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Extended Abstract 

Background and Purpose 

The sports industry plays a pivotal role in economic growth and attracting a wide audience, 

making the provision of high-quality services in sports facilities essential. Among the key 

psychological resources influencing employee service behaviors is organizational pride, which 

can enhance the service climate—a work environment characterized by managerial support, 

teamwork, and a focus on customer satisfaction. Theories of organizational identity and self-

determination suggest that feelings of belonging and competence increase employees' 

commitment and intrinsic motivation, thereby improving the quality of service interactions. 

Despite ample evidence in various service industries, few studies have simultaneously examined 

the effects of organizational pride, along with individual and organizational factors, on service 

climate in the context of sports management. This study therefore aimed to investigate the 

relationship between organizational pride and service climate, with the mediating roles of 

individual factors (self-efficacy, intrinsic motivation) and organizational factors (job 

satisfaction, organizational success) in sports halls in Ahvaz, Iran. 

Methods 

The present study employed a descriptive–correlational design and was applied in nature, with 

data collected in the field using questionnaires. The statistical population was defined at two 

levels. At the first level, all public and private indoor sports facilities in Ahvaz operating in at 

least one of the disciplines of swimming, futsal, volleyball, handball, or basketball in 2025 were 

identified. Of the 52 facilities identified, 50 were included in the study due to non-cooperation 

by some managers. These facilities were classified into five geographical zones: central, 

northern, western, eastern, and southern. At the second level, the population consisted of 640 
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service and administrative employees working in these facilities. The sample size was 

determined as 242 participants based on the Krejcie–Morgan table and was proportionally 

allocated according to the number of facilities in each zone. Sampling was conducted using a 

two-stage stratified random method: first, facilities within each stratum were randomly selected, 

followed by the random selection of employees within each selected facility. Measurement 

instruments included the Organizational Pride Questionnaire by Gouthier & Rhein (2011), 

Service Climate Questionnaire by Nwosu (2021), Organizational Factors Questionnaire by 

Walsh et al. (2009) and Bowling & Hammond (2008) with two dimensions (organizational 

success and job satisfaction), and the Individual Factors Questionnaire by Schwarzer et al. 

(1997) and Tierney et al. (1999) with two dimensions (self-efficacy and intrinsic motivation). 

All items were rated on a five-point Likert scale. Cronbach's alpha coefficients for 

organizational pride, service climate, organizational factors, and individual factors were 0.98, 

0.75, 0.93, and 0.81, respectively. Data analysis was conducted using SPSS v.27 and PLS v.3. 

Descriptive statistics were used to analyze demographic characteristics (age, gender, education, 

contract type, work experience), and inferential statistics included Pearson correlation and 

structural equation modeling to test both direct and indirect hypotheses regarding the effects of 

organizational pride on service climate via the mediating variables. 

Results 

The descriptive analysis of the demographic characteristics of the study sample indicated that 

the largest age group was 31–40 years, comprising 45.5% of respondents. Regarding gender, the 

majority (65.3%) were male. In terms of education, the largest proportion (38.6%) held a 

bachelor's degree. Concerning employment type, most respondents (84.1%) were on contractual 

agreements, and regarding work experience, the majority (36.4%) had between 6 and 10 years 

of tenure. The findings showed that organizational pride was significantly associated with 

service climate (β = 0.227), individual factors (self-efficacy and intrinsic motivation; β = 0.644), 

and organizational factors (organizational success and job satisfaction; β = 0.653) among 

employees in Ahvaz sports facilities. Additionally, individual factors were significantly related 

to service climate (β = 0.325), and organizational factors were significantly related to service 

climate (β = 0.508). Mediation analysis indicated that both individual and organizational factors 

significantly mediated the relationship between organizational pride and service climate. 

Finally, no significant differences were found between male and female employees or between 

different types of employment contracts across any of the study variables (p > 0.05). Overall, 

these results suggest that individual and organizational factors play a critical role in shaping the 

service climate in sports facilities, whereas demographic variables such as gender and 

employment type do not have a significant impact on the study variables. 

Conclusion 

Organizational pride is a valuable psychological resource that, by enhancing both individual and 

organizational factors, plays a critical role in improving the service climate in sports halls. 

Employees who are proud of their organization are more likely to deliver high-quality services, 

engage positively with customers, and uphold organizational standards. This influence occurs 

both directly and indirectly via increased self-efficacy, intrinsic motivation, job satisfaction, and 

perceptions of organizational success. These findings, consistent with theories of organizational 

identity, self-determination, and psychological capital, emphasize the importance of fostering 

both psychological and organizational conditions to shape positive service behaviors. Managers 

should focus on creating a supportive environment, providing opportunities for personal growth, 

recognizing employee contributions, and reinforcing a positive organizational culture to 

enhance service climate, customer satisfaction, and long-term competitive advantage in the 

sports industry. 

Keywords: Organizational Pride, Service Climate, Individual Factors, Organizational Factors 
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Article Message 

The study offers a clear message for sports facility managers: strengthening organizational pride 

is key to improving service climate. Organizational pride not only elevates employees' positive 

perceptions of their organization but also boosts self-efficacy, intrinsic motivation, job 

satisfaction, and perceptions of organizational success, thereby enhancing customer-oriented 

behaviors and service quality. Achieving this requires creating an environment where 

employees feel a sense of belonging, competence, and value. Investment in personal 

development, fostering a culture of appreciation, and ensuring organizational support pave the 

way for a sustainable and positive service climate, ultimately leading to greater customer 

satisfaction and loyalty. 
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 چکیده
-خدمات با نقش میانجی عوامل فردی و سازمانی در سالن هدف پژوهش حاضر تعیین ارتباط بین غرور سازمانی و جو

است.  یکاربرد قاتینظر هدف جزء تحق و از یهمبستگ-یفیپژوهش حاضر از نوع توصهای ورزشی شهر اهواز بود. 

)شرق، غرب، شمال،  جغرافیاییاهواز در پنج ناحیه شهر سالن ورزشی سرپوشیده فعال  52 شامل پژوهشجامعه 

صورت متناسب در  نفری به 242 نمونه مورگان،و  سیجها بود. براساس جدول کرکارمند آن ۶40 و جنوب و مرکز(

صورت  پس کارکنان بهها و سای انجام شد؛ ابتدا سالنای دومرحلهگیری با روش طبقهنواحی تخصیص یافت. نمونه

جو خدمات نوسو  پرسشنامه، (2011) نیو را ریگوت ینسازما غرور پرسشنامه ،پژوهش ابزار .تصادفی انتخاب شدند

 یپرسشنامه عوامل فرد، (2008) و هاموند نگی( و بول2009والش و همکاران ) یعوامل سازمان پرسشنامه، (2021)

 رسونیپ یتگآزمون همبس ها ازداده لیتحل و هیتجز برایبود.  (1999) مکارانو ه یرنی( و ت1997شوارزر و همکاران )

(، 227/0خدمات ) غرور سازمانی با جو که نشان داد هایافته ( استفاده شد.SEM) یمعادلات ساختار یسازو مدل

ی و رضایت شغلی( عوامل سازمانی )موفقیت سازمان( و ۶44/0) عوامل فردی )خودکارآمدی و انگیزه درونی( کارکنان

عوامل فردی )خودکارآمدی، انگیزه درونی(  .های ورزشی شهر اهواز رابطه معناداری داشتدر سالن (۶53/0) کارکنان

های در سالن( 508/0)جو خدمات  باعوامل سازمانی )موفقیت سازمانی، رضایت شغلی( ( و 325/0) خدمات جو با

)موفقیت  سازمانیعوامل و )خودکارآمدی، انگیزه درونی( امل فردی عو نقش میانجی .رابطه معناداری داشتورزشی 

رابطه معناداری  های ورزشی شهر اهوازخدمات در سالن جو بابین غرور سازمانی ارتباط در  سازمانی، رضایت شغلی(

وت کدام از متغیرهای پژوهش تفابین کارکنان زن و مرد و همچنین نوع قرارداد آنان در هیچ . همچنینداشت

تواند به نابراین تقویت غرور سازمانی از طریق بهبود عوامل فردی و سازمانی میب ؛(<05/0p)معناداری وجود نداشت 

مدیران با ایجاد محیطی حمایتی و که شود رو پیشنهاد میهای ورزشی منجر شود؛ ازاینخدمات در سالن جو ءارتقا

 .و رضایت شغلی کارکنان را فراهم کنند انگیزشی، زمینه افزایش خودکارآمدی، انگیزه درونی

 .یسالن ورزشی، سازمانی، عوامل عوامل فرد، خدمات وی، جغرور سازمان: واژگان کلیدی
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climate with the mediating role of individual and organizational factors in sports halls in Ahvaz city. Sport 
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 مقدمه

 کیفیت صحیح مدیریت دلیل، همین به ؛کندمی ایفا کشورها از بسیاری اقتصادی رشد در مهمی نقش ورزش صنعت

 به دستیابی برای عمومی حمایت حداکثر از بتوان تا است خورداربر بسیاری اهمیت از ورزشی امکانات و خدمات

 هایبخش سایر همانند نیز ورزشی اماکن صنعت (.2022و همکاران،  1کرد )لی حاصل اطمینان مطلوب سودآوری

 است جدیدی کنندگانشرکت روزافزون حضور دلیل به رقابت این .است مواجه شدیدی رقابتی هایچالش با خدماتی،

 دهندگانارائه از برخی میان، این در (.2023، و همکاران 2دهند )گراهاممی ارائه تریمتنوع خدمات و حصولاتم که

 اصلی هدف کنند که حفظ بازار در را خود جایگاه بازاریابی، مختلف هایاستراتژی کارگیریبه با کنندمی تلاش خدمات

 صنعت این در رقابتی مزیت کسب برای کلیدی یابزار عنوانبه و است مشتریان به ترباکیفیت خدمات ارائه هاآن

 (.2020، 3دویان و شود )گونلمی محسوب

و  4سینگ) دارند مشتریان با سودآور روابط ایجاد در اساسی نقش مقدم خط کارکنان خدماتی، صنایع از بسیاری در

فراهم کنند که در آن کارکنان خط مقدم با ها فضایی بنابراین بسیار حائز اهمیت است که سازمان ؛(2017 ،همکاران

رسانی و کمک به مشتریان باشد مستقیم در راستای خدمتبه طور تمایل و انگیزه، رفتارهایی از خود نشان دهند که 

ساز توان شواهدی از عوامل زمینههای فردی کارکنان به عوامل محیطی بیرونی، می(. با گذر از ویژگی2024، 5ماتسو)

های رهبری، کاری، سبک های گوناگون سازمانی نظیر فرهنگ سازمانی، جوپژوهشگران به حوزه که یافت رفتارها

؛ 2013 ،و همکاران 7)اشنایدر اندبه عنوان پیشایندهای مؤثر اشاره کرده 6های مدیریت منابع انسانی و جو خدماتشیوه

2017). 

این جو شامل عواملی  .پردازندرائه خدمات به مشتریان میجو خدمات به محیطی اشاره دارد که در آن کارکنان به ا

 جو (،2021 ،8نووسو) و تمرکز بر رضایت مشتری است همکاری بین کارکنان، منابع کافی مانند حمایت مدیریت،

 (.2020، و همکاران 9د )الچهتواند به بهبود عملکرد کارکنان و افزایش رضایت مشتریان منجر شوخدمات مثبت می

 که را آنچه تمام کارکنان شود حاصل اطمینان که است این خدمات جو اساس ،(1998) اشنایدر و همکاران ظرن طبق

 بیجا سازمانی، منبع یک عنوانبه خدمات جو به اشاره بنابراین ؛دارند اختیار در است، نیاز موردانتظار خدمات ارائه برای

 دادند؛ ازجمله نشان خدمات رفتار بر را خدمات جو مثبت ثراتا مطالعه چند (.2016 ،10هارپاز و الدور) بود نخواهد

 رفتار و( 2010 ،11همکاران )وای و سازمانی شهروندی رفتار و وظیفه رفتار و سازمانی شهروندی رفتار مداریمشتری

 غالب مقدمه گروه، سطح در خدمات جو که دهندمی نشان این تحقیقات .(2016 ،12همکاران و جیانگ) خدماتی

 .بوده است مطالعات در شدهفادهاست

غرور سازمانی  شده است، تأکید 13سازمانی غرور مفهوم بر مداری،مشتریرفتار  در مشارکت به کارکنان تشویق برای

 هایهتل مثال، عنوان به ؛(2022، و همکاران 1استورم) است موفق سازمان یک به تعلق از مثبت ناشی احساس

                                                 
1. Li  

2. Graham  

3. Günel & Duyan 

4. Singh  

5. Matsuo 

6. Service Climate 

7. Schneider  

8. Nwosu 

9. Elche  

10. Eldor & Harpaz 

11. Way 

12. Jiang 

13. Organizational pride 
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-قرار داده مدنظر خود برجسته مشتریان خدمات برای اصلی محرک عنوانبه را سازمانی رورغ ،2کارلتون-ریتز ایزنجیره

 را سازمانی غرور که بوکفیس در شدهانجام اخیر مطالعه در نیز کارکنان در انگیزه ایجاد در سازمانی غرور قدرتبر  اند.

 است شده تأکید کرد، شناسایی مداریمشتریرفتار  ضروری کارکنان و جزء درگیری کنندهتعیین عامل ترینمهم

 .(2022، 5کیم و ؛ یون2017 ،همکاران و 4؛ گولر2016 ،3پانساری و کومار)

 از کارکنان بر تأثیرگذاری برای را خود استثنایی قدرت که است فردیمنحصربه شناختیروان منبع سازمانی، غرور

کلی، غرور  طور . به(2022همکاران،  و 6)استورم ردآومی دست به انسانی مهم نیازهای با خود نزدیک پیوندهای

ای از موفقیت است که برداشت فرد از خود را تقویت کرده و یکی از نیازهای اساسی انسان را احساسی مثبت و نشانه

و احساس تعلق به یک جمع ارزشمند را  استچراکه غرور سازمانی با عضویت در سازمان موفق همراه  ؛کندتأمین می

 و مثبت احساس طور که گفته شد، غرورهمان  (.2023همکاران،  و 8؛ لی2017 همکاران، و 7کریمرکند )ورده میبرآ

 احساس هنگام افراد که دارد اشاره خوشایندی از سطحی به «مثبت» زمینه، این در است. موفقیت بر مبتنی خودآگاه و

 پیچیده فرایند به «خودآگاه» (.2020همکاران،  و 10؛ گرپساس2009 همکاران، و9تریسی) کنندمی تجربه غرور

 انتظارات مانند خاصی مرجع نقاط با را خود عملکرد افراد. کندمی رشد غرور آن طریق از که دارد اشاره خودارزیابی

 درونی دلایل به عملکرد و دارد همراه به مثبتی نتیجه خودارزیابی که هنگامی. کنندمی مقایسه دیگران عملکرد یا خود

 تنها بانه است ممکن افراد همه، از ترمهم(. 2017 همکاران، و کریمر) کنندمی غرور احساس افراد شود،می داده نسبت

 کنند احساس غرور نیز شوندمی شناسایی هاآن با که هاییگروه هایموفقیت قبال در بلکه شخصی خود، هایموفقیت

 پیامدهای توانندمی اما هستند، خاص رویدادهای به نسبت مدتوتاهک هایواکنش احساسات، (.2021، 11بایرم و چانگ)

 پایداری نگرش کنند،می تجربه را سازمان با مرتبط مثبت احساسات مکرر طور به که افرادی. باشند داشته مدتیطولانی

 و ؛ لی2011 ،12راین و گوتیر) دهدمی نشان( خاص رویداد یک از جدا) سازمان در را هاآن کلی غرور که کنندمی ایجاد

 (.2023، 13کیم

 ؛دهدمی ءارتقا نیز را خود از مثبت ادراک مثبت، احساسات سایر برخلاف و است همراه خوشایند احساسات با غرور

 به خوبی احساس هاآن شودمی باعث بلکه باشند، داشته خوبی احساس افراد شودمی باعث تنهانه» غرور بنابراین

 دو سازمانی غرور جمع، یک به تعلق دادننشان و خود با مرتبط مثبت ادراکات تسهیل با .«شندبا داشته نیز خودشان

 نیازهای این با سازمانی غرور نجا کهآاز(. 2021، همکاران و 14اسلینگر) کندمی برآورده را اساسی شناختیروان نیاز

 منابع از حفاظت نظریه(. 2014 ،16وتیرگ و کریمر) دهدمی ءارتقا را 15شناختیروان است، بهزیستی مرتبط ذاتی

                                                                                                                                               
1. Sturm  

2. Ritz-Carlton 

3. Kumar & Pansari 

4. Goler  

5. Youn & Kim 

6. Sturm  

7. Kraemer  

8. Le  

9. Tracy 

10. Grapsas 

11. Chung & Byrom 

12. Gouthier & Rhein 

13. Lee & Kim 

14. Eslinger 

15. Psychological Well-Being 

16. Kraemer & Gouthier 
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 افراد اساس،بر این  ؛کنندمی تلاش حیاتی منابع حفظ و آوردندست به  برای افراد که دهدمی ( نشان2002) 1هابفول

 دستیابی برای مؤثر راه یک .هستند سازمانی غرور ارزشمند منابع از حفاظت و ءارتقا دنبال به سازمان از حمایت با

دارد  قرار موفق هایسازمان قلب در است که و جو خدماتی برتر مشتری خدمات از اطمینان هدف، این به کارکنان

 آن از محافظت برای بیشتری تلاش باشد، بالاتر فرد سازمانی غرور سطح هرچه .(2020)کریمر و همکاران، 

 آنان با مشتریرفتار  و است سازمان موفقیت براساس کارمندیک  سازمانی غرور کهازآنجا. کرد خواهد گذاریسرمایه

 تمایل بیشتر کارمند، سازمانی غرور که دهدمی نشان دهد،می نشان را موفقیت در مقدم خط کارکنان اصلی نقش اغلب

 .(2024، همکاران و 2کند )شفرمی بیشتر را خدمات جو در مشارکت به او

تأثیر قرار دهد، عوامل فردی ت را ممکن است تحتجو خدما با سازمانی غرور متغیر میانجی که رابطه مستقیم

 و خودکارآمدی فردی یعنی ظرفیت دو تغییر با سازمانی غرور در تغییرات درونی فرد( است. انگیزه و )خودکارآمدی

 مثبت احساسات از مکرر تجربیات بر مبتنی نگرش ،سازمانی کند. غرورمی آشکار را غیرمستقیم اثرات درونی، انگیزه

 معینی دوره در مثبتی احساسات چنین با مکرر طور به فرد یک که دهدمی نشان سازمانی غرور افزایش بنابراین ؛است

 هستند، اما گذرا مثبت عواطف است. احساساتی چنین فقدان دهندهنشان ،آن کاهش که حالی در ؛است شده مواجه

 منظوربه را انگیزشی اراده نیروی احساسات، همچنین و دهندمی گسترش را فرد بادوام هایانگیزه و هاتوانایی مجموعه

 کار و انجام به تمایل هم و توانایی هم د.نکنمی تعیین هاقابلیت این از استفاده با بیشتر موفقیت به دستیابی برای تلاش

 ، تواناییخودکارآمدی (.2017 ،3همکاران و هابل) لازم هستند مشتری تعاملات بر تسلط کارکنان، برای هایظرفیت

(. 1989 ،4بندورا و وود) است موقعیتی هایخواسته کردنبرآوردهمنظور به شناختی منابع بسیج برای فرد شدهدرک

 مشکلات برای هاییحلراه یافتن از کارکنان لذت میزان صورت به که شودمی داده نشان درونی انگیزه با «اراده» مؤلفه

 (.2022، و همکاران 6؛ گود2010 ،5یااکوبوچی و رومان) شودمی تعریف خلاق و تحلیلی تفکر طریق از مشتری

و انگیزه درونی( وجود  عوامل فردی )خودکارآمدی در تغییر طریق از جو خدمات بر سازمانی غرور غیرمستقیم اثر انتظار

 ارزیابی بر سازمانی ورغر در تغییرات است، مرتبط خود از فرد ادراک با مستقیمبه طور  سازمانی غرور ازآنجاکه دارد.

 جو خدمات مثبت زیرا ؛بگذارد تأثیر خدمات جو تغییر بر خودکارآمدی تغییر که رودمی و انتظار گذاردمی تأثیر خود

 ،و همکاران 7شپرز) کنند پیدا تسلط مشتری رفاه افزایش برای غیرمتعارف هایشیوه بر که خواهدمی کارکنان از اغلب

 بیشتری توانایی کارکنان باشند، داشته را نشدنیبینیپیش هایخواسته بتوانند که باشند تهداش انتظار اگر و( 2012

 بالاتر سطح خودکارآمدی،( کاهش) افزایش با کارکنان که است انتظار درنتیجه ؛دارند خود خدمات روال تطبیق برای

 بر اضافی غیرمستقیم اثر ،سازمانی غرور رتغیی که شودمی بینیپیش بنابراین دهند؛ نشان را جو خدمات مثبت( پایین)

 مثبت احساسات علاوه بر این، .(2022، و همکاران  8دارد )استورم خودکارآمدی تغییر طریق از خدمات جو تغییر

 دهد؛می افزایش را کاری هایفعالیت لذت و کندمی باز کارکردن ترسخت برای را اضافی انرژی سازمانی، غرور زیربنای

 کارکنان تمایل بر مثبت طور به درونی انگیزه در تغییرات دانند.می ارزشمند خود برای را مثبت احساسات نانکارک زیرا

 تأثیر مشتری برای بیشتر اهداف به دستیابی برای هاآن هایقابلیت از استفاده درواقع و مشتری مشکلات تصاحب برای

                                                 
1. Hobfoll 
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3. Habel  

4. Wood & Bandura 
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6. Good  
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8. Sturm  
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 از فراتر که باشند انگیزه داشته باید کارکنان هاموقعیت از بسیاری در و هستند ناهمگن مشتریان نیازهای. گذاردمی

 (.2019، و همکاران 1کیسر دی) بروند پیش مشتری خاص نیازهای رفع برای خدماتی هایدستورالعمل

تأثیر قرار دهد، عوامل  خدمات را ممکن است تحت با جو سازمانی غرور متغیر میانجی دیگری که رابطه مستقیم

 از سازمان با مرتبط هایارزیابی تغییر با خدمات جو در موفقیت سازمانی( است. تغییرات و یت شغلیسازمانی )رضا

 مداریمشتریرفتار مثبت و  خدمات جو کهازآنجا. دارد همراه به یغیرمستقیم اثرات شغلی، رضایت و سازمانی موفقیت

 تأثیر سازمان سطح در هاارزیابی بر جو خدمات یرتغی شود،می مربوط سازمان کل بهبود برای کارمند یک هایتلاش به

که  به معنای ارزیابی کلی کارمند از موقعیت و عملکرد سازمان است. هنگامی شده،ادراک سازمانی موفقیت. گذاردمی

مات هایشان در ارائه خدکنند، تمایل دارند برای سازمانی که خود نیز از طریق تلاشکارکنان سازمان را موفق تلقی می

 دربارهرضایت شغلی بازتابی از ارزیابی کلی کارکنان  .اند، احترام قائل شوندمدارانه در موفقیت آن نقش داشتهمشتری

دهنده ادراک کارکنان از جایگاه و وضعیت خود در محیط این رضایت، نشانکه  ها در سازمان استهای کاری آنتجربه

 برای تصمیم و سازمان از کارکنان ارزیابی در عوامل ترینمرتبط عنوان به اغلب سازه دو هر کهازآنجا .سازمانی است

 بنابراین فرض ؛(2016، و همکاران 2گذارند )منگوکمی تأثیر خدمات جو بر احتمالاً دو هر اند،شده شناسایی ماندن

 کارکنانی مثال، عنوانه ب ؛بخشدمی بهبود را سازمانی عملکرد از فرد درک جو خدمات، در( کاهش) افزایش که شودمی

 دریافت سازمان عملکرد درمورد مشتریان از تریمثبت بازخورد دهند،می نشان را افزایشی خدماتی مثبت جو که

 به تعلق و خدمات مثبت است جو افزایش با همراه کنند، درک ترموفق را سازمان کارکنان وقتی بنابراین کنند؛می

 . همچنین(2021، و همکاران 4؛ سابرامونی2018، و همکاران 3پاتراش) است سازمانی غرور اساسی منبع ،موفق سازمان

 نقش انتظارات بیشتر راستاییهم با را نقش تضاد جو خدمات مثبت، افزایش یابد کهمی بهبود شغلی زمانی رضایت

 و خدمات مثبتج در مشارکت کاهش شغلی، رضایت کاهش برعکس، و دهدمی کاهش کارمند-مدیر و کارمند-مشتری

به  قبلی، مطالعات راستای در و این بر علاوه. کند ایجاد را( سرپرستان با درگیری مثلاً) کار محل با مرتبط هایتنش و

 باشند مساعدتر شغلی رضایت ایجاد برای هاسازمان بینند،می سازمان در بیشتری غرور کارکنان هرچه رسدنظر می

 .(2019، و همکاران 6؛ ضمیجا2015، و همکاران 5)گوتز

های ورزشی تواند به بهبود عملکرد سازمانی، افزایش رضایت مشتریان و تقویت جایگاه رقابتی سالناین مطالعه می

خدمات  ای برای تحقیقات آینده در حوزه مدیریت ورزشی وعنوان پایهتواند بهکمک کند. همچنین، این پژوهش می

ور است که چگونه غر سئلهمبررسی این  دنباللب ذکرشده، پژوهش حاضر به براساس مطاشود. محور استفاده مشتری

در زمانی ردی و سافعوامل گذارند؟ و اینکه نقش میانجی های ورزشی شهر اهواز اثر میخدمات در سالن سازمانی بر جو

 ست؟اچگونه  های ورزشی شهر اهوازخدمات در سالن بین غرور سازمانی و جوارتباط 
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 مدل مفهومی پژوهش -1شکل 

Figure 1- Conceptual model of research 

 روش پژوهش
 وسیلهبه یازموردنکه اطلاعات بود هدف جزء تحقیقات کاربردی  نظر ازو  یهمبستگ-یفیتوصپژوهش حاضر از نوع 

طح نخست، شامل سدر  :جامعه آماری پژوهش در دو سطح تعریف شدآوری شد. جمع یدانیپرسشنامه و به شکل م

بود که حداقل در یکی از  1403شهرستان اهواز در سال دولتی و خصوصی های ورزشی سرپوشیده تمامی سالن

ه به سالن شناسایی شد ک 52کردند. براساس اطلاعات، های شنا، فوتسال، والیبال، هندبال یا بسکتبال فعالیت میرشته

ها براساس موقعیت لن در دسترس پژوهشگر قرار گرفتند. این سالنسا 50برخی مدیران، نکردن دلیل همکاری 

سالن( و  7ق )سالن(، شر 7سالن(، غرب ) 13سالن(، شمال ) 17مرکز ) :جغرافیایی شهر به پنج ناحیه تقسیم شدند

 .سالن( 6جنوب )

اولیه با استفاده از  نمونه نفر بود. حجم 640ها شامل این سالن )خدماتی و دفتری( در سطح دوم، جامعه کارکنان

. های هر ناحیه جغرافیایی تخصیص یافتنفر تعیین شد و سپس به نسبت تعداد سالن 242 ،مورگانو  سیججدول کر

ی کارکنان ها تضمین کرد که نمونه نهایی نماینده مناسبی از پراکندگی جغرافیایاین تخصیص متناسب با حجم سالن

؛ ای انجام شدای دومرحلهگیری با روش طبقهنمونهفکیک پنج منطقه آمده است. تبه (1) که در جدول باشد هاسالندر 

وش و سپس کارکنان هر سالن به رصورت تصادفی انتخاب  ها در هر طبقه جغرافیایی بهسالنابتدا  به طوری که

ها در برخی لنشدند. این روش ضمن حفظ نمایندگی جغرافیایی، احتمال سوگیری ناشی از تمرکز سا انتخابتصادفی 

های و تحلیل بود لادهنده نرخ پاسخ باآوری شد که نشانپرسشنامه معتبر جمع 308نواحی را کاهش داد. درنهایت، 

 .آماری براساس این تعداد انجام گرفت
 ها در مناطق جغرافیاییپراکندگی سالن تفکیکمونه بهنحجم  -1جدول 

Table 1- Sample size by geographical distribution of halls 

 طبقه
Class 

 هاجامعه سالن
Community 

 آمدهدستبهحجم نمونه 
Sample size obtained 

 مرکز
Center 

17 
 

 غرور سازمانی

 عوامل فردی

 عوامل سازمانی

 جو خدمات

 انگیزه درونی خودکارآمدی

 موفقیت سازمانی

 

 رضایت شغلی
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 شمال
North 

13 
 

 شرق
East 

7 
 

 غرب
West 

7 
 

 جنوب
South 

6 
 

 کل
Total 

50 242 

پرسنل  عنوان کارکنان خدمات یاورزشی به هایشامل اشتغال رسمی یا قراردادی در سالنبه پژوهش معیارهای ورود 

شفاهی  رضایت سازمانی، تمایل و دفتری، داشتن حداقل یک سال سابقه کار در محل فعلی برای آشنایی کافی با جو

 بود.نامه شدادن به پرسبرای شرکت در پژوهش، برخورداری از حداقل مدرک تحصیلی دیپلم و توانایی خواندن و پاسخ

ربط، یبهای ناقص یا ، ارائه پاسخگوییاز پاسخادامه همکاری یا انصراف  هبنداشتن شامل تمایل نیز معیارهای خروج 

اتی یا یندهای خدماهای غیرمرتبط با فرسابقه کمتر از یک سال فعالیت در سالن ورزشی مدنظر و اشتغال در بخش

 بود. وقت بدون تعامل مستقیم با سازمان  اداری مانند نیروهای پاره

 -1: ازبودند  عبارت هاعنوان ابزار تحقیق استفاده شد. پرسشنامههای تحقیق، از پرسشنامه بهآوری دادهبه منظور جمع

از این  :گویهسه ( در قالب 2011) 1راین و استاندارد غرور سازمانی گوتیر پرسشنامه -2 ؛های فردیپرسشنامه ویژگی

 تحلیل بانیز روایی آن  .گزارش شد 819/0 ( استفاده شد که پایایی2024همکاران ) و افراحی پژوهشپرسشنامه در 

 روایی دهندهنشان (=TLI=،916/0 CFI=،916/0NFI 884/0مدل ) برازش هایشاخص که شد انجام تأییدی عاملی

از این  :گویههفت ( در قالب 2021) 2استاندارد جو خدمات نوسو پرسشنامه-3 ؛ندبود مقیاس مناسب ساختاری

 که گزارش شد 70/0( کرونباخ آلفای ضریب) ( استفاده شد که پایایی2021) همکاران و 3سشنامه در پژوهش سلماپر

آن  ساختاری روایی و صورت گرفت (CFA) تأییدی عاملی تحلیل بانیز روایی آن  بود. ابزار مناسب پایایی دهندهنشان

( و 2009) همکاران و 4والش ت سازمانی و رضایت شغلی()موفقی استاندارد عوامل سازمانی پرسشنامه-4 ؛شد دییتأ

( و رضایت شغلی گویهسه گویه و دو بعد موفقیت سازمانی )پنج دارای  . این ابزار( استفاده شد2008) 5هاموند و بولینگ

 ایاییپ آنان .( گرفته شد2009از پرسشنامه والش و همکاران )بعد موفقیت سازمانی برای ارزیابی که  ( بودگویهدو )

 عاملی با تحلیل پرسشنامه نیزروایی  بود. بالا پایایی دهندهنشان که کردند گزارش 93/0 را (کرونباخ آلفای ضریب)

 روایی دهنده( نشان=RMSEA=، 95/0CFI 06/0) مدل برازش هایشاخص که شد انجام (CFA) تأییدی

 ها. آنشد ارزیابی( 2008هاموند ) و بولینگ پرسشنامه بابعد رضایت شغلی  همچنین .بودند آن مناسب ساختاری

بود. همچنین بولینگ و  مقیاس مناسب پایایی دهندهنشان که ندکرد گزارش 84/0 پرسشنامه را کرونباخ آلفای ضریب

 پرسشنامه -5 ؛کردند دییتأرا  شغلی رضایت معنادار هایهمبستگی و قوی ساختاری روایی خود هایتحلیلبا  هاموند

دارای ( 1999) همکاران و 7( و تیرنی1997) همکاران و 6شوارزر (مدی و انگیزه درونیخودکارآ) رد عوامل فردیاستاندا
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 و شوارزرپرسشنامه  بامدی بعد خودکارآ :(گویه سه( و انگیزش درونی )گویهپنج گویه و دو بعد خودکارآمدی ) 9

 تا 76/0 بین کرونباخ آلفای ضریببا  کشور، 23 از تلفمخ هاینمونه در را پایاییآنان  .شد ارزیابی( 1997همکاران )

 آلفای ضریب شد که ارزیابی( 1999تیرنی و همکاران )پرسشنامه  بابعد انگیزه درونی همچنین  .ندکرد گزارش 90/0

و تأیید  انجام (CFA) تأییدی عاملی تحلیل استفاده ازبا  پرسشنامهروایی  . همچنینندکرد گزارش 92/0 را کرونباخ

 . شد

 اریگذ( ارزش5م )موافق کاملاً ( تا 1مخالفم ) کاملاً از های تحقیق براساس طیف پنج ارزشی لیکرت تمامی پرسشنامه

در  نهمچنی .تأیید شد نفر از اساتید مدیریت ورزشیشش نظر  با استفاده از هاپرسشنامهصوری و محتوایی روایی شد. 

ایایی پبررسی . برای پرسشنامه بین جامعه آماری توزیع شد 30ها، مهمنظور تعیین پایایی پرسشنابه پژوهش حاضر

خدمات،  وجغرور سازمانی،  هایب آلفای کرونباخ استفاده شد که پایایی پرسشنامهها از روش ضریسؤالات پرسشنامه

از آمار  هاتحلیل دادهو تجزیه منظور به( برآورد شد. 84/0، 86/0، 88/0 ،81/0عوامل سازمانی و عوامل فردی به ترتیب )

مار استنباطی، آدر بخش  استفاده شد. همچنینپژوهش شناختی نمونه های جمعیتتوصیفی برای تحلیل ویژگی

ه از ( با استفادSEMسازی معادلات ساختاری )ن و مدلهای پژوهش، آزمون همبستگی پیرسومنظور آزمون فرضیهبه

 .به کار رفت 3ه نسخ SmartPLSو  27نسخه  SPSS هایرافزانرم

 نتایج
 5/45دهندگان )بیشترین پاسخ دهد که از نظر سن،نشان می پژوهششناختی نمونه های جمعیتویژگی فیتوص

نظر تحصیلات،  درصد( مرد بودند. از 3/65دهندگان ). از نظر جنسیت، بیشترین پاسخداشتندسال  40تا  31درصد( 

دهندگان . از نظر نوع قرارداد، بیشترین پاسختحصیلات کارشناسی بودنددرصد( دارای  6/38دهندگان )بیشترین پاسخ

سال  10تا  6درصد( بین  4/36دهندگان )درصد( کارمند قراردادی بودند و از نظر سابقه کاری، بیشترین پاسخ 1/84)

 (.2سابقه کاری داشتند )جدول 

 
 دهندگانهای فردی پاسخبررسی ویژگی -2جدول 

Table 2- Survey of personal characteristics of respondents 

 ریمتغ
Variable 

 یفراوان 
Frequency 

 درصد
Percent 

 گانددهنپاسخ سن
 

 34.7 107 سال  30تا  21

 45.5 140 سال 40 تا 31 

 11.7 36 سال 50تا  41

 8.1 25 سال 50از  شتریب

 تیجنس
 

 34.7 107 زن

 65.3 201 مرد

 لاتیتحص سطح

 

لمپید  107 34.7 

یکارشناس  119 38.6 

ارشد یسکارشنا  76 24.7 

یدکتر  6 1.9 

یقرارداد قرارداد نوع  259 84.1 
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یرسم   49 15.9 

 کار سابقه
 

 8.1 25 سال 5تا  1

 36.4 112 سال 10تا  6

 29.5 91 سال 15تا  11

 26 80 سال 15از  شتریب

 که نتایج در شد ادهاستفهمبستگی پیرسون  عادلات ساختاری از ضریبهای آزمون مفرضبرقراری پیش منظوربه

مفروضه  نابراینب ؛داشت، روابط معناداری وجود 001/0است. براساس نتایج این آزمون، در سطح  هارائه شد( 3) جدول

 زمون استفاده کرد.توان از این آو می بودانجام آزمون معادلات ساختاری برقرار 

 

 ی بین متغیرهای اصلی پژوهشهمبستگ -3جدول 

Table 3- Correlation between the main research variables 

 متغیرها

Variables 
1 2 3 4 

 غرور سازمانی

Organizational pride 
1    

 جو خدمات

Service climate 
0.762 1   

 عوامل سازمانی
Organizational factors 

0.645 0.842 1  

 عوامل فردی

Individual factors 
0.445 0.671 0.653 1 

 001/0در سطح  معنادار **

 

 .شد استفاده هارمن عاملیتک آزمون از مشترک واریانس سوگیری بروز احتمال بررسی برای
 

 شدهمجموع واریانس تبیین -4جدول 
Table 4- Total variance explained 

Component 

Extraction Sums of Squared Loadings 

 شدهع مجذور بارهای استخراجمجمو

Total 

 کل

% of Variance 

 واریانس درصد

Cumulative% 

 درصد تجمعی

1 10.614 48.245 48.245 

2 2.623 11.923 60.168 

3 1.843 8.376 68.544 

4 1.235 5.616 74.160 

5 1.065 4.842 79.002 

 نتیجه توانمی بنابراین ؛(درصد 50 از کمتر) کرد تبیین را کل واریانس از درصد 48 تنها اول عامل که داد نشان نتایج

مدل مفهومی پژوهش با استفاده معادلات  ،در ادامه .نبود سازمسئله هاداده در مشترک واریانس سوگیری که گرفت
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برازش مدل در سه بخش بررسی شد: الف( برازش مدل  ساختاری به روش حداقل مربعات جزئی بررسی و طی آن

 ج( برازش کلی مدل. و ب( برازش مدل ساختاری ،گیریاندازه

. براساس شده استمعیار پایایی، روایی همگرا و روایی واگرا استفاده گیری، سه های اندازهبرای بررسی برازش مدل

میانگین واریانس استخراجی برای تمامی متغیرها در  و 1، مقادیر آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی(5)نتایج جدول 

 .بود قبولقابلحدوده م
 گیریمدل اندازه همگرا ییروا بررسی پایایی و -5جدول 

Table 5- Review of the reliability and convergent validity of the measurement model 

 متغیر

Structure 

 آلفا کرونباخ

Cronbach's alpha 

 پایایی مرکب

Combined reliability 
(AVE) 

 انگیزه درونی

Intrinsic motivation 
0.871 0.923 0.800 

 جو خدمات

Service climate 
0.944 0.959 0.824 

 خودکارآمدی

Self-efficacy 
0.829 0.886 0.661 

 رضایت شغلی

Job satisfaction 
0.702 0.864 0.761 

 عوامل سازمانی

Organizational factors 
0.927 0.945 0.777 

 عوامل فردی

Individual factors 
0.805 0.852 0.501 

 Organizational غرور سازمانی

pride 
0.723 0.844 0.645 

 موفقیت سازمانی

Organizational success 
0.893 0.935 0.829 

 

میانگین استفاده شد. در قطر اصلی این ماتریس، جذر  2برای بررسی روایی واگرا از روش ماتریس فورنل و لارکر

این مقدار بیش از همبستگی میان آن متغیر با  بودروایی واگرا، لازم  برای تأیید شد.ها وارد متغیر واریانس استخراجی

 .گیری استهای اندازهدهنده روایی واگرای مناسب و برازش خوب مدلنشان (6)سایر متغیرها باشد. نتایج 
 بررسی روایی واگرای مدل به روش فورنل و لارکر -۶جدول 

Table 6- Examining the divergent validity of the model using the Fornell and Larker method. 

 متغیر

Structure 
1 2 3 4 5 6 7 8 

 انگیزه درونی

Intrinsic motivation 
0.895        

 جو خدمات

Service climate 
0.456 0.908       

                                                 
1. Composite Reliability 

2. Fornell & Larcker 
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 خودکارآمدی

Self-efficacy 
0.339 0.335 0.813      

 رضایت شغلی

Job satisfaction 
0.388 0.619 0.391 0.872     

 Organizational عوامل سازمانی

factors 
0.641 0.611 0.386 0.479 0.881    

 عوامل فردی

Individual factors 
0.535 0.578 0.654 0.328 0.617 0.708   

 غرور سازمانی
 Organizational pride 

0.486 0.768 0.161 0.636 0.653 0.644 0.803  

 موفقیت سازمانی

Organizational success 
0.683 0.726 0.375 0.671 0.742 0.773 0.624 0.911 

 

( برای تناسب GOF) 3برازش( و نیکویی 2Rضریب تعیین ) 2افزونگی، 1شاخص اشتراک،در بررسی مدل ساختاری، 

 است. شدهگزارش ( 7) جدول نتایج در که شودیمبررسی  مدل

 
 ( برای متغیرهای پژوهش2Rشاخص اشتراک، افزونگی و ضریب تعیین ) -7جدول 

Table 7- Commonality, redundancy and coefficient of determination (R2) for research variables 

 متغیر

Structure 

 اشتراک

Communality 

 افزونگی

redundancy 
2R GOF 

 انگیزه درونی

Intrinsic 

motivation 

0.538 0.641 0.864 

 

 جو خدمات

Service 

climate 

0.613 0.704 0.929 

 خودکارآمدی

Self-efficacy 
0.411 0.257 0.427 

 رضایت شغلی

Job 

satisfaction 

0.273 0.689 0.958 

 عوامل سازمانی

Organizational 

factors 

0.544 0.295 0.426 

 عوامل فردی

Individual 

factors 

0.342 0.176 0.415 

 غرور سازمانی

Organizational 

pride 

0.299 -- -- 

 موفقیت سازمانی

Organizational 

success 

0.579 0.750 0.977 

 

                                                 
1. Communality 

2. Redundancy 

3. Goodness of Fit 
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ه دست آمد ک به( =SRMR= ،236/4d-ULS 096/0)و  =72/0GOFمعادل  نیکویی برازش همچنین مقدار معیار

 مدل کلی پژوهش است. مناسببرازش  دهندهنشان

 
 در حالت استاندارد ژوهشپ مدل -2شکل 

Figure 2- Model in standard mode 

 

 
 معناداریمدل پژوهش در حالت  -3شکل 

Figure 3- Model in meaningful mode 
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 نتیجه آزمون فرضیات پژوهش مدل ساختاری در حالت روابط مستقیم -8 جدول

Table 8- Results of testing the research hypotheses of the structural model in the case of direct 

relationships 

 هامسیر بین سازه

Path between structures 

 استاندارد بیضر

Standard 

coefficient 

T P 
 تأیید/رد

Approve/Reject 

 جو خدمات <--- غرور سازمانی

Organizational pride ---> Service climate 
0.227 7.112 0.001 

 تأیید

Confirmed 

 عوامل سازمانی <--- غرور سازمانی

Organizational pride ---> Organizational factors 
0.653 14.459 0.001 

 تأیید

Confirmed 

 عوامل فردی <--- غرور سازمانی

Organizational pride ---> Individual factors 
0.644 13.680 0.001 

 تأیید

Confirmed 

 جو خدمات <--- عوامل سازمانی

Organizational factors ---> Service climate 
0.508 10.489 0.001 

 تأیید

Confirmed 

 جو خدمات <--- عوامل فردی

Individual factors ---> Service climate 
0.325 6.482 0.001 

 تأیید

Confirmed 

 
 
 

 ستقیمنتیجه آزمون فرضیه پژوهش مدل ساختاری در حالت روابط غیرم -9 جدول

Table 9- Results of the structural model research hypothesis test in the indirect relationship mode 

 هامسیر بین سازه

Path between structures 

 استاندارد بیضر

Standard 

coefficient 

T P 
 تأیید/رد

Approve/Reject 

 تجو خدما <--- عوامل سازمانی <--- غرور سازمانی

Organizational pride ---> Organizational factors ---

> Service climate 

0.331 9.093 0.001 
 تأیید

Confirmed 

 جو خدمات <--- عوامل فردی <--- غرور سازمانی

Organizational pride ---> Individual factors ---> 

Service climate 

0.209 5.629 0.001 
 تأیید

Confirmed 

ل استفاده شد که های مستقز آزمون تی نمونهامتغیرهای پژوهش  اثر جنسیت و نوع قرارداد بربرای بررسی امه در اد

 .است ارائه شده( 10)نتایج در جدول 

 
 متغیرهای پژوهشبر رارداد کارکنان قو نوع جنسیت  اثرنتایج آزمون تی مستقل برای بررسی  -10جدول 

Table 10- Results of independent t-test to examine the effect of gender and type of employee 

contract on research variables 
Variables Groups M SD T df sig 

 غرور سازمانی
Organizational pride 

Woman 12.80 1.83 
0.21 306 0.833 

Man 12.85 1.88 

 جو خدمات
Service climate 

Woman 21.87 2.73 
0.23 306 0.815 

Man 21.95 2.97 

 عوامل سازمانی
Organizational factors 

Woman 21.66 2.70 
0.92 306 0.359 

Man 21.98 2.97 

 عوامل فردی
Individual factors 

Woman 29.90 3.42 
0.29 306 0.770 

Man 29.77 3.89 

 غرور سازمانی
Organizational pride 

Contractual 12.80 1.85 
0.76 306 0.447 

Official 13.02 1.92 



   88                                                                                                                                             لطانی و مختاری دینانی س 

 98، شماره 18، دوره 1405مهر و آبان  ،یورزش مدیریتمطالعات 

 جو خدمات
Service climate 

Contractual 21.83 2.93 
1.34 306 0.181 

Official 22.43 2.60 

 عوامل سازمانی
Organizational factors 

Contractual 21.75 2.91 
1.65 306 0.100 

Official 22.49 2.62 

 عوامل فردی
Individual factors 

Contractual 29.69 3.80 
1.31 306 0.192 

Official 30.45 3.30 

 

 متغیرهای پژوهش کدام ازهیچدر و همچنین نوع قرارداد آنان زن و مرد  کارکنانبین ، (10)با توجه به نتایج جدول 

 (.<05/0p) نداشتوجود معناداری تفاوت 

 گیریبحث و نتیجه

ارکنان با کند. محیطی که در آن کورزشی نقش حیاتی در رضایت و وفاداری مشتریان ایفا می هایجو خدمات در سالن

بخشد، بلکه موجب تنها تجربه مشتری را بهبود میکنندگان برخورد کنند، نهپذیری با مراجعهانگیزه، احترام و مسئولیت

ارکنان و کتواند تعامل مؤثر بین ت مثبت میخدما شود. ایجاد جواعتبار و موفقیت بلندمدت مجموعه نیز می ءارتقا

رتباط ابررسی  ،هدف از انجام این پژوهش .ایش دهدوری و کیفیت خدمات را افزو سطح بهره کندمراجعان را تقویت 

ای ه. یافتهواز بودهای ورزشی شهر اهخدمات با نقش میانجی عوامل فردی و سازمانی در سالن بین غرور سازمانی و جو

 وجود عناداریمهای ورزشی شهر اهواز رابطه مثبت و خدمات در سالن شان داد که بین غرور سازمانی و جوپژوهش ن

( و 2017مکاران )ه و (، کاشیف2011راین ) و گوتیه ها با نتایج تحقیقاتاین یافته .(112/7دارد )ضریب معناداری=

ه انی بهبودیافترور سازمانی از طریق هویت سازمغکه  دریافتند . این محققان( همخوان است2025) همکاران و دیپا

 (2025مکاران )ه و چنهمچنین، . شودموجب افزایش رفتار نوآورانه کارکنان و احتمالاً بهبود کیفیت خدمات می
 و شودمت میبا محوریت خد شهروندی سازمانی منجر به افزایش تعهد عاطفی و رفتارهای غرور نگرشیکه  دریافتند

سازمانی  جوکه  دریافتند( 2021) همکاران و . پالاسیوسکندسازمان ایجاد می جو خدماتتوجهی در درخور یبهبود

ت خدمات و رضایت طور معناداری بر کیفی کارمندان به شهروندی سازمانی از طریق افزایش انگیزش و رفتارهای خدمت

 .است جو دهنده اینکه غرور سازمانی یکی از منابع اصلی شکل مشتری تأثیر دارد

های نظری مؤثر در این حوزه، نظریه شناسی سازمانی و بازاریابی خدمات، یکی از چارچوبهای رواناساس نظریهبر

کند که افراد تمایل دارند ( است. این نظریه بیان می2004شده توسط تاجفل و ترنر )هویت اجتماعی سازمانی ارائه

مانی که ها تعلق دارند، شکل دهند. زهایی که به آنها و سازمانبخشی از هویت خود را از طریق عضویت در گروه

شود. این راستا میکنند، هویت فردی آنان با هویت سازمانی همکارکنان نسبت به سازمان خود احساس غرور می

)وانگ  ودشیجایگاه سازمان م ءتر برای ارتقا، انگیزش درونی و تلاش بیشبیشترهویتی و تعلق، موجب تعهد احساس هم

خدمات، بازتابی  کند که جو( تأکید می1983ایشرز )(. از سوی دیگر، نظریه جو سازمانی اشنایدر و ر2019و همکاران، 

کارکنان  ها، باورها و انتظارات مشترک کارکنان درخصوص کیفیت خدمات است. در چنین شرایطی، زمانی کهاز ارزش

یت کیف مات باها و هنجارهای مرتبط با ارائه خدتری وجود دارد که ارزشکنند، احتمال بیشبه سازمان خود افتخار می

ود جو نهایت بهب سازی منجر به بروز رفتارهای شغلی مثبت، تعامل مؤثرتر با مشتریان و دررا درونی سازند. این درونی

 .(2013شود )هونگ و همکاران، خدمات می

عنوان یک عامل انگیزشی، نقش (، غرور سازمانی به1988ی ارگان )علاوه بر این، براساس مدل رفتار شهروندی سازمان

کند که فراتر از وظایف رسمی شغلی هستند. کارکنانی که به سازمان خود احساس مؤثری در بروز رفتارهایی ایفا می

مشتریان از رسانی به همکاران و ایجاد تجربیات مطلوب برای افتخار دارند، تمایل بیشتری برای مشارکت فعال، یاری

های ورزشی، ویژه در محیطگیری جو خدمات مثبت، بهگونه رفتارها از عناصر کلیدی در شکلدهند. اینخود نشان می
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درنتیجه غرور سازمانی از طریق تقویت احساس تعلق، افزایش انگیزش  ؛(2016شوند )کیم و همکاران، محسوب می

شناختی برای ایجاد و تقویت جو خدمات مثبت در ای روان، زمینهمداررفتارهای حمایتی و مشتری ءدرونی و ارتقا

 .(2018)والومبوا و همکاران،  کندهای ورزشی فراهم میسالن

کارکنان  ه درونی(عوامل فردی )خودکارآمدی و انگیز وغرور سازمانی  های پژوهش حاضر نشان داد که بیندیگر یافته

 و با نتایج تحقیقات اوپولوت هااین یافته .(680/13دارد )ضریب معناداری= رابطه معناداری وجود های ورزشیدر سالن

که  ریافتند( د2023همچنین حیدیر و همکاران ) .( همخوان است2025روگوفسکا ) و توکارسکا و (2024همکاران )

تأثیر غرور حتتواند تشخصی است و می هاما این رابط ،دارد انگیزه درونیبینی نقش بسزایی در پیش خودکارآمدی

همی برای عملکرد ممحرک  انگیزه درونیکه ( دریافتند 2020سوریانو )-ریبیرو و پورکار-تور د.سازمانی نیز قرار گیر

افتخار از تعلق به  غرور سازمانی نوعی احساس ارزشمندی و ت.است و اغلب با عوامل روانی مثبت مانند غرور مرتبط اس

های درونی گیزهمثبت شغلی و افزایش تعلق خاطر، تأثیر عمیقی بر باورها و انیک سازمان است که با ایجاد هویت 

 (.1999مایل،  و )اشفورث کارکنان دارد

انی انگیزه درونی زم کندگری است که بیان میشناختی مؤثر در این زمینه، نظریه خودتعیینیکی از سازوکارهای روان

. غرور شوندایستگی )خودکارآمدی( و ارتباط، حمایت شخودمختاری، شود که سه نیاز روانی بنیادین شامل تقویت می

(. زمانی که 2000 کند )دسی و رایان،این نیازها کمک می ءسازمانی از طریق تقویت احساس شایستگی و تعلق، به ارضا

ها افزایش ر آنکارکنان خود را عضوی از سازمانی معتبر و موفق بدانند، احساس اثربخشی، لیاقت و خودکارآمدی د

نفس، خودانگیختگی و پشتکار ا با اعتمادبهرشود وظایف خود (. این احساس کارآمدی موجب می1997یابد )بندورا، می

های مثبت انگیزه درونی در کنندهبینیغرور سازمانی یکی از پیشکه توان گفت بنابراین می ؛بیشتری دنبال کنند

های فردی خود با سازمان را مسویی میان اهداف و ارزشه زمانی که آنان هویژرود؛ بهشمار میکارکنان خدماتی به

شناختی لازم برای ساختن بسترهای روان(. در این راستا، غرور سازمانی با فراهم2011تجربه کنند )گوتیه و راین، 

های نجمله سال های خدماتی، ازعوامل فردی کارکنان در محیط ءشایستگی و خودانگیختگی، نقش مؤثری در ارتقا

 د.کنورزشی ایفا می

نان در لی( کارکعوامل سازمانی )موفقیت سازمانی و رضایت شغ وغرور سازمانی های پژوهش نشان داد که بین یافته

همکاران  و او یهاژوهشپ ها با نتایجاین یافته .(459/14دارد )ضریب معناداری=  رابطه وجود های ورزشیسالن

( 2023) همچنین اوزبزک و همکاران .( همخوان است2023رادیشیچ و همکاران )و  (2022) تری و (، آنه2018)

که دریافتند  (2024). اسلیپچویچ و همکاران که غرور سازمانی با رضایت شغلی رابطه مثبت و معناداری دارد دریافتند

نان ی که کارکویژه زمانثر دارد؛ بهنهایت موفقیت سازمان ارضایت شغلی بر تعهد سازمانی و درتعامل غرور سازمانی و 

 د.هویت قوی با سازمان خود دارن

های مرتبط با هویت سازمانی، رضایت شغلی و رفتار سازمانی دارد. بر پایه نظریه های این پژوهش ریشه در نظریهیافته

رای جایگاه اجتماعی گیرد که کارکنان سازمان خود را داهویت اجتماعی سازمانی، غرور سازمانی در شرایطی شکل می

شود که (. این احساس غرور موجب می1999های والا بدانند )اشفورث و مایل، مطلوب، عملکرد برجسته و ارزش

های شخصی خود تلقی کرده و از پیشرفت و دستاوردهای آن، های سازمان را بازتابی از توانمندیکارکنان موفقیت

(. افزون بر این، غرور سازمانی با ادراک مثبت از جایگاه 2024ی و بارال، ای و فردی کسب کنند )مانیمگالارضایت حرفه

طور مستقیم در افزایش سطح رضایت شغلی مؤثر  شغلی و ارزش اجتماعی سازمان در ارتباط است؛ موضوعی که به

ن احترام، تأثیر عواملی چوشود، تحتاست. رضایت شغلی که بیانگر ارزیابی هیجانی فرد از شغل خود محسوب می

درنتیجه زمانی که کارکنان سازمان  ؛(2023احساس موفقیت و تعلق به سازمان معتبر قرار دارد )اوزبزک و همکاران، 
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کنند، به احتمال بیشتری رضایت از نقش شغلی و جایگاه خود را موفق، معتبر و برخوردار از احترام اجتماعی درک می

 د.ای خود را تجربه خواهند کرحرفه

بینی و آوری، خوشهایی نظیر امید، تابشناختی، غرور سازمانی با مؤلفهه بر این، براساس مدل سرمایه روانعلاو

عملکرد فردی و مشارکت فعال در  ءها با ارتقا(. این ویژگی2007خودکارآمدی ارتباط معناداری دارد )لوتانز و همکاران، 

در  یزه بیشتریکنند، با انگرکنانی که به سازمان خود افتخار میدرنتیجه کا ؛تحقق اهداف سازمانی در ارتباط هستند

ازمانی با غرور سنتیجه در ؛کننددستیابی به اهداف سازمان تلاش کرده و خود را جزئی از موفقیت آن تلقی می برای

دهد؛ ش میتقویت هویت جمعی، احساس ارزشمندی و نگرش مثبت، رضایت شغلی و ادراک موفقیت سازمانی را افزای

 ت.هبود عملکرد حیاتی اسبرزشی برای های وهای خدماتی مانند سالناین ارتباط در محیط

 های ورزشینبین عوامل فردی )خودکارآمدی، انگیزه درونی( و جو خدمات در سالهای پژوهش نشان داد که یافته
(، جونگ و 2017ران )منگوک و همکا هایپژوهش ها با نتایجاین یافته .(482/6دارد )ضریب معناداری= ارتباط وجود

ان است. ( همخو2021( و هوانگ و همکاران )2018باسر ) و (، کانگ2018(، کانگ و همکاران )2017همکاران )

آمیز وظایف خود هستند، (، افرادی که باور دارند قادر به انجام موفقیت1997اساس نظریه خودکارآمدی بندورا )بر

ا ر مواجهه بدهند. این باور به توانمندی منجر به افزایش تلاش، پایداری درائه میعملکرد بهتری در محیط کاری ا

خدمات سازمان دارند.  ن عوامل تأثیر مثبت بر جوشود که تمامی ایای در تعامل با مشتریان میها و رویکرد حرفهچالش

کند که افراد انگیزش است، تأکید میشناسی های بنیادین روانریهگری که یکی از نظاز سوی دیگر، نظریه خودتعیین

(. در 2000 ای دارند که از انگیزه درونی برای انجام وظایف برخوردار باشند )دسی و رایان،زمانی عملکرد بهینه

ا انگیزه ببرخوردار است، کارکنانی که  بسیاریهای ورزشی که تعامل با مشتریان از اهمیت هایی مانند سالنمحیط

ارند. ه دنبال دت را بکنند، خدمات را با انرژی، علاقه و تعهد بیشتری ارائه داده و بهبود جو خدمادرونی فعالیت می

محور و کیفیت (، ادراک کارکنان از فضای کاری خدمات1998همچنین براساس مدل جو خدمات اشنایدر و همکاران )

 سطحارآمدی ها قرار دارد. کارکنانی که خودکهای فردی آنها و ویژگیثیر نگرشتأتعاملات سازمان با مشتریان، تحت

دهند که منجر به وز میبالا و انگیزه درونی قوی دارند، نگرشی مثبت به کیفیت خدمات دارند و رفتارهایی را از خود بر

 .(2010مکاران، شود )گاگنه و هخدمات در سطح سازمان می رضایت مشتری و تقویت جو

های سالن خدمات در بین عوامل سازمانی )موفقیت سازمانی، رضایت شغلی( و جوهای پژوهش نشان داد که یافته

 و (، گونل2013لی ) و یون هایپژوهش ها با نتایجاین یافته .(489/10ارتباط وجود دارد )ضریب معناداری=  ورزشی

 طور هب دماتخ جو که ( دریافت2025عبدو )( همخوان است. همچنین 2020الچه و همکاران ) و (2020دویان )

 پیوند در ایسطهوا نقش شغلی رضایت این، بر علاوه. دهدمی افزایش را مشتری رضایت و شغلی رضایت توجهیدرخور

 روشن خدمات در مشتری کلی تجربه سازیغنی در را آن حیاتی نقش و کندمی ایفا مشتری رضایت با خدمات جو

عهد سازمانی و بهبود خدمات رضایت شغلی باعث افزایش تدریافتند که ( 2018) گرومن و کند. همچنین ساکسمی

 د.نقش مهمی در جو خدمات دار وشود مشتریان می

خدمات مثبت  گیری جوشناختی در شکلهای روانترین محرکادراک کارکنان از موفقیت سازمانی، یکی از مهم

، رضایت مشتریان و عملکرد بازار شود. هنگامی که کارکنان احساس کنند سازمانشان در تحقق اهدافمحسوب می

تری به سازمان پیدا دهند و نگرش مثبتموفق عمل کرده است، تمایل بیشتری به مشارکت در این موفقیت نشان می

و موجب بهبود جو خدمات  یابدمیطور مستقیم در تعاملات کارکنان با مشتریان بازتاب  کنند. این نگرش مثبت بهمی

(. علاوه بر این، درک اثربخشی و موفقیت سازمانی نقش اساسی در افزایش تعهد 1998کاران، شود )اشنایدر و هممی

و با  دانندمیای خود کند. چنین کارکنانی، سازمان را بخشی از هویت حرفهکارکنان به ارائه خدمات باکیفیت ایفا می



                                                                                       91...                                       و جو خدمات یغرور سازمان نیارتباط ب 

 98، شماره 18، دوره 1405 مهر و آبان ،یورزش تیریمطالعات مد

 (. از منظر نظریه جو2013و همکاران،  کنند )اشنایدررسانی مشارکت مییند خدماتاانگیزه و تعهد بیشتری در فر

خدمات در سازمان است.  گیری ادراک کلی از جوهای کلیدی در شکلرفتارهای مثبت کارکنان یکی از مؤلفه خدمات،

های مثبت برای مشتریان و ایجاد فضای حمایتی در سازمان کمک رضایت شغلی بالا نیز به تقویت تعهد، خلق تجربه

سبت به تصویر ذهنی کارکنان ن ءبنابراین موفقیت سازمانی از طریق ارتقا ؛(2023و همکاران، کند )سیپنیوسکا می

و رضایت شغلی از طریق افزایش انگیزه، تعهد و تعامل مؤثر با مشتری، نقش مهمی در  هویتیسازمان و افزایش هم

 د.کنهای ورزشی ایفا میهای خدماتی مانند سالنخدمات در سازمان تقویت جو

ریق طخدمات، هنگامی که از  و جو که مسیر غیرمستقیم غرور سازمانی دادهای پژوهش حاضر نشان افتهمچنین یه

تر از مسیر مربوط به عوامل فردی مراتب قویکند، بهعوامل سازمانی مانند رضایت شغلی و موفقیت سازمانی عمل می

لکرد فتار و عمها به رسته بافت سازمانی در تبدیل نگرشنظیر انگیزه درونی و خودکارآمدی است. این الگو با نقش برج

عنوان متغیری مؤثر میان جو و فرهنگ سازمانی و ها بههمخوانی دارد؛ زیرا رضایت شغلی در بسیاری از پژوهش

ربه و تج پیامدهای عملکردی معرفی شده است. شرایط واقعی کار، سازوکارهای حمایتی، ادراک حمایت سازمانی

تر تبدیل های مثبت کارکنان به رفتارهای اثربخش و عملکرد مطلوبکنند که در آن نگرشای فراهم میمینهموفقیت، ز

 جو و برخوردارند بیشتری سازمانی غرور زا که کارکنانی ورزشی،-های خدماتیتوان گفت در محیطمی بنابراین ؛شود

کنند؛ رفتارهایی که در ت تبدیل میرهای پایدار و باکیفیارفت به را هانگرش این کنند،می تجربه را تریمطلوب خدماتی

 (.2024، اوبس و آباوا) کندقالب افزایش رضایت شغلی و احساس پیشرفت و موفقیت سازمانی نمود پیدا می

 های حمایتیهای مبتنی بر منابع و الزامات شغلی و همچنین با رویکردبا توجه به مبانی نظری، این یافته با مدل

کننده برای تغییرات فردی دارند. کنند سطوح سازمانی نقش بستری فعالهمسوست؛ رویکردهایی که تأکید می سازمان

طور کامل  اند، اما زمانی بههای ورزشی ضروریدر چنین شرایطی، انگیزه درونی و خودکارآمدی برای عملکرد در محیط

، بیان دیگر به ؛از شغل و تجربه موفقیت سازمانی باشندانی، رضایت شوند که همراه با ادراک حمایت سازمبالفعل می

راهم فی رفتاری امدهاعوامل سازمانی سازوکاری ساختاری و پایدار برای انتقال اثرات غرور سازمانی و جو خدمات به پی

 (.2024، )وانگ تر از عوامل فردی گزارش شده استها در این پژوهش قویگری آنرو ضریب میانجیکنند؛ ازاینمی

ی های ورزشی شهر اهواز با تمرکز بر تقویت حس غرور سازمانشود مدیران سالنبراساس نتایج این پژوهش، توصیه می 

نند ی ماعوامل فرد ءدر کارکنان، بستر مناسبی برای بهبود جو خدمات فراهم کنند. این هدف از طریق ارتقا

است.  یافتنیقنظیر موفقیت مجموعه و رضایت شغلی تحقخودکارآمدی و انگیزه درونی و نیز بهبود عوامل سازمانی 

 ونی، رضایتها برای تقویت خودکارآمدی، انگیزه درمؤثرترین روش ،ادبیات نظری حوزه مدیریت منابع انسانیبراساس 

های ری دورهایجاد محیطی حمایتی و انگیزشی، برگزا ،دهدافزایش میکه جو خدمات را سازمانی  موفقیتشغلی و 

 های آنانلاشگیری و شناسایی و قدردانی از تیندهای تصمیماشی و توانمندسازی، افزایش مشارکت کارکنان در فرآموز

 هبود جوبنابراین ب ؛کیفیت خدمات منجر شود ءیش رضایت شغلی و ارتقاتواند به تقویت حس تعلق، افزامی است که

 یقات آیندهبرای تحقهمچنین  .شناختی و سازمانی استانهای روخدمات مستلزم توجه ویژه به سرمایه انسانی از جنبه

ت بلندمدت تا تغییرات و اثرا شودبررسی  مطالعات طولیات در شود روابط بین غرور سازمانی و جو خدمپیشنهاد می

 ریتأثها و پذیری یافتهتواند به بررسی تعمیممیها ا استانسایر شهرها یتکرار مطالعه در  شناسایی شود. همچنین

 ضایت شغلی ومانند سبک رهبری، ر متغیرهای تعدیلگر یا میانجی های فرهنگی و سازمانی کمک کند. استفاده ازتفاوت

 .کندتر روشن دقیقبه طور را  خدمات تواند رابطه بین غرور سازمانی و جوتعهد سازمانی می

باید  و تأثیر قرار دهدها را تحتیری و دقت یافتهپذتواند دامنه تعمیمکه می رو بودروبههایی محدودیتبا این مطالعه 

احتمال وجود  ؛ بنابراینآوری شدندجمع خودگزارشیهای پژوهش با استفاده از پرسشنامه و داده مدنظر قرار گیرد.
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و این موضوع ممکن است بر دقت ( وجود دارد های شخصی و ذهنیبرداشت ،اغراق مثبت یا منفی)هایی سوگیری

سایر ارکان مثل مشتریان یا مربیان و  های ورزشی محدود شدپژوهش به کارکنان سالن. ها اثر بگذاردسنجش متغیر

این پژوهش  د.تواند باعث محدودیت در تحلیل واقعی جو خدمات شونبود دیدگاه چندمنبعی میبنابراین  ؛لحاظ نشدند

های ورزشی با ساختارهای شهرها یا سالننتایج ممکن است به سایر انجام شد و  های ورزشی شهر اهوازسالن در

اهواز ممکن است بر روابط شهر شرایط فرهنگی خاص و هچنین باشد محدود داشته  قابلیت تعمیممدیریتی متفاوت 

 .متغیرها اثر گذاشته باشد

 پیام مقاله

 یابهبود فض دیکل ینزماغرور سا تیتقو ؛ مبنی بر اینکهدهدیارائه م یاماکن ورزش رانیمد به یروشن امیمطالعه پ نیا

 زهیگان ،یرآمدبلکه خودکا دهد،یم شیتنها برداشت مثبت کارکنان از سازمان خود را افزانه یخدمات است. غرور سازمان

 تیفیو ک محوریمشتر یرفتارها جهیو درنت کندیم تیوتق زیرا ن یسازمان تیو برداشت از موفق یشغل تیرضا ،یذات

، اس تعلقاست که در آن کارکنان احس یطیمح جادیمستلزم ا ،هدف نیبه ا یابیدست. دهدیم شیخدمات را افزا

اه را ر ،یازمانس تیحما نیو تضم یپرورش فرهنگ قدردان ،یدر توسعه فرد یگذارهیو ارزش کنند. سرما یستگیشا

 .شودیم یمشتر شتریب یو وفادار تیمنجر به رضا تینهاو در کندیو مثبت هموار م داریخدمات پا یفضا جادیا یبرا

 یاخلاق ملاحظات

ه هدف طور کامل دربار کنندگان بهاین مطالعه مطابق با استانداردهای اخلاقی بیانیه هلسینکی انجام شد. تمامی شرکت

رکت عات، مشای اطلاو مراحل انجام مطالعه آگاه شدند و پیش از شرکت، رضایت آگاهانه خود را ارائه کردند. محرمانگ

کنندگان از ادامه مطالعه انصراف یک از شرکتحال، هیچ این و حق انصراف در هر مرحله تضمین شد؛ باداوطلبانه 

 د. ندادن
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