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 چکیده

هدف از پژوهش حاضر، تعیین ارتباط بین هوش سازمانی و مشتری گرایی در استخرهای استان گلستان بود. این تحقیق از نوع 

نمونه آماری بر اساس جدول مورگان  .همبستگی بود. جامعه آماری شامل کلیه کارکنان استخرهای شنا استان گلستان بود

ابزار ها جهت تکمیل در اختیار آنها قرار گرفت. ای انتخاب شدند و پرسشنامهتعیین گردید که به روش تصادفی طبقهنفر  115

( بود. پایایی 2002گرایی کوازی )( و پرسشنامه مشتری2003جمع آوری اطلاعات، پرسشنامه هوش سازمانی آلبرشت )

به دست آمد. نتایج آزمون ضریب همبستگی پیرسون  81/0و  90/0گرایی به ترتیب های هوش سازمانی و مشتریپرسشنامه

(. بیشترین P<0.05های هوش سازمانی ارتباط مثبت معنادار وجود داشت )گرایی با تمام مولفهنشان داد که بین مشتری

( بود. شدت r=0.316( و کمترین شدت مربوط به فشار عملکرد )r=0.56شدت همبستگی مربوط به میل به تغییر )

بینی همبستگی تقریبا برای همگی متغیرها مطلوب بود. نتایج آزمون رگرسیون چندگانه نشان داد که از بین متغیرهای پیش

( معنادار بودند. واریانس مشترک 009/0( و روحیه )002/0(، میل به تغییر )028/0کننده، سطح معناداری سرنوشت مشترک )

گرایی با بود. مشتری 306/0و  32/0، 205/0شت مشترک، میل به تغییر و روحیه گرایی به ترتیب برای سرنوبا متغیر مشتری

های هوش سازمانی ارتباط مثبت معنادار داشت که از نظر شدت همبستگی به ترتیب میل به تغییر، روحیه، بینش تمامی مولفه

ر ارتباط بودند. در این بین، نتایج نشان راهبردی، سرنوشت مشترک، اتحاد و توافق، دانش کاربردی و فشار عملکرد دارای بیشت

گرایی را در استخرهای استان توان مشتریی میل به تغییر، روحیه و سرنوشت مشترک میداد که تنها از طریق سه مولفه

 بینی کرد. گلستان پیش

 شنا استان گلستان یاستخرها ،ییگرا یمشتر ،یهوش سازمانهای کلیدی: واژه

 
  

 

 

 

 



 العات علوم انسانیمجله دستاوردهای نوین در مط
 1401 دی، 56، شماره  پنجمسال 

2 

 

 مقدمه

ای که گسترش گرایی و رضایت مشتریان استوار است و به گونهامروزه دنیای کسب و کار بر پایه مشتری

کن است. نیروی انسانی به خدمات و حتی ارائه آن بدون در نظر گرفتن این اصل نه تنها مشکل بلکه غیر مم

های سازمان است. این سرمایه ارزشمند، به دلیل اثر شگرفتی ترین سرمایهعنوان یکی از مهمترین و با ارزش

های سازمانی به لحاظ اهمیب ربوده است. بر که بر اثربخشی سازمان دارد، گوی سبقت را از دیگر سرمایه

های مختلف، سعی در ان با به کار گیری راهکارها و شیوهها و مدیرهمین اساس است که امروزه سازمان

 (.2014ترین نیروی انسانی را دارند )احمد و نهلا، جذب بهترین و زبده

ها در دنیای پیچیده و متغیر امروز، که در آن انطباق با انتظارات و نیازهای مشتریان رمز اصلی شرکت

گرایی در تمام سطوح ی و همچنین نهادینه کردن مشتریگرایموفقیت و بقا است، به سمت استراتژی مشتری

گرایی (. مفهوم مشتری2013اند )دنگ و وانگ، سازمان به خصوص افراد و کارکنان سازمان حرکت نموده

گرایی را به صورت اهداف از در کارهای لویت توسعه داده شده است. لویت مشتری 1960اولین بار در سال 

های رقابتی که هدف نهایی آن دستیابی به رضایت مشتری است، تعریف کرد. پایین به بالای سازمان

گرایی عمدتا مرتبط با رفاه مشتریان است و یک پاسخ مطلوب به یک کالا، خدمات و سوددهی یا مشتری

باشد )یوشیدا، های کمتر بازاریابی میپاداش است و شاخص اولیه جهت نگهداری مشتری، سود بهتر و هزینه

باشند که رضایت مشتریان خود را کسب کنند و ارزش اضافی به آنها ارائه هایی موفق می. سازمان(2010

های خدماتی، کیفیت خدمات است. دهند. از مهمترین عوامل جهت تحقق این هدف به خصوص در سازمان

-بر مشتریهایی که باشد. شرکتارائه کیفیت خدمات مناسب یکی از راهبردهای اساسی بقای سازمان می
کنند. از جمله مزایای این گرایی تاکید دارند، روابطی همچون دو همسایه خوب را با مشتریان خود برقرار می

روابط، افزایش رضایت و وفاداری مشتریان است. این افزایش وفاداری و میزان بالای رضایت مشتریان از 

(. رضایت مشتری منجر به 2015ران، گردد )اسچمیدت و همکاشرکت، منجر به افزایش فروش و سود می

نیا، دهان مثبت )توحیدیبه( و رفتارهای شهروندی و بازاریابی دهان2012وفاداری )گانکالوس و سامپایو، 

 های خدماتی از شدت بیشتری برخوردار است. شود. اما این موضوع به دلایل متعدد در سازمان( می2011

های مناسب به مشتری باشند، بهبود وضعیت رقابتی شرکت با گرشاز طرفی، اگر کارکنان فاقد دانش و ن

هایی که توانایی یابد. در این راستا، یکی از فناوریشکست موجه شده و توانایی و حفظ مشتریان کاهش می

باشد )لارسون و ترین زمان را دارد، هوش سازمانی میها به اطلاعات مفید در کوتاهتبدیل حجم زیادی از داده

بینی، حل مشکلات، یادگیری به ریزی، پیش( که آن را قابلیت سازمان برای توضیح، برنامه2016رلند، تو

(. آلبرشت 2015دانند )سنگری و رزمی، های بازار میگیری از فرصتمنظور افزایش دانش سازمانی و بهره

ج چهارم موج هوشیاری و مغز های اول، دوم و سوم )زراعت، صنعت و اطلاعات(، مودارد پس از موجاظهار می

های جدید انباشتگی بیش از حد دانش است، به طوری های سازمان(. یکی از ویژگی2003است )آلبرشت، 

ها و لزوم استفاده از آن در تصمیمات سازمانی در دو دهه اخیر باعث که افزایش حجم اطلاعات در سازمان
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(. هوش سازمانی اولین بار 2012ست )ملکی و همکاران، ای به نام مدیریت هوش سازمانی شده اظهور پدیده

گردد. اما های مدیریت دانش و یادگیری سازمانی برمیهای آن به نظریهمطرح شد و ریشه 1990ی در دهه

ای که ماتسودا با عنوان هوش به طور آشکار و صریح در مقاله 1992سخن از خوش سازمانی از سال 

یک فرایند و فرآورده، در کنفرانس بین المللی اقتصاد در توکیه منتشر کرد،  سازمانی، اهمیت آن به عنوان

(. هوش سازمانی ظرفیت و استعداد یک سازمان در بسیج کردن تمام 2012آغاز شد )ملکی و همکاران، 

توانایی ذهنی سازمان و تمرکز این توانایی ذهنی در جهت دستیابی به رسالت سازمانی است )آلبرشت، 

 باشند:باشد که شامل موارد زیر میاز دیدگاه البرشت، هوش سازمانی دارای هفت بعد می(. 2003

 . چشم انداز استراتژیک: قابلیت ایجاد، استنتاج و بیان هدف سازمان.1

-. سرنوشت مشترک: احساس داشتن هدف مشترک بین تمام افراد سازمان برای عمل و تلاش به شکلی هم2
 افزا.

 انداز استراتژیک.سازگاری و تمایل برای تغییر، جهت تحقق چشم. میل به تغییر: 3

شناسان سازمانی آن را تلاش دلخواه به عنوان انرژی اعضای سازمان در سطح بالاتر از آنچه . روحیه: روان4

 دانند.قرار است انجام شود می

 ها.و گروهها و سلسیه قوانین مشخص جهت اجرا برای افراد . اتحاد و توافق: وجود نظام5

 ها.. کاربرد دانش: استفاده موثر از دانش، اطلاعات و داده6

 (.2003. فشار عملکرد: هر یک از مجریان باید موضع اجرایی خاص خود را داشته باشند )آلبرشت، 7

نظران (. صاحب2002آل، وجود تمامی ابعاد فوق الزامی است )آلبرشت، برای دستیابی به هوش سازمانی ایده

های درک هایی که از متغیر هوش سازمانی، درک بالایی برخوردارند، در زمینهفتند افراد و سازماندریا

گیل چریس، (، نوآوری )مک2000(، درک یادگیری دانش )لی بویتز، 2005مشکلات سازمانی )سیمیک، 

ای لاحظه( نسبت به سایرین برتری قابل م2002( و سازگاری با شرایط )اریستین و دمیربولاک، 2004

(. متغیر هوش سازمانی با توجه به ارتباطی که با این متغیرها داشته، به 2013اند )رضوی و همکاران، داشته

تواند در بهبود عملکرد فردی و سازمانی نقش داشته باشد، تازگی به عنوان متغیری که به احتمال زیاد می

یادی در این رابطه انجام نشده است. در یک های ز(. با این حال، پژوهش2002مطرح شده است )آلبرشت، 

( به این نتیجه دست یافتند که مدیریت دانش بر مدیریت ارتباط با 2011پژوهش، یعقوبی و همکاران )

مشتری )دانش، تعامل، رضایت و ارزش مشتری( موثر است و این رابطه بر افزایش رضایت مشتری و 

( نیز به این نتیجه دست یافتند که هوش تجاری 1397گذارد. مرتضایی و همکاران )سودآوری اثر می

های فرایند مدیریت ارتباط با مشتری )آغاز، حفظ و خاتمه )مدیریتی، فنی و فرهنگی( بر ارتقای قابلیت

( نیز دریافتند که بین یادگیری سازمانی و 1395ارتباط با مشتری( تاثیر مثبتی دارد. کربلایی و رحیمی )
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انداز مشترک، یادگیری تیمی و تفکر سیستمی( با های ذهنی، چشمفردی، مدل هایابعاد آن )مهارت

 مدیریت ارتباط با مشتری رابطه معنادار وجود دارد. 

باشند تا به های ورزشی برای حفظ حیات و کارکرد خود نیازمند کارکنان باهوش میرسد سازمانبه نظر می

خود عمل کنند. در عرصه ورزش و در سطح ورزش همگانی،  تری به وظایفوسیله آن بتوانند به نحو اثربخش

توانند به شهروندان خدمات ارائه دهند. از این رو، اگر های ورزشی هستند که میاین استخرها و باشگاه

های ورزشی، خلاق و نوآور نباشند و مشکلات سازمان را درک نکنند و تلاش مضاعف کارکنان این مجموعه

ف سازمانی انجام ندهند و نسبت به مشتریان خود از لحاظ تعداد مشتریان، میزان در راستای تحقق اهدا

ساعات مراجعه و استفاده مشتریان از خدمات مجموعه و کیفیت خدمات ارائه شده از سوی مجموعه و غیره 

ه بی تفاوت باشند، نه تنها ممکن است مشتریان کنونی، مشتریان جدیدی را به مجموعه معرفی نکنند، بلک

خود نیز، آن مجموعه را ترک کرده و درصدد جایگیزنی بهتر برآیند. از این رو چالشی جدید در سطح ترویج 

ورزش همگانی و پیشرفت ورزش قهرمانی حادث خواهد شد. برای بررسی ابعاد گسترده این موضوع، هدف از 

 ای استان گلستان بود.گرایی در سطح استخرهسازمانی و مشتریپژوهش حاضر، تعیین ارتباط بین هوش

 

 هامواد و روش

پژوهش حاضر از نوع همبستگی است که به روش پیمایشی انجام شد. این پژوهش، از نظر هدف، کاربردی 

ها از نوع تحقیقات توصیفی و از شاخه مطالعات بود که با رویکرد کمی انجام شد. از نظر نحوه گردآوری داده

آماری این تحقیق کلیه کارکنان استخرهای استان گلستان بودند که طبق آید. جامعه میدانی به شمار می

نفر  115نفر بودند. نمونه آماری بر اساس جدول مورگان  165آمار اداره کل ورزش و جوانان استان تعداد 

ها جهت تکمیل در اختیار آنها قرار ای انتخاب شدند و پرسشنامهتعیین گردید که به روش تصادفی طبقه

. منظور از طبقه، نوع استخر از لحاظ دولتی و غیر دولتی بودن آنها بود. همان نسبتی که کارکنان گرفت

استخرهای دولتی و غیر دولتی در جامعه آماری داشتند در نمونه نیز همان نسبت رعایت شد. در مجموع 

وط به کارکنان پرسشنامه مرب 83پرسشنامه متعلق به کارکنان استخرهای دولتی و  32پرسشنامه،  115

 استخرهای خصوصی بود. 

به طور کلی، سه پرسشنامه در اختیار نمونه آماری قرار گرفت. پرسشنامه جمعیت شناختی همچون جنس، 

سن، وعیت تاهل، میزان سابقه کار و میزان تحصیلات شرکت کنندگان را مورد سنجش قرار داد. جهت 

( استفاده شد. این پرسشنامه دارای 2003برشت )سنجش هوش سازمانی، از پرسشنامه هوش سازمانی آل

( است که هر مولفه دارای تعدادی 2003گانه هوش سازمانی ارائه شده توسط آلبرشت )های هفتهمان مولفه

سئوال(، سرنوشت  5های این پرسشنامه شامل چشم انداز استراتژیک )شود. مولفهسئوال است که ذکر می

 4سئوال(، کاربرد دانش ) 5سئوال(، روحیه ) 3سئوال(، اتحاد و توافق ) 5ر )سئوال(، میل به تعیی 3مشترک )
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: کاملا 1سئوال( است. این پرسشنامه بر اساس مقیاس پنج ارزشی لیکرت ) 3سئوال( و فشار عملکرد )

مولفه بینش راهبردی، سرنوشت مشترک، دانش  7: کاملا موافقم( بود. هوش سازمانی دارای 5مخالفم تا 

ی، اتحاد و توافق، میل به تغییر، روحیه و فشار عملکرد بود. جهت ستجش مشتری گرایی از پرسشنامه کاربرد

های پرسشنامه گیری گویهباشد. مقیاس اندازهگویه می 20( استفاده شد. این پرسشنامه دارای 2002کوآزی )

بود. ابتدا روایی صوری و  : کاملا موافقم(5: کاملا مخالفم تا 1ارزشی لیکرت ) 5رضایت مشتریان، طیف 

نفر از اساتید و متخصصان تربیت بدنی خواسته شد تا  8ها بررسی شد. بدین نحو که از محتوایی پرسشنامه

ها را از نظر واژگانی، ظاهری و محتوایی مورد بررسی و تائید قرار دادند. به علاوه، جهت این پرسشنامه

استفاده شد که نشان از مطلوب بودن پایایی هر دو پرسشنامه  سنجش پایایی آن نیز از ضریب آلفای کرونباخ

به دست آمد. در این  81/0و  90/0گرایی به ترتیب های هوش سازمانی و مشتریداشت. پایایی پرسشنامه

های فراوانی، میانگین، ها از شاخصتحقیق از آمار توصیفی و استنباطی استفاده شد. به منظور توصیف داده

ها از آزمون کرویت بارتلت اف استاندارد استفاده شد. به منظور سنجش پایایی سازه پرسشنامهدرصد و انحر

استفاده شد. از آلفای کرونباخ نیز برای برآورد پایایی درونی ابزار تحقیق استفاده شد. با توجه به اینکه هدف 

بین، با توجه به غیرهای پیشاز این تحقیق تعیین همبستگی بین متغیرها و برآورد متغیر ملاک از روی مت

نتایج حاصل از کولموگروف اسمیرنوف )طبیعی بودن توزیع(، از ضریب همبستگی پیرسیون و رگرسیون 

 چندگانه استفاده گردید.

 

 

 نتایج

نفر  39درصد مرد بودند.  6/42نفر ) 49درصد( زن و  4/57نفر ) 66شرکت کننده در پژوهش،  115از 

 30درصد( بین  7/28نفر ) 33سال،  29تا  25درصد( بین  7/35نفر ) 41سال،  24تا  20درصد( بین  9/33)

 3/44نفر ) 51درصد( متاهل و  7/55نفر ) 64سال و بالاتر سن داشتند.  36درصد(  7/1نفر ) 2سال و  35تا 

نفر  62نفر به سئوال مربوطه پاسخ ندادند و سابقه خدمت  53درصد( مجرد بودند. در مورد سابقه خدمت، 

درصد( دارای تحصیلات کاردانی،  47نفر ) 54ماه بود. همچنین  03/32 ± 2/5پاسخ دهنده به این سئوال، 

 1درصد( دارای تحصیلات کارشناسی ارشد و  13نفر ) 15درصد( دارای تحصیلات کارشناسی،  1/39) 45

تحصیلی تربیت بدنی و  درصد( دارای مدرک 2/85نفر ) 98درصد( دارای تحصیلات دکتری بودند.  9/0نفر )

 1درصد( دارای مدرک تحصیلی غیر تربیت بدنی بودند. توصیف متغیرهای تحقیق در جدول  8/14نفر ) 17

 ارائه شده است. 
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 . توصیف آماری متغیرهای تحقیق1جدول 

 میانگین متغیرها
انحراف 

 معیار
 حداکثر حداقل

 50/4 89/1 56/0 27/3 هوش سازمانی

 80/4 60/1 71/0 29/3 بینش راهبردی

 5 67/1 74/0 37/3 سرنوشت مشترک

 75/4 50/1 71/0 30/3 دانش کاربردی

 67/4 67/1 75/0 34/3 اتحاد و توافق

 80/4 60/1 69/0 22/3 میل به تغییر

 80/4 60/1 77/0 22/3 روحیه

 67/4 1 76/0 21/3 فشار عملکرد

 5 85/1 69/0 56/3 مشتری گرایی

 

نشان داد، در بین ابعاد هوش سازمانی، سرنوشت مشترک دارای بیشترین میانگین  1همانظور که جدول 

بود  27/3باشد. همچنین، میانگین هوش سازمانی ( می21/3( و فشار عملکرد دارای کمترین میانگین )37/3)

ست که ا 65/3گرایی باشد. از سوی دیگر، میانگین متغیر مشتریکه این میانگین بالاتر از سطح متوسط می

باشد. نتایج آزمون ضریب همبستگی پیرسون جهت بررسی ارتباط بین این بالاتر از سطح متوسط می

 ارائه شده است. 2های هوش سازمانی در جدول گرایی و مولفهمشتری

 

های هوش گرایی و مولفه. نتایج آزمون ضریب همبستگی پیرسون جهت بررسی ارتباط بین مشتری2جدول 

 سازمانی

 متغیر ملاک بینپیش متغیر
ضریب همبستگی 

(r) 

سطح معناداری 

(p) 

 * 001/0 467/0 گراییمشتری بینش راهبردی

 * 001/0 462/0 گراییمشتری سرنوشت مشترک

 * 001/0 388/0 گراییمشتری دانش کاربردی

 * 001/0 417/0 گراییمشتری اتحاد و توافق

 * 001/0 56/0 گراییمشتری میل به تغییر

 * 001/0 525/0 گراییمشتری روحیه

 * 001/0 316/0 گراییمشتری فشار عملکرد

 P≤0.05* معنادار در سطح 
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های هوش سازمانی گرایی با تمام مولفهنتایج آزمون ضریب همبستگی پیرسون نشان داد که بین مشتری

( r=0.56میل به تغییر )(. بیشترین شدت همبستگی مربوط به P<0.05ارتباط مثبت معنادار وجود داشت )

( بود. شدت همبستگی تقریبا برای همگی متغیرها r=0.316و کمترین شدت مربوط به فشار عملکرد )

-گرایی در استخرهای استان گلستان از روی مولفهبینی مشتریمطلوب بود. جهت تهیه الگوی آماری پیش
ارائه  4و  3شد که نتایج آن در جداول های هوش سازمانی از آزمون رگرسیون خطی چند متغیره استفاده 

بینی کننده، سطح دهد که از بین متغیرهای پیشنشان می tشده است. سطح معناداری مربوط به آماره 

( معنادار بودند. بر همین 009/0( و روحیه )002/0(، میل به تغییر )028/0معناداری سرنوشت مشترک )

ن هرکدام از متغیرهای سرنوشت مشترک، میل به تغییر و توان به میزان واریانس مشترک بیاساس، می

گرایی به ترتیب برای سرنوشت مشترک، گرایی پی برد. واریانس مشترک با متغیر مشتریروحیه با مشتری

توان پی برد که میل به بود. لذا با مقایسه این سه واریانس می 306/0و  32/0، 205/0میل به تغییر و روحیه 

 گرایی دارد.  روحیه و سرنوشت مشترک، واریانس مشترک بیشتری با متغیر مشتریتغییر نسبت به 

 

های گرایی توسط مولفهبینی مشتری. نتایج تحلیل واریانس آزمون رگرسیون چندگانه جهت پیش3جدول 

 هوش سازمانی

 منبع تغییرات
مجموع 

 مجذورات

درجه 

 آزادی

مجذور 

 میانگین
 (Fآماره )

داری معنی

(P) 

 873/2 7 112/20 رگرسیون
029/11 001/0 * 

 261/0 107 875/27 باقیمانده

 P≤0.05* معنادار در سطح 

 

 های متغیر هوش سازمانیگرایی و مولفه. واریانس مشترک بین متغیرهای متغیر مشتری4جدول 

-متغیرهای پیش
 بین

 tمیزان  ضریب بتا Bمیزان 
سطح معناداری 

(p) 

 681/0 413/0 042/0 039/0 بینش راهبردی

 * 028/0 235/2 205/0 18/0 سرنوشت مشتری

 97/0 038/0 004/0 003/0 دانش کاربردی

 318/0 - 004/1 - 119/0 - 103/0 اتحاد و توافق

 * 002/0 116/3 320/0 301/0 میل به تغییر

 * 009/0 644/2 306/0 258/0 روحیه

 649/0 456/0 043/0 036/0 فشار عملکرد

 P≤0.05* معنادار در سطح 
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 بحث

گرایی و ابعاد هوش سازمانی از دیدگاه کارکنان استخرهای استان بر اساس نتایج پژوهش حاضر، بین مشتری

(، بهتویی 1393مداری )فر و شریعتگلستان ارتباط معنادار وجود دارد. این یافته با نتایج تحقیق جهان

 ( همخوانی دارد. 2013( و باورساد و همکاران )1390صفرخانی )

گرایی از دیدگاه کارکنان استخرهای همچنین، نتایج تحقیق نشان داد که بین بینش استراتژیک و مشتری

مداری یعتفر و شرها با نتایج تحقیق جهاناستان گلستان ارتباط مثبت و معنادار وجود دارد. این یافته

( همخوانی دارد. اولین گام در طراحی و 2013( و باورساد و همکاران )1390(، بهتویی صفرخانی )1393)

انداز و باشد که از آن به عنوان چشمگرایی مشخص بودن اهداف کلی و جزئی سازمان میبکارگیری مشتری

انداز رسد. چشمزم و ضروری به نظر میها امری لاشود و این اصل برای موفقیت تمامی سازمانآرمان یاد می

های انداز و استراتژیتصوری از آینده سازمان است که فعالیت سازمان معطوف به آن است. تدوین چشم

شود. بنابراین، باید بیشتر از صحیح در هر سازمانی موجب حفظ مشتریان قبلی و جذب مشتریان جدید می

ها هستند و تداوم حیات و موفقیت های مادی و معنوی شرکترمایهگذشته مورد توجه قرار گیرد. مشتریان س

ریزی برای درک عمیق هر شرکت بستگی تام به نگرش و عملکرد آن سازمان نسبت به مشتریان دارد. طرح

نیازهای آنی و آتی مشتریان، برآورده کردن این نیازها و همچنین ارائه محصولات ورای انتظار مشتریان به 

های پیشتاز دنیا بدل شده است. با ایجاد یک انسجام گروهی و توانمند نمودن اری از سازمانراهبرد بسی

های توجیهی و آموزشی شوند، با ایجاد برنامهکارکنان و همچنین عواملی که در رفتار کارکنان موثر واقع می

گرایی و در نهایت ریانداز سازمان در سطح کلان گرایش به مشتمناسب برای کارکنان و بازگو کردن چشم

شود. دیدگاه مبتنی بر فرهنگ و فلسفه بیان تر میتوجه و تکریم مشتری در بین کارکنان استخرها نهادینه

ها، هنجارها و ی کلی سازمان همچون ارزشگرایی، مبتنی بر وجود عناصر خاص در فلسفهکند که مشتریمی

 عقاید است.

گرایی از دیدگاه کارکنان استخرهای استان مشترک و مشترینتایج تحقیق نشان داد که بین سرنوشت 

(، 1393مداری )فر و شریعتها با نتایج تحقیق جهانگلستان ارتباط مثبت و معنادار وجود دارد. این یافته

( همخوانی دارد. هنگامی که تمامی و یا اکثر افراد 2013( و باورساد و همکاران )1390بهتویی صفرخانی )

ماموریت سازمان را بدانند، به حس هدف مشترک رسیده و نقش خودشان را در موفقیت سازمان یک سازمان 

اندازشان گام برداشته و به این افزایی در جهت رسیدن به چشمکنند، قادر خواهند شد که با همدرک می

-در آنها میحس دست یابند که ما همگی سوار بر یک قایقیم. این حس باعث ایجاد روحیه وحدت و یگانگی 
توانند به انداز و مفهوم مشترکی از موفقیت باشند، نمیشود. برعکس، هنگامی که افراد یک سازمان فاقد چشم

رسیدن آن قایق و مقصدش امیدوار باشند. بنابراین، سرنوشت مشترک به این معناست که کارکنان خود را 

ها، اجرا و ارزشیابی با مشارکت کارکنان عمل مهها، برناعضو موثری از سازمان تلقی کنند و مدیران در طرح

شناسند و حس همدلی و همبستگی نسبت به اهداف پیدا های سازمانی را مینمایند. در نتیجه آنها ماموریت

ها و کنند. در نتیجه، همکاری و مبادله آزادانه ایدهکنند و موفقیت سازمان را موفقیت خود قلمداد میمی
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های مدیریت، اگر قرار است توفیقی نصیب به وضوح قابل درک است. بر استس نظریهاطلاعات در سازمان 

سازمان شود، اهداف سازمان، اهداف مدیریان و اهداف کارکنان باید مشترک باشند و هرچه وجوه مشترک 

اهداف بیشتر باشد، موفقیت سازمان بیشتر خواهد شد. تبعیض، کشنده روح همکاری کارکنان و مشتریان 

گرا دارد که مردم دارند و مردم را دوست دارند، همیشه گرا، کارکنان مشتریمشتری ت. بنابراین، سازماناس

های مشتری خوب گوش دهند، به حرفگیرند، به سئوالات مشتری پاسخ مناسب میجانب مشتری را می

ند تا سود شخصی، خود را به دهند، ظاهر و باطنی آراسته و وارسته دارند، بیشتر به فکر ارائه خدمات هستمی

 کنند.دهند و همیشه بیشتر از حد انتظار مشتری برایشان کار میجای مشتری قرار می

گرایی از دیدگاه کارکنان استخرهای استان گلستان نتایج تحقیق نشان داد که دانش کاربردی و مشتری

(، بهتویی 1393مداری )فر و شریعتنارتباط مثبت و معناداری وجود دارد. این یافته با نتایج تحقیق جها

( همخوانی دارد. این روزها بیش از پیش موفقیت یا شکست 2013( و باورساد و همکاران )1390صفرخانی )

ها و دانش بنا نهاده شده است. ظرفیت ایجاد، انتقال، سازماندهی، به ها بر پایه استفاده موثر از دادهسازمان

های پیچیده تبدیل های مهم و حیاتی رقابت در محیطدانش به یکی از جنبهاشتراک گذاشتن و بکار بردن 

شده است. بکارگیری دانش ظرفیتی است که فرهنگ و جو حاکم بر سازمان جهت استفاده از منابع ارزشمند 

کند. در این رابطه سزاوار است که بکارگیری دانش بجای اینکه یک گزاره فکری و اطلاعاتی خود ایجاد می

شناسانه قلمداد شود. سازمانی که به ختاری و یا تکنولوژی در نظر گرفته شود، به عنوان یک گزاره انسانسا

های نو و به زیر سئوال بردن وضعیت موجود، برقراری تعادل دهد به حمایت و تشویق ایدهدانش اهمیت می

به این اطلاعات در مواقع  بین حفاظت و نگهداری از اطلاعات ارزشمند و دسترسی عناصر کلیدی سازمان

مورد نیاز، برقراری تعادل دقیق بین انتقال اطلاعات حساس و قابلیت دستیابی به اطلاعات در نقاط مهم مورد 

گرایی ها و احتراعات حمایت کند و مشوق آنها باشد. در مشتریدهد و همچنین باید از ایدهنیاز اهمیت می

را، موجود بودن اطلاعات مشتری و میزانی که اطلاعات درباره  گرایینیز دیدگاه اطلاعات محور مشتری

گیرد. مدیران استخرها باید دیدگاه جامعی از شود، در نظر مینیازهای مشتریان جمع آوری و تحلیل می

شان واحدی به راه مشتریان کسب کرده و در اختیار کارکنان قرار دهند. مدیران باید در درون کل مجموعه

ها را ها و اطلاعات مربوط به مشتریان را گردآوری کند. سپس این تیم باید این یافتهتمامی داده بیندازند که

ای به به دقت مطالعه کند تا آن اجزایی که مفید و کاربردی هستند را استخراج کنند. با این کار، مجموعه

تواند مدیریت خوبی تواند که میشود که دیدگاه کاملی از مراجعان به مدیر میروز، منسجم و وسیلع خلق می

 ها، برنامه بازاریابی هدفمند و موثری تدوین خواهد شد. بر مشتریان داشته باشد. با استفاده از این داده

گرایی از دیدگاه کارکنان استخرهای استان گلستان نتایج تحقیق نشان داد که بین اتحاد و توافق مشتری

(، بهتویی 1393مداری )فر و شریعتاین یافته، با نتایج تحقیق جهان ارتباط مثبت و معناداری وجود دارد.

ای از قوانین ( همخوانی دارد. کارکنانی که فاقد مجموعه2013( و باورساد و همکاران )1390صفرخانی )

بایست جهت رسیدن به کنند. آنها میهای یکدیگر ایجاد اختلال میجهت انجام امورشان باشند، در فعالیت

ای از قوانین را ها و وظایف را تقسیم کرده و مجموعهشان خودشان را سازماندهی کنند، مسئولیتترسال
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جهت تعامل با یکدیگر و پاسخگویی به محیط تدوین نمایند. هر ساختار سازمانی به موازات مساعدتی که 

های ام موثر امور با سیستمکند. کار کردن هوشمندانه و انجهایی را نیز ایجاد مینماید، محدودیتفراهم می

کنند. در ها را تبدیل به مشکل میحلها خودشان راهاحمقانه بسیار دشوار است. گاهی اوقات سازمان

شان قادر اند تا افراد را به انجام ماموریتها( دست به دست هم دادهها )سیستمهای باهوش، نظامسازمان

ها، فرایندها، خط ها، روشطراحی سازمان و ساختارهای آن، نظامسازند. در واقع، در یک سازمان هوشمند، 

کاهد و با ها میها و دوباره کاریای است که از تداخل فعالیتها، قوانین و مقررات، و پاداش به گونهمشی

دهد. در استخرها نیز اگر ها را افزایش میگیری و پاسخگویی افراد و گروهتفویض اختیار، سرعت تصمیم

کنان به قوانین و مقررات و وظایفی که برایشان تعیین شده جامه عمل بپوشانند، بین اعضا تقسیم کار به کار

درستی صورت گیرد، کارکنان مسئولیت پذیر باشند و پاسخگوی اعمالشان باشند، تعامل و ارتباط موثر بین 

تر برای ارائه خدمات با کیفیتاعضا بیشتر شده و در نتیجه به مشتری اهمیت بیشتری داده و تلاش مضاعفی 

 آورند. دهند و زمینه را برای جلب رضایت مشتری فراهم میتری انجام میو مطلوب

گرایی از دیدگاه کارکنان استخرهای استان گلستان نتایج تحقیق نشان داد که بین میل به تغییر و مشتری

(، بهتویی 1393مداری )فر و شریعتق جهانارتباط مثبت و معناداری وجود دارد. این یافته با نتایج تحقی

( همخوانی دارد. میل به تغییر و تحول نیازمند آن است که با 2013( و باورساد و همکاران )1390صفرخانی )

هایی که از قابلیت انداز استراتژیک لازم است، سازگار باشد. سازمانهمه تغییراتی که برای تحقق چشم

یابند. در تغییرات محیطی برخوردارند، به موفقیت و کامیابی بیشتری دست میانعطاف و سازگاری بیشتر با 

شوند. برخی های بهتر انجام کار خود میها، کارکنان تشویق به اختراع و نوآوری و پیدا کردن راهاین سازمان

ود را شوند که طرز تفکر و کنش و واکنش خهای اجرایی هدایت میهای سازمانی معمولا با گروهفرهنگ

دهند. این تمایل به تغییر، فرصت لازم را برای تجربیات نسبت به محیط بر اساس الگوهای خاص تغییر می

کند. در واقع، تمایل به تغییر به معنای توانایی رویارویی های جدید فراهم میجدید و شانس استفاده از روش

های ورزشی در یک جو بسیار نش موفق سازمانهای غیر منتظره و تطبیق با انواع تغییرات است. واکبا چالش

های مناسب برای پویا و متغیر، بستگی به توانایی آنها جهت فراهم کردن اطلاعات ذیربط و یافتن راه حل

های اخیر در شرایطی که امکان تولید انبوه ناشی از توسعه مشکلاتی است که با آن رو به رو هستند. در سال

بای متعدد در بازار زمینه فزونی عرضه نسبت به تقاضا را فراهم کرده است، برای شتابان فناوری و حضور رق

گذار و تولید کنندگان نه از سر ای جز جلب رضایت مشتری باقی نمانده است. سرمایهتولید کننده چاره

جلب مداری بلکه از روی ناچاری و به عنوان یک استراتژی برای افزایش درآمد و سود به دلسوزی و ارزش

اند. در هر گوشه جهان که اقتصاد رقابتی فضای انحصاری رضایت مشتری و فراگیری رموز دلبری روی آورده

مداری و جل رضایت مشتری قانون اول کسب و کار تلقی شده و جریمه نورد، نگرش مشتریرا در هم می

 رحمانه از صحنه بازار است.سرپیچی کنندگان از این قاعده، حذف بی

گرایی از دیدگاه کارکنان استخرهای استان گلستان ارتباط حقیق نشان داد که بین روحیه و مشترینتایج ت

( 1390(، بهتویی صفرخانی )1393مداری )فر و شریعتمثبت و معناداری وجود دارد. این یافته با نتایج جهان
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کت بیش از استاندارد است. در ( همخوانی دارد. بعد عشق به کار، تمایل به مشار2013و باورساد و همکاران )

هایی که میزان عشق به کار در آنها اندک است و یا فاقد این خصوصیت هستند، کارکنان فقط به سازمان

هایی که عشق به کار در آنها زیاد است، کارکنان مایلند تا پردازند اما در سازمانشان میانجام وظایف شغلی

رود، مشارکت کنند؛ زیرا آنها موفقیت خود را در گروه موفقیت می در سطحی بالاتر از آنچه از آنها توقع

دانند و پیوسته به دنبال کسب موفقیت هستند. عشق به کار نشان دهنده تمایل به فعالیت فراتر سازمان می

دهند، در از معیارها است. در یک سازمان با روحیه پایین، کارکنان فقط کارهای خود را به درستی انجام می

کنند و انرژی آنها دائم در حال افزایش الی که در یک سازمان با روحیه بالا، بیش از حد انتظار تلاش میح

است. مدیریت و کارکنان اشتیاق و علاقه زیادی به کار دارند و از این که عضو سازمان هستند، احساس غرور 

و میزانی تعامل و خدمت رسانی به گرایی نشان دهنده این است که تا حد کنند. بعد روحیه در مشتریمی

مشتریان برای کارکنان لذت بخش است. فضای رقابتی بازار، استخرهای شنا را وادار کرده تا راهکاری 

بازاریابی را برای کسب رضایت مشتریان اتخاذ کنند. بنابراین کار کردن در محیطی این چنین رقابتی مستلزم 

د که بتوانند باقی بمانند. اگر نیازهای کارکنان توسط سازمان این است که کارکنانی مناسب داشته باشن

برآورده شود، نرخ جابجایی کارکنان کاهش یافته و باعث افزایش روحیه و تعهد کارمند و منتفع شدن 

تر نسبت به مشتری و جلب رضایت شود زیرا کارکنان تلاش مضاعف برای ارائه خدمات با کیفیتسازمان می

 د.دهناو انجام می

گرایی از دیدگاه کارکنان استخرهای استان گلستان نتایج تحقیق نشان داد که بین فشار عملکرد و مشتری

(، بهتویی 1393مداری )فر و شریعتارتباط مثبت و معناداری وجود دارد. این یافته با نتایج تحقیق جهان

ی نیست که مدیران صرفا درگیر ( همخوانی دارد. این کاف2013( و باورساد و همکاران )1390صفرخانی )

عملکرد )اجرا( و یا به عبارت دیگر حصول اهداف استراتژیک و نتایج شوند. در یک سازمان باهوش، هر فردی 

خواهد به آن دست یابد را احساس کرده و به درستی و مالک عملکرد خویش است. یعنی باید آنچه که می

گامی که افراد یک سازمان از یکدیگر به ازاء سهمی که در اعتبار اهداف سازمان اعتقاد داشته باشد. هن

گیرد و هر ماموریت و رسالت سازمان داشته، انتظار پاسخگویی دارند، فرهنگ پذیرش بار مسئولیت شکل می

آمیز را در افراد سازمان تواند این حس مشترک تحکمفرد جدیدی که قصد پیوستن به آن سازمان را دارد، می

دهند، به عبارت دیگر، در یک سازمان هوشمند، همه وظایف کاری خود را به درستی انجام می احساس نماید.

چرا که به معتبر بودن اهدافشان باور و اعتقاد دارند و به صورت منطقی بین انتظارات فردی و سازمانی تعادل 

دهی ماهرانه و موفقیت ایجاد شده است. فشار عملکرد به معنی جدی بودن در انجام کارهای درست برای باز

باشد، که عمدتا کیفیت گرایی مبتنی بر خدمت و تعامل میباشد. در واقع دیدگاه سوم مشتریمشترک می

کند که کارکنان به سازمان خود افتخار خواهند کند. اصل مشارکت بیان میخدمات ارائه شده را تعیین می

کنند. وجود رضایت و مشارکت کارکنان در نهایت به تری به مشتریان عرضه مینمود و آنرا به شکل مطلوب

رضایت مشتریان برون سازمانی مبدل خواهد شد، همه کارکنان با قبول مسئولیت و داشتن احساس مالکیت 

 در راستای حل مشکلات و کسب رضایت مشتریان درون سازمانی و برون سازمانی فعالیت خواهند کرد.
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اند که هوش سازمانی یک های غیر ورزشی به این نتیجه دست یافتهنهای ورزشی نیز مانند سازماسازمان

-هایی برای بهبود عملکرد خود میها به دنبال روشباشد. امروزه سازمانعامل اثرگذار در موفقیت سازمان می
های ملموس و غیر ملموس اند که استفاده از سرمایهها به این نتیجه دست یافتهباشند. مدیران سازمان

-های ناملموس سازمانها کمک شایانی نماید. یکی از مهمترین سرمایهتواند به موفقیت سازمانزمان میسا
باشد. هوش به عنوان مفهومی جذاب و شیفته کننده توجه زیادی را به خود های امروزی، هوش سازمانی می

یت و سازمان است. با این هایی که علاقه وافری به هوش نشان داده، مدیرمعطوف کرده است. یکی از حوزه

توان ای از ابهام قرار داد. از دلایل این موضوع میحال، این مفهوم برای پژوهشگران سازمان و مدیریت در هاله

های تئوریک قوی و منسجم در این زمینه اشاره نمود. هوش سازمانی مفهوم جدیدی در به فقدان چارچوب

به عنوان یک مفهوم نظری، به طور روز افزون اهمیت بیشتری در رود و حوزه سازمان و مدیریت به شمار می

باشد. هوش سازمانی بر کند. هوش سازمانی عاملی اثرگذار بر فرایندهای سازمانی میتئوری سازمان پیدا می

گرایی است، کسب باشد. بهبود فرایند کسب و کار در گروه مشتریگرایی کارکنان سازمان اثرگذار میمشتری

ی این است که سازمان بتواند همواره منافع واقعی را به مشتریان پایدار و موفقیت در بلند مدت لازمهمنافع 

کند. بنابراین ارائه نماید و اطمینان حاصل کند که خدمات سازمان همواره منافع مشتریان را تامین می

فع پایدار برای مشتریان است. لذا سازمان باید کارکنان خود را متقاعد سازد که موفقیت آنها در گرو خلق منا

 ها تلقی گردد.تواند عاملی مهم برای موفقیت سازمانتوجه به هوش سازمانی می

 

 نتیجه گیری

های هوش سازمانی ارتباط مثبت معنادار داشت که از نظر گرایی با تمامی مولفهنتایج نشان داد که مشتری

نش راهبردی، سرنوشت مشترک، اتحاد و توافق، دانش شدت همبستگی به ترتیب میل به تغییر، روحیه، بی

ی کاربردی و فشار عملکرد دارای بیشتر ارتباط بودند. در این بین، نتایج نشان داد که تنها از طریق سه مولفه

بینی گرایی را در استخرهای استان گلستان پیشتوان مشتریمیل به تغییر، روحیه و سرنوشت مشترک می

بایست با آگاه کردن کارکنان از مزایای تغییر و حمایت مدیران استخرهای استان گلستان میکرد. از این رو، 

بایست همواره روحیه کارکنان خود را ارزیابی نداری استخرها را ارتقاء دهند. همچنین، میاز تغییر، مشتری

ران استخرهای استان گردد، مدیکرده و برای بهبود روحیه آنها تلاش کنند. علاوه بر این، پیشنهاد می

 گلستان از نظرات و پیشنهادات کارکنان استخرها برای بهبود خدمات ارائه شده به مشتریان استفاده نمایند. 
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Abstract 

The purpose of the current research was to determine the relationship between organizational 

intelligence and customer orientation in swimming pools in Golestan province. This research 

was correlational. The statistical population included all employees of swimming pools in 

Golestan province. The statistical sample was determined based on Morgan's table of 115 

people who were selected by stratified random method and the questionnaires were provided 

to them to complete. The data collection tool was Albrecht's Organizational Intelligence 

Questionnaire (2003) and Quazi's Customer Orientation Questionnaire (2002). The reliability 

of the questionnaires of organizational intelligence and customer orientation were 0.90 and 

0.81, respective�y. The results of the Pearson correlation coefficient test showed that there 
was a significant positive relationship between customer orientation and all components of 

organizational intelligence (P<0.05). The highest intensity of correlation was related to desire 

to change (r=0.56) and the lowest intensity was related to performance pressure (r=0.316). 

The intensity of correlation was favorable for almost all variables. The results of the multiple 

regression test showed that among the predictor variables, the significance level of common 

destiny (0.028), desire to change (0.002) and morale (0.009) were significant. The common 

variance with customer-orientation variable was 0.205, 0.32, and 0.306 for shared destiny, 

desire to change, and morale, respectively. Customer orientation had a significant positive 

relationship with all the components of organizational intelligence, which in terms of intensity 

of correlation were more related to desire for change, spirit, strategic vision, common destiny, 

unity and agreement, applied knowledge and performance pressure respectively. In the 

meantime, the results showed that customer orientation in Golestan swimming pools can be 

predicted only through the three components of desire for change, spirit and shared destiny. 

Key words: organizational intelligence, customer orientation, swimming pools in Golestan 

province 

 


