر میاف این طرح کمک کندها و اهدبرنامه  بخشیدن به اجرایسرعت

ورزش است    و  وزارت  شده  سبب  اربابجوانان  تکریم  بهامروزه  این  اولویتعنوان  رجوع،  در  مهم  ی 

ازاین باشد؛  نشده  وزارتخانه حمایت  رووزارتخانه مشخص  این  اربابدر  تکریم  از  رجوع های گسترده 

استاسنشده   شده  موجب  مسئله  این  شامل  جنبه  ت.  حمایتی  کرسهای  ی،  مشورت  یهایضعف 

های  دور از جنبههمنطقی و ب  هایگیریتصمیمها، نبود  شنهادینظام پ   یو بازخوردها  ج یبه نتا  یتوجهبی

-سبب بروز محدودیت  ،گرعنوان عوامل مداخلهرجوع به نبودن تکریم اربابگیرسیاسی و همچنین همه

های حمایتی، مسائل  . در کنار جنبهجوانان شود و رجوع در وزارت ورزشتکریم ارباب توسعة هایی در

نظم  از  مداری نیازمند برخورداری  که مشتری  مشخص کرد(  2018)  بای.  د سازمانی نیز نقشی مهم دارن

  نبودنشفافهای مالی سازمان،  های سازمانی از جمله دغدغهعبارتی جنبهمانی مناسب است؛ بهساز

 
1. Liu, Zhang & Keh 
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ارزیابی دقیق در سازمان سبب شده    سیستم  در رفتارهای شهروندی و همچنین نبودفرایندها، ضعف  

تکریم ارباب رجوع مناسب نباشد.    در جهت توسعة  جوانان  و  ورزشسازمانی وزارت    است امروزه وضعیت

 و مهم بر مسیر توسعةگر  عنوان یک عامل مداخلهسازمانی بههای  جنبه ین مسئله سبب شده است  ا

 جوانان   و  ورزشکلات فرهنگی موجود در وزارت  رسد مشثیرگذار باشد. به نظر میرجوع تأ تکریم ارباب

دغدغه  در به  مراجعهپاسخگویی  نیازهای  و  به  ها  سریع  و  مناسب  پاسخگویی  همچنین  و  کنندگان 

. از طرفی فقدان رجوع استتکریم ارباب ر راستای توسعةیکی از مشکلات موجود د ،های آنانخواسته

از  رویه مناسب  اربابهای حمایتی و سازمانی  این محدودیترجوع سبب شده است  تکریم  هایی در 

و حواشی   جوانان  و  ورزشرسد وجود مشکلات عمده در وزارت  کلی به نظر میطورجاد شود. بهای  زمینه

های این وزارتخانه رجوع از اولویتامروزه توجه به تکریم اربابت  ده اسایجادشده در اطراف آن سبب ش

 خارج شده باشد. 

اربابتکر  توسعة مییم  وزارت  رجوع  برای  فردی  و  سازمانی  پیامدهای  به   جوانان  و  ورزشتواند 

های سازمانی  بر جنبهمداری علاوهکه مشتری  کردند   مشخص(  2002)  قریشی و همکارانارمغان آورد.  

 کشتکارانهای ارتباطی کارکنان نیز بهبود یابد. مهارت شودو کسب منفعت اعتباری و مالی سبب می

( که(  2017و همکاران  کردند  در    تجربة  شودمداری سبب میمشتری  مشخص  کارکنان  و  مدیران 

جوانان،   و  رجوع در وزارت ورزشتکریم ارباب  رسد آثار توسعةجایگاه شغلی خود بهبود یابد. به نظر می

بهبود  ،  از خود  رانیکارکنان و مد  ی درون  تیرضا  ایارتقفردی از جمله  دارای آثار    ،بر آثار سازمانی علاوه

کارکنان و    ی ارتباط  ی هامهارت  یارتقا ،  جوانان  و  وزارت ورزش  رانیکارکنان و مد   ی سطح تعهد سازمان

کاهش  ن و  جوانا  و  و کارکنان وزارت ورزش  رانیمد  ةتجرب  شیافزا،  جوانان  و  وزارت ورزش  رانیمد

 . است جوانان و ورزشرجوعان وزارت ارباب یهای نگرانمشکلات و 

رجوع در حل های تکریم اربابظرفیت  رجوع، ازبا توجه به پیامدهای سازمانی و فردی تکریم ارباب

در جهت کسب   جوانان  و  ورزشاست. وزارت    شده   غفلت  جوانان  و  ورزشمعضلات سازمانی وزارت  

. در سازمان خود سرعت ببخشد باید به توسعة این امر رجوع میتکریم ارباب جود دربارۀهای موفرصت

بهره  پژوهش حاضر مشخص کرداز طرفی   از راهکارهای شناساییکه    توسعةتواند به  شده میگیری 

ارباب پژوهش  ای شناساییراهکاره  کردنرجوع در این وزارتخانه منجر شود. عملیاتیتکریم  شده در 

های سازمانی این  رجوع را در تمامی بخش اول دغدغه و ضرورت تکریم ارباب  تواند در مرحلةحاضر می

  جوانان  و ورزشکه وزارت   دهدآمده از پژوهش حاضر نشان میدستواهد بهوزارتخانه افزایش دهد. ش

ابتدایی  ن به مسائل  های مربوط به آرجوع نداشته است و پیگیری فعالیتبر تکریم ارباب  ی عمیقتمرکز

 منظور توسعة به  جوانان  و  ورزشساختار سازمانی وزارت    کردنمنعطف  بر این اساس،  کار محدود است؛
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رجوع نقشی تکریم ارباب  ر توسعةتواند د های مربوط به این حوزه میرجوع و پیشبرد برنامه تکریم ارباب

  منظور های اداری خود به در تمامی حوزه  جوانان  و  ورزشوزارت  نیاز است    روازاین  مهم داشته باشد؛

با مسیرهای نوین    جوانان  و  ورزشوزارت    کردن. همسورجوع تحول ایجاد کندگیری از تکریم ارباببهره

باید  کنندگان حضوری و غیرحضوری در این وزارتخانه میرجوع و توجه به تمامی مراجعه تکریم ارباب

 شده اجرایی شود. در کنار راهکارهای شناسایی
 

 شکر و قدردانی ت
  کمال اندکرده  یاری را در مراحل پژوهش    شانیکه ا یافراد  یکه از تمام   داند یبر خود لازم م   سندهینو

 .باشد داشته را امتنان و تشکر
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