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 و   اجتماعي  مسئوليت  ارتباطي  مدل  طراحيپژوهش حاضر  از  دف  ه
 فدراسيون(  مخاطبان  و   اعضاء)  مشتريان  توسعه  بر  سازماني   يادگيری

از     و  پيمايشي  -توصيفيحاضر   تحقيق  روشگانه بود.    سه   ورزش
شامل   بود.  همبستگينوع   تحقيق  آماری  کارکنان  جامعه  کليه 

  اين فدراسيون   فدراسيون ورزش های سه گانه و هيات های استاني
ابزار  .نمونه گيری به روش تمام شمار انجام گرفت  ( که N=200)   بود

اجتماعي،   استاندارد های  پرسشنامه    اطلاعات گردآوری   مسئوليت 
  برای تاييد روايي صوری  بود کهيادگيری سازماني و توسعه مشتريان 

و برای   نفر از اساتيد مديريت ورزشي  8از نظر  و محتوايي پرسشنامه
جامعه    نفر از    30بر روی  انجام مطالعه ای مقدماتي  نيز با  پايايي    تاييد

،  81/0جتماعي  ترتيب مسئوليت او محاسبه ضريب آلفای کرونباخ  به  
تائيد شد.  استفاده و    85/0توسعه مشتری   و   88/0يادگيری سازماني  

تجزيه داده  و  برای  آزمون  تحليل  از  کشيدگيها  و  چولگي  ، های 
ساختاری  معادلات  و  پيرسون  آماری    همبستگي  بسته  از  استفاده  با 

SPSS    يافته    استفاده شد.  3و اسمارت پي ال اس نسخه    24نسخه
اثر مثبت و    وليت اجتماعي و يادگيری سازمانيئمسها نشان داد که  

معني داری بر توسعه مشتريان فدراسيون سه گانه دارند و يادگيری 
سازماني علاوه بر اثر مثبت و مستقيم بر توسعه مشتريان، از طريق  
مسئوليت اجتماعي نيز تاثير غيرمستقيم و معناداری بر توسعه مشتريان  

الگوی    دارد. نهايت  بر در  سازماني  يادگيری  و  اجتماعي  مسئوليت 
گانه  سه  ورزش  فدراسيون  مخاطبان(  و  )اعضاء  مشتريان    توسعه 

 . طراحي و برازش آن نيز مورد تائيد قرار گرفت

 هاي کليدي واژه 
 مشتريان توسعه  سازماني،  اجتماعي، يادگيری  مسئوليت

The purpose of this study was to design a 

communication model of social responsibility and 

organizational learning on customer development 

(members and audiences) of the Triathlon Federation.  

The method of the present study was descriptive-survey 

and correlational. The statistical population of the study 

included all employees of the Triathlon Federation and 

the provincial delegations of this federation (N = 200) 

that sampling was done by whole number method. Data 

collection tools were standard questionnaires of social 

responsibility, organizational learning and customer 

development that to confirm the face and content validity 

of the questionnaire from the perspective of 8 professors 

of sports management and to confirm the reliability by 

conducting a preliminary study on 30 people in the 

community and the calculation of Cronbach's alpha 

coefficient was used and approved by 0.81 for social 

responsibility, 0.88 for organizational learning and 0.85 

for customer development, respectively. For data 

analysis, skewness and elongation tests, Pearson 

correlation and structural equations were used using 

SPSS software version 24 and Smart PLS version 3. The 

results showed that Social responsibility and 

organizational learning have a positive and significant 

effect on the development of customers of the Triathlon 

federation also organizational learning, in addition to a 

positive and direct effect on customer development, 

through social responsibility has an indirect and 

significant impact on customer development too. 

Finally, the model of social responsibility and 

organizational learning on customer development 

(members and audiences) of the Triathlon Federation 

was designed and approved. 
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  مقدمه
بخش    یبندميتقس  با سه  به  و    کالاها،ورزش  خدمات 

هستند    يکسان  ي ورزش  انيگفت: مشتر  توان ي م  يورزش  غاتيتبل
  د يخر  ايو    و استفاده از سازمان های ورزشيکه مجاز به انتخاب  

 یامجموعه   يورزش  اني. مشترباشنديم  يو خدمات ورزش  کالاها
 دماتو خ  کالاها  داريخر  یبه نحو  شوندکهي از افراد را شامل م

  ی افراد  يمخاطبان ورزشولي    باشندي ورزش ممرتبط با حوزه  
  بخشي از يک تشکيلات ورزش   به عنوان  هستند که منحصراً

 يورزش یهارويداد یو تماشا ی ورزشيهات يشرکت در فعالبه 
 (.15) پردازنديم

  ، يهر مرب  اي  يسازمان ورزش  ، يهر رشته ورزش  يکلطوربه 
با مخاطب   محصول   داريمواجه هستند که خر  ينيدرحال حاضر 

داشته   ز ين  ي مخاطبان  باشند، يم  هاآن درحال درگذشته  که  اند 
عدم    توانديعلل م  نيا  ستند،ين  داريخر  يحاضر بنا به علل مختلف

. باشدآن    جاديو علل ا  يت يآنان، نارضا  یازهايبه ن  ييپاسخگو
که آماده   ابنديياز سن و رشد دست م  يزانيکه به م  يمخاطبان

مخاطبان بالقوه محسوب    باشند، ي هدف مورد نظر م  ورود به بازار
مخاطبان  گردنديم بالاخره  ن  يو  به  رقباء  پاسخ   هاآن   ازيکه 
بازار هدف    تواننديهستند که م  يمخاطبان  دهند،يم به عنوان 

محصولات    دارانيتنها به خر  یمشتر  ه. البترنديمورد توجه قرار گ
نم  اي  يينها اطلاق  شده  عرضه  اساس    شوديخدمت  بر  بلکه 
 يداخل  انيکارکنان هر سازمان در واقع مشتر  د،يجد  یهاشهياند

قادر   يسازمان چياست که ه نيو باور بر ا شونديآن محسوب م
که  خود را فراهم کند، مگر آن   يخارج  انيمشتر  تيتا رضا  ستين

. جک ولش،  ديرا فراهم نما  يداخل  انيمشتر  تيابتدا اسباب رضا
  ه يتوص  نيبه کارکنان خود چن  کيشرکت جنرال الکتر  رعامليمد
 ن يشغل بدهند. ا  نيبه شما تضم  تواننديها نم: »شرکتکنديم

مشتر از  تنها  و  انيکار  است«  همه    ريتأث  یساخته  کارکرد 
کرده و   یادآوري  یمشتر  ی و خوشنود  یکارکنان را در نگهدار

م کسدهديهشدار  مشتر  ي:  به   ييگو  شد،ياندينم  یکه 
 (. 2ندارد ) یاشهياند

 نيتوسط پا  1998بار در سال    نياول  یبرا  یمفهوم توسعه مشتر
افراد    ،ند که تجارت موفقبود معتقد  هاآن مطرح شد.    لموريو گ

که منجر به ارزش    يکردن در تجارب واقع  ريدرگ  ق يرا از طر
کاملاً واضح    ني. همچندهدمي قرار    ري، تحت تأثشودمي   يشخص

  تواند مي  یمعنادار  طوربه تجربه،    کي  «سازیشخصي است که » 
  ي را متأثر ساخته و تجربه کل  ت يفياز ک  انيدرک و تصور مشتر

 ک ي از    ی. درک مشتردياز داد و ستد با سازمان را بهتر نما  هاآن
مربوط به    ي ارتباط  یتعاملش با تمام کانال ها  لسازمان در طو

 
1 Alperin 

ا تلفن،  ...( شکل م  ليموبا  ل، يميآن سازمان )شامل وب،    ي و 
منجر به تکرار داد و ستد    ی تجربه مثبت مشتر  تيو در نها  رديگ
 (.4گردد ) يم

توسعه و جذب مشتر  1ن يآلپر است   تيريمد  نديفرآ  ان،يمعتقد 
شخص  دادهايرو تعاملات  رضا  ي و  که  به    یمشتر  تياست  را 

و مهمترين ابزار آن مديريت تجربه مشتری مي    آورند   يوجود م
 باشد. 

مشتر  تيريمد  که    ینديفرآ  یتجربه    ت يموفق  طوربه است 
کند.    يم  جاديبه مارک و تکرار داد و ستد را ا  یوفادار  ،یزيآم
  بر گذاشتن    ريمختصر شامل تأث  طوربه   یتجربه مشتر  تيريمد

کردن ادراک، احساسات و دانش او در تمام    تيريو مد  یمشتر
ا  اتش يتجرب ا  ي فرهنگ سازمان  ند،يفرآ  ن ياست.   جاديرا جهت 

تغ  طيمح  کي منحصر  دهدمي   رييمناسب  مثبت  تجربه  به    و 
وجود مي آورد لذا به همين دليل است  به    سازمانرا از    یفرد

مشتری  تجربه  مديريت  بر  مشتريان  و جذب  توسعه  برای  که 
 . (2) شودميتمرکز 

آن پديده مي  سنجش    ازمندين  پديده ابتدا هر    ت يريمد  با اين حال
  ي ابيو ادراکاتشان و ارز  انيمشتر  ارب کردن تج  يکمّ  اما  باشد، 

ادراکات   و  دشوار  هاآن تجارب  ب  یکار  که  چرا    شتر ياست، 
  کيآگاهانه مشخص کنند که چرا    طوربه توانند    ينم  انيمشتر

  ي م  يبه خوب  يبد جلوه کرده است، ول  ايتجربه از نظرشان خوب  
منظر    نياز ا، لذا  ريخ  ايبوده    ي کنند که تجربه خوب  نييتوانند تع

  ت يريرا با عدد و رقم نشان داد، مد  جيتوان نتا  يم  يسخت  هکه ب
  کسب و کار   یهای  استراتژ  ساير  يد بابامي    ی راتجربه مشتر

مشتريان جذب  و  توسعه  نمود  در  طريق    تلفيق  از  به    هاآن تا 
به  يا سازمان و ادراکاتشان از خود محصول  انياحساسات مشتر

 (.14)  تاثير گذاشت  مثبت تجربه  کيعنوان 
  ، يها و گزارش اجتماعسازمان  يتماعاج  تيمسئول  گر يد  یسو  از

دل تأث  ياجتماع  يآگاه  ش يافزا  ليبه  بر  شرکت  راتيدربارة  ها 
 ليتبد  ياتيح  یها به امرشرکت   یبرا  ست،يز  طيجامعه و مح

  ي تعداد روزافزون  ،ياجتماع  تيشده است. به دست آوردن مقبول
اجرااز شرکت  گزارش  به  اقدام  در  را   ياجتماع  تيمسئول  یها 

(. مسئوليت اجتماعي شرکت ها 6کرده است )  کيرشرکت تح
تأثير بسزايي در کارکنان، سهامداران، جامعه، مشتريان، کيفيت  

مي و...  عوامل، محصولات  اين  از  به هريک  توجه  با  و  گذارد 
برا  یپيامدها  خواهد    یگوناگوني  همراه  به  جامعه  و  شرکت 
با استفاده   يتحقيق( در  1397قرباني و همکاران)  (.  11)داشت  

عوامل   گذاری  تأثير  ميزان  مصنوعي،  عصبي  شبکه  روش  از 
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اداره کل موثر بر پذيرش مسئوليت اجتماعي در ميان کارکنان 
  نمودند و نتيجه گرفتند  بررسيورزش و جوانان استان کردستان  

که، در روند پذيرش مسئوليت اجتماعي در ميان کارکنان، مؤلفه  
نيازهای  مؤلفه  و  اول  اولويت  در  کار  و  کسب  اخلاق  رعايت 

گرفتند جای  آخر  اولويت  در  همکاران    .(9)اقتصادی  و  نظری 
در  1399) به پژوهش(  و    ي  اجتماعي  مسئوليت  نقش  بررسي 

ای در ارتقاء سرمايه اجتماعي معلمين تربيت بدني  اخلاق حرفه 
د که بين مسئوليت پذيری با دننشان دا  پرداختند و شهر تهران  
مسئوليّت    و ای ارتباط مثبت و معناداری وجود دارداخلاق حرفه 

حرفه اخلاق  ميانجي  متغير  طريق  از  سرمايه  اجتماعي  بر  ای 
بدني شهر تهران اثر مثبت و معناداری  اجتماعي معلمين تربيت 

 . (21)دارد
شرکت   اين اجتماعي  مسئوليت  عملکرد  منظر  ميان،  از  ها 

مشتريان، يکي از مهمترين و جديدترين موضوعات مورد بحث  
مسئول مجموعه   ياجتماع  تياست.  گفته   ييهاتيفعال  یبه 

  ک يبه صورت داوطلبانه، به عنوان    هيکه صاحبان سرما  شوديم
 ،يجتماعا  تي. مسئولدهنديدر جامعه، انجام م  ديعضو مؤثر و مف

با  يتعهدات سازمان  که  به    دياست  کمک  و  حفظ  جهت  در 
معناست    نيانجام دهد. به ا  کند،يم  تيکه در آن فعال  یاجامعه

تأث نهادها  زندگ  يسوئ  ريکه  فعال  ياجتماع  يبر   شان،تيمحل 
مح  مانند  گذارند؛ينم نکردن  تبع  ست،يز  طي آلوده  و    ضيعدم 

 (. 27)يراخلاقيغ یهاتينپرداختن به فعال
تنوع واژگان به کار رفته در مسئوليت اجتماعي شرکت ها   در 
و  شهروندان  همکاری  تجاری،  اخلاق  پايداری،  مفاهيم 

شو دارد.  وجود  پايدار    رای پاسخگويي  توسعه  جهاني  تجاری 
(WBCSD  تعريف اينگونه  را  سازمان  اجتماعي  مسئوليت   )

کند: تعهد تجاری برای مشارکت و همکاری توسعه اقتصادی مي
پايدار، کار با کارگران، خانواده هايشان، جوامع محلي و جامعه  

ترديدی نيست  در سطح وسيع تر، برای بهبود کيفيت زندگي.  
که با توجه به خصلت پيچيده جوامع نوين و تقسيم کار فزاينده  
و   تر  مشخص  صورتي  افراد،  مسئوليت  مفهوم  آن،  در  موجود 
مقوله مسئوليت پذيری اهميت بيشتری يافته است؛ به گونه ای  
که جامعه جديد در پيچيدگي خود بيش از هر چيز بر رفتار قابل  

ب و پيش  است  بيني متکي  بپيش  تواند  تنها مي    ر يني پذيری 
باشد.  متکي  افراد  پذيری  مسئوليت  و  شده  تعريف    مسئوليت 
ايجاب مي   امروز جهان و فضاهای جديد کسب و کار  شرايط 

بزرگ که در    هایکند تا رهبران و مديران سازمان ها و شرکت  
بازارهای جهاني يا بازارهای درحال جهاني شدن فعال و مؤثر  

تعادل   نوعي  سازمانهستند،  اجتماعي  مسئوليت  در ميان  ها 
بخش های اجتماعي، اقتصادی و زيست محيطي کسب و کار 

 (.  12خود ايجاد کنند و مسئوليت اجتماعي خود را جدی بگيرند )

را    يجامعه کنون  يتوان گفت که رکن اصل  يم  نيهمچن
بس  دهدمي   ليتشک  یريادگي عامل  دو  ح  اريو  و  آن    ي اتيمهم 

 يرشد، بالندگ  ات،يعامل در ح  نتريکه مهم  تيريعبارتند از مد
م  اي محسوب  سازمان  د  شود يمرگ   که  هاانسان  یگريو 

ست که ين  دیيترد  چي. هباشنديهر سازمان م  اصلي  گردانندگان
به   ادیيگروه در درون سازمان تا حد ز  ايهر سازمان    تيموفق

بستگ  يستگيشا سازمان  طرف  يرهبر  از  رشد    يدارد.  و  بقا 
برای   ييداشتن توانا ازمندين يکنون  رييپر تغ ایدني در هاسازمان

به  ي طيمح  درپييپ  رهایتغيي  برابر  در  مناسب  و  موقعواکنش 
  و   هاضرورت  تواننديم  هاييتنها سازمان  انيم  نياست که در ا

و به بقای خود ادامه    ندينما  ينبيش پي  موقعرا به  يطيمح  راتتغيي
بر   که  تأک  يسازمان  ریيادگيدهند  و  با  13)  ندينما  ديتمرکز   .)

شده   ذکر  مطالب  به  موجب    توانديم  يسازمان  یريادگيتوجه 
شود.    اندر سازم  يميو کار ت  يشغل  تيرضا  ،یارتقاء عملکرد فرد

مهم  يسازمان  یريادگي عملکرد    يجنبه  که  است  سازمان  از 
  يسازمان یريادگي رايز ؛دهديسازمان را تحت شعاع خود قرار م

ن  شتريب  یزيچ بهتر  ازياز  و  بوده  انتخاب در حال حاضر    ن يبه 
-شيپ رقابل يغ یادني در  هاسرعت سازمان ش يافزا ی عامل برا

و    یدانش و فناور  ريچشمگ  شرفتي. لذت پباشديم  یامروز  ينبي
ح بر    هایطهيگسترش  علاوه  است  شده  سبب  کار  و  کسب 

گذار باشد    ريبر عملکرد سازمان تاث  ز ين  يسازمان  یريادگي  ،یرهبر
به   عيعلاوه بر نفوذ سر  يطيمح  هایيو دگرگون  راتيي(. تغ10)

-فرصت  و   هاچالش  ،هاآنگذاشتن بر عملکرد    رتأثي  و  هاسازمان
ن  هايي سازمان  زيرا    ، یرو  نازاي.  اندآورده  فراهم  هابرای 

نو  ازمندني  هاسازمان کنار   ي نيراهبردهای  در  بتوانند  تا  هستند 
داشته    مناسبي  عملکرد  ها،فرصت   از  مطلوب  استفاده  با  ها،چالش

-يتا حدی است که م  يعملکرد سازمان   تيباشند، چرا که اهم
 يدر عصر رقابت  هاننزول سازما  ايصعود    صيعامل تشخ  تواند
واقع عملکرد سازمان  يکنون   مسائلِ  بهبود  تنها  نه   هاباشد. در 
 نيتضم  زني  را  هاسازمان  يمال  ريغ  يبلکه بقا و جاودانگ  ،مالي

 (. 16) کنديم
و    یحس خوب در مشتر  جاديدر ا  یتوسعه مشتر  تياهم

ناپذ انکار  و کار  نحو  ريرونق کسب  به  بس  یاست  از    یاريکه 
رشد کسب و کار   يرا محرک اصل  یمشتر  تيسازمان ها رضا

نگه    يخود را راض  انيکنند تا مشتر  ي دانند و تلاش م  يخود م
  مفهوم که امروزه،    د ينکته واقف باش  نيدارند؛ اما بهتر است به ا

است.    انينبودن مشتر  يفراتر از ناراض  یزيچ  یمشتر  تيرضا
  ي حد رقابت  ن يتا به ا  گاهچي ه  تال،يجيبازار کسب و کار د  عرصه

هم به  است.  موارد  ليدل  نينبوده  که  تجربه    یاست  همچون 
مورد توجه قرار گرفته   شياز پ شيب یمشتر یو وفادار یمشتر

شاخص عنوان  به  موفق  ی برا  يو  کار   سبک  ت يسنجش  و 
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م رضا  يمحسوب  کردن  دنبال  و  توجه  و    یمشتر  تيگردند. 
برا بهبود آن  به   يانيمشتر  جاديا  یتلاش در جهت  وفادار که 

کسب    جيترو  تيمسئول  گاني را  يابيابزار بازار  ک يعنوان مروج و  
شما قلمداد   ینام تجار  رانيو کار سازمان را برعهده داشته و سف

که به توسعه    يرود. سازمان  يبه شمار م  یضرور  یگردند، امر
ها    که آن   ديانتظار داشته باش  دينبا  د،ينده  يتيخود اهم  انيمشتر

(. 23به خدمات و محصولات شما توجه و علاقه نشان دهند )
ها  یکارکردها سازمان  اقتصاد  يورزش  ی گوناگون   ،یمانند 

ره باعث شده  يو غ  ياخلاق  ي اموزش يفرهنگ  ،ي اسيس  ،ياجتماع
شود.   یشتريو نقش ان در جامعه توجه ب  تياست تا توجه به اهم

  ي جامعه شناس  قاتيبه خصوص تحق  نيشيپ  قاتي با توجه به تحق
پرداختن    تيورزش بر جامعه و اهم  رينشان داده شده است تاث

است.    يورزش  یسازمان ها  ياجتماع  تيولئبه مس اثبات شده 
مف مس  یدياثرات  به  توجه   ونيفدراس  کي  ياجتماع  تيولئکه 

نابهنجار   یبروز رفتارها  از  یريداشته باشد جلوگ  تواندمي   يورزش
  ي با اموزش روابط اجتماع  نيو خطرناک ذکرشده است. همچن

  ن، يهمراه است؛ بنابرا  یري پذ  تيبهتر، کنترل احساسات و مسئول
  ط يانکار است. فراهم کردن شرا  رقابل يورزش غ  ينقش اجتماع

بس م  به  یاريورزش کمک  امر  يجامعه  باز    کايکند. در کشور 
درصد    55بسکتبال تا دو صبح نشان داده است    یها  نيبودن زم

که به   یدر جوانان کاسته شده است. جامعه ا  اتياز جرم جنا
اهم آس  تيورزش  و  انحرافات  آن   ياجتماع  یها  بيبدهد  در 

کشاند در   يانحلال م  یکمتر است، انحرافات، جامعه را به سو 
ب  یجامعه ا نباشد فساد هم  است فساد عامل    شتريکه ورزش 

  یکه به سو  یاز دولت ها بوده است جامعه ا  یاريانحلال بس
کند.    یرياز انحلال و فساد جلوگ  تواندميبرود حتما    شيورزش پ

، به  شودمي   يسودمند تلق  يتيامروزه ورزش علاوه بر انکه فعال
 ي شمار م  همختلف ب  یبا کارکردها  یچند بعد  یا  دهيمثابه پد

ابعاد ورزش، همانا جنبه ها  يکي.  ديآ آن است.    ياجتماع  یاز 
  ن ينو  ي )هابرماس( در حکم جنبش اجتماع  ر يکه به تعب  یجنبه ا

 (.20نقش داشته باشد ) يدر انسجام اجتماع تواندمي
بررس   امروزه برخ  يخيتار  يبا  آمدن  بوجود  از    يروند 
ها دهه   يورزش  یسازمان  م  یهادر  در   نيا  ميابيي گذشته 

و  يها به علت عدم تطابق خود با روند تحولات اجتماعسازمان
دا  ،يجهان تطب   ييناسورهايهمانند  مح  یريپذقيکه  از    طيبا  را 

در عرصه    رالازم    ييکارا  گريدست داده و محکوم به فنا شدند، د
  ي ميقد  ي ورزش  یها  سازمان  را يندارند؛ ز  یاقتصاد  یرقابت ها

 ييهمسو  یتوان و انعطاف لازم برا  يسنت  یبا ساختارها  يو سنت
تغ اقتصاد و پ  ياز جهان  يناش   يرامونيپ  راتييبا  ي دگيچيشدن 

ساختار   ر ييبقاء خود ناچارند تغ ی از آن را ندارند و برا يناش یها
مجهز کنند تا توان مقابله با تحولات    ييزارهاخود را به اب  ايدهند  

به دست آورند.    يجهان ا  نيا  نياز مهمتر  يکي را   جاديابزارها، 

نهاد  "  رندهيادگيسازمان  " فرآ  نهيو  در   یريادگي  نديکردن 
در    ازيبه عنوان منشأ کسب امت  یريادگيسازمان است. امروزه  

ها  شمندياند  "دراکر    تريپ".  شودمي   يتلق  یتجار  یرقابت 
کل  تيريمد  برجسته که  است    ي سازمان  یها  تيموفق  ديمعتقد 

و    شودمي  جاديا ديو تول  ینوآور  قي ارزش ازطر  رايدانش است ز
انسان مجهز   گريد  انيدانش است. به ب  یريهر دو درگرو به کارگ

ها به حساب   کننده اثربخش در سازمان  نييتع  ديبه دانش، کل
 در رقابت  ازياز امت  یريگفراموش نمود بهره  ديالبته نبا  د،يآ  يم

 یاقتصاد   یها  تيمطرح است که فعال  يطيدر شرا یتجار  یها
در    يرقابت مز  پر  طيمح  کيباشد؛  درگرو   يرقابت  تيرقابت، 

  یحوزه تکنولوژ  نياست و در ا  یمحور  یداشتن تفکرتکنولوژ
ا دنبال  تغ  نيبه  به  را  تغ  ريياست که سکون  به سو  رييو    ی را 

 (.7کند ) تيهدا رندهيادگي ريگزو به نا ايپو يسازمان جاديا
و وقت خود را    یانرژ  شتريب  ران يدر ا  ي ورزش  یها  سازمان
اقدام   نيکرده اند. ا  يجانبه و ورزش قهرمان  کيصرف توسعه  

قهرمان  ديشا ورزش  بحث  در  است  نت  يتوانسته   یريگ  جهيو 
عا  یديفوا باعث    يورزش  یها  ون يفدراس  د يرا  اما  بکند  کشور 

فدراس تر  يورزش  یها  ون يغفلت  مهم  امور  است.    یاز  شده 
مشتر جد  انيتوسعه  عصر  مهمتر  يک ي  ديدر   فيوظا  نياز 

فدراس  يم  ي ورزش  یها  ونيفدراس نظر  به  که    یها  ونيباشد 
م  يورزش غافل  از آن  بد  يکشور  است    نيباشند.  منظور لازم 

  ييشناسا  يورزش  یها  وني فدراس  انيعوامل موثر بر توسعه مشتر
گ قرار  توجه  مورد  راستا،  .  رديو  اين  و   ياجتماع  تيولئمسدر 

 یباشند که بر توسعه مشتر  يتوانند عوامل  يم  يزمانسا  یريادگي
 اثرگذار باشند.  

ي اتلون  ترای  المللي  بين  فدراس  ي ک اتحاديه  ی ها  ون ياز 
تا کنون    1989که از سال    رياخ  یها  دههموفق در    بين المللي

کشور جهان با بالاترين ميزان جذب مخاطب در دنيا به    174در  
و از پيشروان   صورت بسيار خارق العاده ای گسترش يافته است

عنوان   به  جنسيتي  تبعيض  رفع  و  زيست  محيط  از  حفاظت 
حالي  در  اين  و  باشد  مي  در سطح جهان  اجتماعي  مسئوليتي 

  14است که فدراسيون ملي ورزش سه گانه در ايران با حدود  
مسئوليت  های  ظرفيت  از  نتوانسته  گيری  شکل  سابقه  سال 

سازمان مرجع خود در اختيار اجتماعي و يادگيری سازماني که از  
داشته است در راستای جذب و توسعه مشتريان و مخاطبا خود 

نمايد استفاده  کشور  سطح  بنابرادر  دنبال   ق يتحق  نيا  ني ،  به 
ا  ييپاسخگو اساس  نيبه  ارتباطي    يسوال  مدل  که  است 

مشتريان  توسعه  بر  سازماني  يادگيری  و  اجتماعي  مسئوليت 
 ت؟   )اعضاء و مخاطبان( فدراسيون ورزش سه گانه چگونه اس 
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 روش تحقيق 
همبستگي   -توصيفي  پيمايشي از نوعروش تحقيق حاضر  

گرفت  بود انجام  ميداني  به صورت  تحقيق    .که  آماری  جامعه 
و هيات  شامل   گانه  فدراسيون ورزش های سه  کليه کارکنان 

استاني فدراسيون  های  به محدود  (N=200)  بود  اين  توجه  .با 
بودن جامعه آماری، حجم نمونه برابر با حجم جامعه بوده و لذا  

آوری ابزار جمع    نمونه گيری به روش تمام شمار انجام گرفت.

بستهپرسشنامه "اطلاعات   پرسشنامه    4  شامل  "پاسخي  های 
اجتماعي،   مسئوليت  پرسشنامه  شناختي،  جمعيت  اطلاعات 
پرسشنامه يادگيری سازماني و پرسشنامه توسعه مشتريان بود  

نفر از    8که برای ارزيابي و تائيد روايي پرسشنامه ها از نظرات  
اساتيد مديريت ورزشي استفاده شد. همچنين، پايايي آن ها نيز 

نفر از جامعه تحقيق    30بر روی    با انجام يک تحقيق مقدماتي 
و محاسبه ضريب آلفای کرونباخ  به ترتيب مسئوليت اجتماعي  

تائيد شد.    85/0وتوسعه مشتری    88/0، يادگيری سازماني    81/0
تجزيه  دادهبرای  جدول  وتحليل  از  توصيفي  آمار  سطح  در  ها 

فراواني و درصد فراواني، ميانگين و انحراف استاندارد و در سطح  
از آزمون  آما استنباطي  برای تعيين   های کشيدگي و چولگير 

نرمال بودن توزيع متغيرها، از آزمون های همبستگي پيرسون 
برای بررسي ارتباط بين متغيرها و در نهايت از تحليل معادلات 
ساختاری به منظور طراحي مدل ارتباطي بين متغيرها با کمک  

استفاده   Smart PLS3و    23نسخه    SPSSنرم افزار های  
   شد.

 

 یافته هاي تحقيق 
درصد از   4/37يافته های توصيفي تحقيق نشان داد که  

و   مجرددرصد از نمونه    5/30و  درصد مرد    6/62نمونه زن و  
بودند    سال  55تا    46درصد از نمونه    5/40و    متاهلدرصد    5/69

بالای    9/6در حالي که   بودند  60درصد  نتايج   سال  همچنين 
تحليل توصيفي داده ها بر اساس سابقه کاری يا ورزشي نشان  

نمونه    0/55  داد که از  بود در حالي که    20تا    11درصد  سال 
که   سال داشتند  20بالای    يورزش  اي  یدرصد سابقه کار  5/27
ليسانسدرصد    9/35 مدرک  که    بودند  دارای  حالي    0/55در 

فوق  مدرک  دارای  رشته  درصد  که  بودند  دکتری  يا  ليسانس 
  ر يدرصد سا  6/36و    يدرصد از نمونه علوم ورزش  4/63  تحصيلي

.نتايج توصيف آماری متغير مسئوليت اجتماعي و ها بودندرشته 
مولفه های آن نشان داد که ميانگين متغير مسئوليت اجتماعي 

ميانگين    43/3  52/0± بالاترين  آن  مولفه های  بين  از  و  بود 
و پايين ترين    84/3  ±58/0با ميانگين   بعد داوطلبانهمربوط به  

بود.   15/3 ±70/0با ميانگين  نفعان یبعد ذميانگين مربوط به 
آن  مولفه های  و  توسعه مشتريان  آماری متغير  توصيف  نتايج 

بود   60/3  ±67/0نشان داد که ميانگين متغير توسعه مشتريان  
ا به شناخت  و  مربوط  ميانگين  بالاترين  آن  مولفه های  بين  ز 

و پايين ترين ميانگين مربوط    65/3  ±71/0مشتريان با ميانگين  

بود.نتايج توصيف   55/3  ±77/0به ساخت مشتريان با ميانگين  
آماری متغير يادگيری سازماني و مولفه های آن نشان داد که 

سازماني   يادگيری  متغير  بين    45/3  ±70/0ميانگين  از  و  بود 
مولفه های آن بالاترين ميانگين مربوط به فرهنگ سازماني با  

و پايين ترين ميانگين مربوط به تفکر    67/3  ±87/0ميانگين  

 بود. 08/3 ±95/0سيستمي با ميانگين 

که   شودميمشخص    3و    2،  1بر اساس يافته های جدول  
مقادير  به  توجه  با  اسميرنف،  کولموگروف  آزمون  نتايج  طبق 

شود که  سطح معناداری در مورد متغيرهای تحقيق مشاهده مي
باشد.  مي  05/0در اين متغيرها مقادير سطح معناداری بيشتر از  

اين بدان معناست که توزيع مشاهده شده اين متغيرها با توزيع  
فوق   متغيرهای  توزيع  يعني  است،  يکسان  انتظار محقق  مورد 

برای   نتيجه  در  و  بوده  طبيعي  توزيع  فرضيهيک  های  آزمون 
 های پارامتريک استفاده شود. مربوط به اين متغيرها از آزمون

 
 
 
 
 
 
 
 

 (انيتوسعه مشترهای طبيعي بودن توزيع داده ها )آماره   . 1جدول 

 ها آماره متغيرهای پژوهش 

Test 

Statistic 
P نوع توزيع  کشيدگي  چولگي 
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 طبيعي 0.139 0.285 0.686 0.352 شناخت مشتريان

 طبيعي 0.802 0.132 0.923 0.183 ساخت مشتريان

 طبيعي 0.508 0.495 0.258 0.727 ان يتوسعه مشتر

 

 

 ي(اجتماع تيولئمسهای طبيعي بودن توزيع داده ها )آماره . Error! No text of specified style in document.2 جدول

 ها آماره متغيرهای پژوهش 

Test 

Statistic 
P نوع توزيع  کشيدگي  چولگي 

 طبيعي -0.042 0.612 1.039 0.138 بعد اجتماعي

 طبيعي -0.500 -0.335 0.982 0.151 بعد داوطلبانه 

 طبيعي 0.647- -0.684 0.290 0.707 محيط زيستي بعد 

 طبيعي -0.829 0.116 0.958 0.159 بعد ذی نفعان 

 طبيعي -0.029 0.006 0.524 0.582 بعد اقتصادی 

 طبيعي -0.322 -0.757 1.063 0.124 مسوليت اجتماعي 

 

.Error! No text of specified style in document جدول ي(سازمان یري ادگهای طبيعي بودن توزيع داده ها )يآماره . 3  

 ها آماره متغيرهای پژوهش 

Test 

Statistic 
P نوع توزيع  کشيدگي  چولگي 

 طبيعي -0.719 -0.398 0.887 0.191 انداز مشترک چشم

 طبيعي -0.714 -0.058 0.627 0.420 فرهنگ سازماني 

 طبيعي 0.777 0.300 0.327 0.690 کار و يادگيری تيمي 

 طبيعي 0.195 0.004 0.725 0.299 اشتراک دانش 

 طبيعي 0.158 -0.623 0.328 0.687 تفکر سيستمي

 طبيعي -0.525 0.753 0.852 0.255 رهبری مشارکتي

 طبيعي -0.779 -0.146 0.438 0.649 های کارکنانی شايستگيتوسعه

 طبيعي -0.312 0.520 0.617 0.496 يادگيری سازماني

( جدول  های  نشان  4يافته  آزمون    دهدمي (  از  حاصل  نتايج 
بين   که  پيرسون  همبستگي  اجتماعضريب  يادگيری بعد  و  ي 

و يادگيری    داوطلبانه  بعد(،  p  ،0.662=r131=0.01سازماني )
( و  ستيز  طي مح  بعد(،  p  ،0.713=r131=0.01سازماني  ي 

و    نفعان  یذ  بعد (،  p  ،0.588 =r131=0.01يادگيری سازماني )

ی و اقتصاد  بعد(،  p  ،0.487 =r131=0.01يادگيری سازماني )
( سازماني  و  p  ،0.319=r131=0.01يادگيری   تيولئمس( 

رابطه  ( p ،0.731=r131=0.01ي و يادگيری سازماني )اجتماع
 .مشاهده شد یمعنادارمثبت و 
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 مسئوليت اجتماعي و يادگيری سازماني در فدراسيون ورزش سه گانه  نيب  ماتريس همبستگي پيرسون  . 4جدول 

 يادگيری سازماني 

 سطح معناداری  ضريب همبستگي تعداد

 0.01 0.662 131 بعد اجتماعي

 0.01 0.713 131 بعد داوطلبانه 

 0.01 0.588 131 زيستي بعد محيط 

 0.01 0.487 131 بعد ذی نفعان 

 0.01 0.319 131 بعد اقتصادی 

 0.01 0.731 131 مسوليت اجتماعي 

(،  p  ،0.731=r131=0.01ي و توسعه مشتريان )بعد اجتماعداد که     نشان  5های حاصل از آزمون ضريب همبستگي پيرسون جدول  يافته
 ی ذ  بعد(،  p  ،0.643=r131=0.01ي و توسعه مشتريان )ستي ز  طيمح  بعد(،  p  ،0.830=r131=0.01و توسعه مشتريان )  داوطلبانه  بعد

ي و  اجتماع  تيولئمس( و  p  ،0.463=r131=0.01ی و توسعه مشتريان )اقتصاد  بعد (،  p  ،0.474=r131=0.01و توسعه مشتريان )  نفعان
 . مشاهده شد یمعنادارمثبت و رابطه ( p ،0.825=r131=0.01مشتريان )توسعه 

 مسئوليت اجتماعي و توسعه مشتريان در فدراسيون ورزش سه گانه  نيب ماتريس همبستگي پيرسون   . 5جدول 

 توسعه مشتريان  

 سطح معناداری  ضريب همبستگي تعداد

 0.01 0.731 131 بعد اجتماعي

 0.01 0.830 131 بعد داوطلبانه 

 0.01 0.643 131 بعد محيط زيستي 

 0.01 0.474 131 بعد ذی نفعان 

 0.01 0.463 131 بعد اقتصادی 

 0.01 0.825 131 مسوليت اجتماعي 
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،  p=0.01مشترک و توسعه مشتريان )  اندازچشمداد که بين    نشان (    6های حاصل از آزمون ضريب همبستگي پيرسون ) جدول  يافته
0.751=r131  ،)فرهنگ سازمان( مشتريان  توسعه  و  )ميت  یريادگيو    کار(،  p  ،0.808 =r131=0.01ي  مشتريان  توسعه  و  ،  p=0.01ي 
0.779=r131  ،)دانش   اشتراک  ( مشتريان  توسعه  توسعه  ستميس  تفکر(،  p  ،0.826=r131=0.01و  و  )ي  ،  p=0.01مشتريان 
0.612=r131  ،)مشارکت  یرهبر( 0.01ي و توسعه مشتريان=p  ،0.650 =r131  ،) و توسعه مشتريان   کارکنان  هایيستگيشا  یتوسعه

(0.01=p ،0.705=r131و ي )سازمان یريادگ( 0.01ي و توسعه مشتريان=p ،0.851=r131.رابطه مثبت و معني داری مشاهده شد ) 

 

 و توسعه مشتريان در فدراسيون ورزش سه گانه  يادگيری سازماني نيب ماتريس همبستگي پيرسون .  6جدول 

 توسعه مشتريان  

 سطح معناداری  ضريب همبستگي تعداد

 0.01 0.751 131 انداز مشترک چشم

 0.01 0.808 131 فرهنگ سازماني 

 0.01 0.779 131 يادگيری تيمي کار و 

 0.01 0.826 131 اشتراک دانش 

 0.01 0.612 131 تفکر سيستمي

 0.01 0.650 131 رهبری مشارکتي

 0.01 0.705 131 های کارکنانی شايستگيتوسعه

 0.01 0.851 131 يادگيری سازماني

 

اجتماعي و يادگيری سازماني ليت  الگوی مسئو  3و     2،    1شکل  

بر توسعه مشتريان )اعضاء و مخاطبان( در فدراسيون ورزش سه  

را در سه حالت اثر مستقيم، نقش ميانجي مسوليت اجتماعي    گانه

. با توجه به بارهای عاملي و تي دهدميو تحليل مسير نشان  

که   گفت  توان  مي  آمده  دست  به  و  ئمسهای  اجتماعي  وليت 

بر توسعه مشتريان    سازمانييادگيری   و معني داری  اثر مثبت 

 فدراسيون سه گانه دارند.  
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 حالت مستقيم   وليت اجتماعي و يادگيری سازماني بر توسعه مشتريان )اعضاء و مخاطبان( در فدراسيون ورزش سه گانه درئمس ی اثرالگو. 1شکل 

 

 
حالت ميانجي   مسوليت اجتماعي و يادگيری سازماني بر توسعه مشتريان )اعضاء و مخاطبان( در فدراسيون ورزش سه گانه در ی اثرالگو . 2شکل 

 گری مسئوليت اجتماعي 
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حالت تحليل   مسوليت اجتماعي و يادگيری سازماني بر توسعه مشتريان )اعضاء و مخاطبان( در فدراسيون ورزش سه گانه در ی اثرالگو. 3شکل 

 مسير

 
 آمااده دساات بااه ، مقااادير7بااا توجااه بااه اطلاعااات جاادول 

 .باشاادمااي( قااوی) 35/0 از بيشااتر Q2 شاااخص باارای
در محاادوده قااوی قاارار دارد و مقاادار  R2همچنااين مقااادير 

SRMR  دهنااده باشااد کااه نشااانمااي 1/0نيااز کمتاار از
 کيفيت مناسب مدل آزمون شده است. 

 

 های برازش برای متغيرهای مدل تحقيق مقادير شاخص .  7جدول 

 Q2 R2 SRMR متغير

 088/0 553/0 718/0 توسعه مشتريان

 نتيجه گيري بحث و 
توقعات   ملاحظه  قابل  افزايش  و  مشتريان  نقش  گرفتن  قوت 

به دگرگوني چشمگير را در    ،ها و خدماتوردهآاز فر  هاآن نياز 
ده است  ورسازمان در راستای فلسفه مشتری مداری به وجود آ

که  (28) چرا  مشتری سازمان؛  خواسته  به  توجه  بدون  ها 
مشتری پس آنچه در فلسفه    .توانند به حيات خود ادامه دهندنمي

  . قابل تأمل است نگاه به مسائل از ديدگاه مشتری است  مداری
شود يعني  خواسته مشتری تأکيد مي   گرايي بر در فلسفه مشتری
پس در تکاپوی س ،خواهدشود مشتری چه مي ابتدا مشخص مي 

مي بر  آن  تحقق  روش  يا  استراتژی    .آيندوسيله  هدف 
شده توسط سازمان وجه  گرايي اين است که خدمات ارائهمشتری

گيری درک و اندازهتمايزی برای مشتری ايجاد نمايد که قابل
شود  آنچه که در سازمان انجام مياز  ر  ته و فرادو تأثير گستر  باشد

شود گرايي ناميده مياين فلسفه بدين دليل مشتری  .داشته باشد
زيرا که بيانگر يک فرهنگ درون سازماني است و مستلزم تحول 

ای فکری مديران در باور داشتن و تعهد يافتن به چنين فلسفه 
ای، تناسب سازی فناوری و  باشد. لازمه استقرار چنين فلسفهمي

است  هدفي  چنين  با  سازمان  که  ؛  ساختار  است  لازم  بنابراين 

های درون سازماني مورد بازنگری قرار گيرد تا  وظايف و فعاليت
شود،   تدوين  استانداردهايي  کيفيت  با  خدمات  ارائه  برای 

و کارکنان فروش در  اهای تضمين کيفيت طربرنامه  حي شود 
. در اين راستا،  (24مشتری آموزش داده شوند )  زمينه روابط با

اجتماعي  مسئوليت  و  سازماني  يادگيری  همچون  متغيرهايي 
مفيد واقع شود چرا که اجرای مسئوليت های اجتماعي  تواندمي

سازمان   سازمان    تواند مي توسط  به  نسبت  را  مشتريان  ديدگاه 
فرهنگ سازمان    تواندميبهبود ببخشد و يادگيری سازماني نيز  

را در راستای مشتری مداری تقويت نمايد. لذا ضرورت داشت  
توسعه مشتريانشان  راستای  گانه در  فدراسيون ورزش سه  که 
با شناسايي عوامل   نيز  بگيرد و  مثبتي در نظر  استراتژی های 
مرتبط با توسعه مشتری، در تلاش برای بهبود و ارتقای آن ها  

 اهتمام ورزد. 

يافته های حاصل از آزمون همبستگي پيرسون مربوط به فرضيه  
(،  r131=0.662ي )اجتماع  اول تحقيق نشان داد که بين ابعاد

)ستيز   طيمح(،  r131=0.713)  داوطلبانه (، r131=0.588ي 
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)اقتصاد(،  r131=0.487)  نفعان  یذ با r131=0.319ی   )
ي و اجتماع  تيولئمسيادگيری سازماني و در نهايت بين متغير  

سازماني   و  رابطه  (  r131=0.731)يادگيری  ی معنادارمثبت 
(. نتيجه به دست آمده با نتيجه تحقيقات  p=0.01وجود دارد )

(،  1397(، کشکولي و شمس الديني )1395افروزه و همکاران )
( همسو بود  2019( و بروکما و همکاران )1395محمد ظاهری )

  ان يب  شانقي( در تحق1395افروزه و همکاران ) (.  20،  19،  17،18)
 طهيمانند ح  ييشامل معقوله ها  ياجتماع  تيکردند که مسئول

مح  يسلامت  ، يورزش  ، ياجتماع  ه،يريخ  ،يموزشآ   يستيز  ط يو 
 ياجتماع  تيمسئول  یها  ولهبه معق  دن يرس  ی سازمانها برا  است و 
با نتا  یا  ژهيو  یکارکردها  ديخود  به  تا  دهند  مثبت    جيانجام 
. با توجه به اين موارد مي توان يکي از کارکردهای ويژه  برسند

(. همچنين، 1سازمان ها را ارتقای يادگيری سازماني دانست )
که   دادند  نشان  ديگری  تحقيق  در  محققان    فني،   توسعۀاين 

  فرهنگي   توسعۀ  مؤلفۀ  قالب  در  بخشيمشروعيت  و  سازیفرهنگ
توسعۀ    قالب  در  سازیمفرح  و   سازیهمسان  سازی،سالم  اخلاقي، 

اجتماعي و اشتغال و عدالت اجتماعي و نيز ارتقای برند نيز در  
از پيامدهای مسئوليت اجتماعي   تواندمي  قالب توسعۀ اقتصادی

باشگاه های فوتبال کشور باشد و از آنجا که برخي از اين مولفه  
اين   لذا  دارند،  همپوشاني  سازماني  يادگيری  های  مولفه  با  ها 
تحقيق نيز همسو با نتايج تحقيق پيش رو محسوب مي گردد.  

( نيز دريافتند که بين مسئوليت  1397کشکولي و شمس الديني )
عي شرکت با کسب مزيت رقابتي و عملکرد مالي رابطه  اجتما

مثبتي وجود دارد و بايستي توجه داشت که کسب مزيت رقابتي  
يز در پرتو يادگيری اجتماعي و مولفه های آن صورت مي پذيرد ن
(18( ظاهری  محمد  که  1395(.  رسيد  نتيجه  اين  به  نيز   )

و  مستقيم  ارتباط  سازمان  وری  بهره  با  اجتماعي  مسئوليت 
(. علاوه بر اين تحقيقات، در تحقيق بروکما  19معناداری دارد )

( همکاران  جهت  2019و  که  شد  حاصل  نتيجه  اين  گيری  ( 
بحران   يک  دنبال  به  سازماني  راستای   تواندمييادگيری  در 

ارتقای مسئوليت اجتماعي و نيز کسب رضايت مشتريان باشد  
که  8) داشت  بيان  توان  آمده مي  به دست  نتيجه  تفسير  در   .)

داده و دو عامل    ل يرا تشک  جوامع  يرکن اصل  یريادگيامروزه  
عامل    نتريکه مهم  تيريآن عبارتند از مد  ياتي مهم و ح  اريبس

بالندگ  ات،يدر ح م  اي  يرشد،  سازمان محسوب  و    شوديمرگ 
م  اصلي  گردانندگان   که   هاانسان  یگريد سازمان  .  باشندي هر 
گروه در درون   ايهر سازمان    تيست که موفقين  دیيترد  چيه

دارد. از   يرهبر سازمان بستگ  يستگيبه شا  ادی يسازمان تا حد ز
رشد سازمان  يطرف و  تغ  ایدني  در  هابقا    ازمندين  يکنون  رييپر 

  رهایتغيي  برابر   در  مناسب  و   موقعبرای واکنش به  ييداشتن توانا

-يم  هاييتنها سازمان  انيم  نياست که در ا  يطيمح  درپييپ
  ند ينما ينبيش پي موقعرا به يطيمح راتتغيي  و هاضرورت توانند

بر   که  دهند  ادامه  بقای خود  به  و    يسازمان  ریيادگيو  تمرکز 
  د يجد  نش يتوسعه دانش و ب  يسازمان  یريادگي  (.13)  ندينما  ديتأک

ها تجربه  و  دانش  ظرف  یاز  و  است  کارکنان    ت يمشترک 
که يکي    را دارد  يسازمان  د بر رفتارها و بهبود عملکر  یرگذاريتاث

تعهد به مسئوليت اجتماعي آن ها باشد.    تواند مياز اين رفتارها  
واقع سازمانيهدف    در  مهارتها  شيافزا  يادگيری  و    ی دانش 

در رفتار است و   دارينسبتا پا  راتييتغ  جاديکارکنان به منظور ا
سازگار    يطيمح  راتييتا به سرعت با تغ  سازديسازمان را قادر م

 ريدانش، تفس  عيکسب دانش، توز  يسازمان  یريادگيمراحل  .  شود
نظام مند، به منظور    يتيدانش، فعال  ميدانش و حافظه است. تسه 

 ايگروه    کي  یاعضا  انيمبادله دانش، اطلاعات و تجربه در م 
از دانش موجود   یبردارو بهره  عيتوز  ،ييشناسا  نديسازمان، با فرا

به منظور حل مطلوب تر مسائل سازمان نسبت به گذشته است.  
تسه بنابراين،   جد  ميهدف  دانش  خلق  طر  ديدانش    ق ياز 

بهتر از آن است.    یبردار  همختلف دانش موجود با بهر  یبهايترک
بن  کيدانش    ميتسه  توز  افتيدر  ی برا  یاديابزار  دانش    ع يو 

و    یسازمان به منظور نوآور  رونيب  اي)آشکار و نهان(، از درون  
است.  عملکرد  شده  بهبود  ذکر  مطالب  به  توجه   یريادگي  ،با 

و    يشغل  تيرضا  ،یموجب ارتقاء عملکرد فرد  تواند يم  يسازمان
  ي جنبه مهم  يسازمان  یريادگ درواقع، يشود.    اندر سازم  يميکار ت

قرار  تحت شعاع خود  را  سازمان  عملکرد  که  است  سازمان  از 
به انتخاب    ازياز ن  شتريب  یز يچ  يسازمان  یريادگي  رايز  ؛دهديم

بهتر و  بوده  حاضر  حال  برا  نيدر  سرعت    شيافزا  یعامل 
از   (.10)  باشديم  یامروز  ينبيش يپ  رقابليغ  یادني  در  هاسازمان

شرايط امروز جهان و فضاهای جديد کسب و کار سوی ديگر،  
  هایايجاب مي کند تا رهبران و مديران سازمان ها و شرکت  

بزرگ که در بازارهای جهاني يا بازارهای درحال جهاني شدن  
اجتماعي  مسئوليت  ميان  تعادل  نوعي  هستند،  مؤثر  و  فعال 

ها در بخش های اجتماعي، اقتصادی و زيست محيطي سازمان
کسب و کار خود ايجاد کنند و مسئوليت اجتماعي خود را جدی 

  ، يها و گزارش اجتماعسازمان  يتماعاج  تي(. مسئول12بگيرند )
دل تأث  ياجتماع  يآگاه  ش يافزا  ليبه  بر  شرکت  راتيدربارة  ها 

 ليتبد  ياتيح  یها به امرشرکت   یبرا  ست،يز  طيجامعه و مح
  ي روزافزونتعداد    ،ياجتماع  تيشده است. به دست آوردن مقبول

اجرااز شرکت  گزارش  به  اقدام  در  را   ياجتماع  تيمسئول  یها 
تح )  کيرشرکت  است  اجتماعي   (.6کرده  يادگيری  بنابراين، 

اجتماعي    تواند مي مسئوليت  توسعه  در  مهم  عاملي  عنوان  به 
سازمان ها مد نظر قرار بگيرد چرا که در سايه يادگيری اجتماعي 
است که بسياری از فرهنگ های مثبت و سازنده از جمله توجه  
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  ... و  جامعه  نفعان،  زيست، ذی  سازمان    تواند مي به محيط  در 
که   رسد  مي  نظر  به  منطقي  اساس،  اين  بر  شود.  حکمفرما 
ورزش   فدراسيون  در  اجتماعي  يادگيری  با  اجتماعي  مسئوليت 
سه گانه ارتباط مثبت و معناداری داشته باشد. حال با توجه به  
گانه   سه  ورزش  فدراسيون  مديران  به  آمده  دست  به  نتيجه 

که با ايجاد زمينه ارتقای يادگيری سازماني در    شودميپيشنهاد  
بدنه اين فدراسيون، شرايط و بستر لازم برای ارتقای مسئوليت 

 اجتماعي اين فدراسيون را تسهيل نمايند.

به   مربوط  پيرسون  همبستگي  آزمون  از  حاصل  های  يافته 
ابعاد بين  که  داد  نشان  تحقيق  دوم  ي اجتماع  فرضيه 

(0.731=r131  ،)داوطلبانه  (0.830=r131  ،)ي ستيز  طيمح
(0.643=r131  ،)نفعان  یذ  (0.474=r131  ،)ی اقتصاد
(0.463=r131  متغير بين  نهايت  در  و  مشتريان  توسعه  با   )

مشتريان  اجتماع  تيولئمس توسعه  و  رابطه  (  r131=0.825)ي 
(. نتيجه به دست آمده با  p=0.01ی وجود دارد )معنادار مثبت و 

،  (1397)  ي شعبان  ،(1398تبار و همکاران )  یازيننتيجه تحقيقات  
( اکبرزاده  و  )(،  1395عسگريان  امرجي  و  آبادی  و  1397تاج   )
.  (26،  25،  22  ،  5  ،  3)  ( همسو بود1395بخشنده و همکاران )

)  یازين همکاران  و  که    (1398تبار  رسيدند  نتيجه  اين  به 
فوتبالي   های  سازمان  اجتماعي  فرهنگ    تواندميمسئوليت  بر 

سازمان و نيز پيشرفت جوامع در حال توسعه ياری رساند و از  
سازماني   فرهنگ  توسعه  که  ارتقای   تواندميآنجا  راستای  در 

همسو   توان  مي  را  تحقيقات  اين  لذا  باشد،  مشتريان  رضايت 
بيان مي دارد که مسئوليت   (1397)  يشعبان(.  22دانست ) نيز 

کشور   ورزشي  های  سازمان  اجتماعي  موجب    تواندميپذيری 
ارتقای  با  و  شود  ها  سازمان  اين  در  ای  حرفه  اخلاق  ارتقای 
اخلاق حرفه ای مي توان انتظار ارتقای رضايت مشتری و به  

(. همچنين، 25تبع آن، توسعه مشتريان را برای سازمان داشت)
( اکبرزاده  و  ارزش  1395عسگريان  بين  که  دارند  مي  بيان   )

دد و نيز بين رضايت قبلي مشتری ادراک شده و قصد خريد مج
با قصد خريد مجدد رابطه معني داری برقرار است؛ بدين معني  
که لحاظ کردن ابعاد ذی نفعان و اقتصادی در سازمان، احتمالا  

( افتاد  خواهد  اتفاق  سازمان  در  مشتريان  همين  3توسعه  در   .)
)راستا،   امرجي  و  آبادی  مسئوليت  1397تاج  که  دادند  نشان   )

زمينه ساز ارتقای    تواند مياجتماعي با رويکرد اخلاق در سازمان  
مشتريان   توسعه  آن  تبع  به  و  در سازمان  اخلاقي  ارزش های 

( )26گردد  همکاران  و  بخشنده  که  1395(.  دريافتند  نيز   )
مسئوليت اجتماعي باشگاه بر خوشنامي تيم های منتخب ليگ  

ي نيز مي توان  برتر فوتبال ايران تاثيرگذارند که به تبع خوشنام
( داشت  انتظار  را  باشگاه  )هواداران(  مشتريان  در 5توسعه   .)

توضيح نتيجه به دست آمده توجه به اين نکته ضرورت دارد که  
اجتماعي   کارکنان،    سازمانمسئوليت  در  بسزايي  تأثير  ها 

گذارد و سهامداران، جامعه، مشتريان، کيفيت محصولات و... مي
پيامدها عوامل،  اين  از  هريک  به  توجه  برا  یبا    یگوناگوني 
داشت   خواهد  به همراه  جامعه  و  ميان،    ايندر  (.  11)شرکت 

ها از منظر مشتريان، يکي از  عملکرد مسئوليت اجتماعي شرکت 
است  بحث  مورد  موضوعات  جديدترين  و  که    مهمترين  چرا 

.  بر توسعه مشتريان سازمان تاثيرات بسزايي داشته باشد   تواندمي
شد،   بيان  نيز  پيشتر  که  به    ياجتماع  تيمسئولهمانطور 

م  ييهاتيفعال  یمجموعه سرما  شوديگفته  به    هيکه صاحبان 
در جامعه،   ديعضو مؤثر و مف  کيصورت داوطلبانه، به عنوان  

واقع  .  دهندي انجام م است که    يتعهدات  يجتماعا  تيمسئولدر 
با جامعه  ديسازمان  به  کمک  و  حفظ  جهت  آن   یادر  در  که 

  ريمعناست که نهادها تأث ن يبه ااين انجام دهد.  کند،يم تيفعال
  مانند   گذارند؛ي نم  شان،تيمحل فعال  ياجتماع  يبر زندگ  يسوئ

مح نکردن  تبع  ست،يز  طيآلوده  به    ضيعدم  نپرداختن  و 
يکي از مسايل و مشکلات اجتماعي    ذا . ليراخلاقيغ  یها تيفعال

که طي سال های اخير توجه بسياری از صاحب نظران و دست  
اندرکاران جوامع مختلف را به خود جلب کرده است، عدم توجه  

ها و مديران به وظيفه و مسئوليت اجتماعي و پايبندی سازمان
به خاطر شرايط    هاآن اين موضوع به ويژه در کشور ما  است. 

به توسعه اقتصادی و صنعتي، از اهميت بيشتری   يازخاص و ن
ها از  برخوردار است، بنابراين اگر بپذيريم که هدف غايي انسان

در    ،انساني است تلاش و کار اقتصادی حفظ و ارتقای کرامت  
اجتماعي شرکتمي مسئوليت  مفهوم  چرا  که  دهه يابيم  در  ها 

ها و سازمان  ااخير به پارادايم غالب و مسلط حوزه اداره شرکت ه
های بزرگ و معتبر جهاني مسئوليت  تبديل شده است و شرکت 

 (.27بينند )در برابر محيط اجتماعي را جزئي از استراتژی خود مي 
حال آنکه، مشتريان سازمان ها رکن اصلي تاسيس و ماندگاری  
هيچ  مشتری،  داشتن  بدون  و  دهند  مي  تشکيل  را  سازمان 

ن با    تواندمي سازماني  رابطه  در  موضوع  اين  بماند.  پابرجا 
فدراسيون های ورزشي از جمله فدراسيون ورزش سه گانه نيز  
های  عملکرد  با  بايستي  ها  فدراسيون  اين  لذا  و  است  صادق 

مله تعهد به مسئوليت اجتماعي و خدمت به جامعه و  مثبتي از ج
محيط زيست، زمينه رضايت مشتريانشان و نيز ترغيب و جذب  
بيشتر مشتريان را فراهم نمايند تا بدين وسيله بتوانند بر اقتدار  
خود افزوده و زمينه توسعه ورزش سه گانه در کشور را نيز فراهم  

ده مبني بر ارتباط مثبت  آورند. با اين تفاسير، نتيجه به دست آم
در   مشتريان  توسعه  و  اجتماعي  مسئوليت  ميان  معنادار  و 
به   اساس  اين  بر  و  بوده  منطقي  گانه  سه  ورزش  فدراسيون 

پيشنهاد   فدراسيون  اين  مسئوليت   شودميمديران  ارتقای  با 
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تلاش برای توليد زباله  اجتماعي خود و انجام اموری همچون  
از اجناس قابل   استفاده  اجرايي، توجه به  برنامه های  کمتر در 
بازيافت و دارای استاندارد محيط زيست، برگزاری رويدادها در  
 ... و  وارد شود  زيست  به محيط  آسيب کمتری  که  ،  فضاهايي 

 .زمينه توسعه مشتريان و مخاطبانشان را ارتقا بخشند

به   مربوط  پيرسون  همبستگي  آزمون  از  حاصل  های  يافته 
های   مولفه  بين  که  داد  نشان  تحقيق  سوم    اندازچشمفرضيه 

 (،r131=0.808ي )فرهنگ سازمان  (،r131=0.751مشترک )
)ميت  یريادگيو    کار   دانش   اشتراک  (،r131=0.779ي 

(0.826=r131،)  ستميس  تفکر(  یرهبر  (،r131=0.612ي 
)مشارکت  کارکنان   هایيستگيشا  یتوسعه   (،r131=0.650ي 

(0.705=r131  )  مشتريان توسعه  متغير  و  بين  نهايت  در  و 
مشتريان  سازمان  یريادگي توسعه  و  رابطه  (  r131=0.851)ي 

(. نتيجه به دست آمده با  p=0.01ی وجود دارد )معنادار مثبت و 
بروکما ،  (1398)  يرمرادزهيو م  یرجنديچراغ بنتيجه تحقيقات  

همسو بود   (2012) کوليپراس و اسپارک( و  2019و همکاران )
ب.  (17،  8،  7) در تحقيق    (1398)  يرمرادزهيو م  یرجنديچراغ 

خود به اين نتيجه رسيدند که يادگيری سازماني با تسهيم دانش  
در تحقيق بروکما و همکاران  (.  7ارتباط مثبت و معناداری دارد )

يادگيری  2019) گيری  جهت  که  شد  حاصل  نتيجه  اين  نيز   )
در راستای کسب رضايت    تواندمي سازماني به دنبال يک بحران  

(  2012) کوليپراس و اسپارک(. در همين راستا،  8مشتريان باشد )
حيطه که  رسيدند  نتيجه  اين  رسيدگي هایبه   به آموزش، 

هنر حيطه های   و اجتماعي و فرهنگ مشارکت خيريه،  ناتوانان،
 معتبر هایليگ ای فوتبالحرفه باشگاه 38مسئوليت اجتماعي 

اروپا را تشکيل مي دهند و با انجام اين امور توسط باشگاه مي  
(. لازم به توضيح  17توان افزايش هواداران باشگاه انتظار داشت )

که   و    یبندميتقس  با است  محصولات  بخش  سه  به  ورزش 
تبل و  مشتر  توان ي م  يورزش  غاتيخدمات    ي ورزش  انيگفت 

 ايهستند که مجاز به انتخاب شرکت، نظارت، تماشا و    يکسان
 انيمشتر  در واقع   .باشنديم   يمحصولات و خدمات ورزش  ديخر

م  یامجموعه   يورزش شامل  را  افراد  نحو  شوندکهياز    ی به 
خ  داريخر و  مخاطبان  باشندي م  يورزش  دمات محصولات   .

و شرکت   يهستند که منحصراً به خدمات ورزش  یافراد  يورزش
فعال تماشا  هاتيدر    (. 15)  پردازندي م  يورزش  یهارقابت   یو 

مخاطب    يورزش  یهاسازمان  يکلطوربه  نوع  چهار  يعني با 
مشتر و  مشتر،  موجود  انيمخاطبان  و  ، رقبا  انيمخاطبان 
مشتر و  مشترو    بالقوه   انيمخاطبان  و    گذشته   انيمخاطبان 

هر   اي يسازمان ورزش ،يهر رشته ورزش . بر اين اساس مواجهند
مخاطب  ،يمرب با  حاضر  خر  ينيدرحال  که  هستند   داريمواجه 

داشته   زي ن  ي مخاطبان  باشند،يم  هاآن ورزش   که  درگذشته  اند 
مختلف علل  به  بنا  حاضر  علل    نيا  ستند،ين  داريخر  يدرحال 

پاسخگو  تواند يم ن  يي عدم  نارضا  یازهايبه  علل    يتيآنان،  و 
م  ي. مخاطبانباشدآن    جاديا به  و رشد دست    يزانيکه  از سن 
م  ابندييم نظر  مورد  بازارهدف  به  ورود  آماده    باشند، يکه 

م محسوب  بالقوه  مخاطبان  گردندي مخاطبان  بالاخره  که    ي و 
  توانند ي هستند که م  يمخاطبان  دهند،يپاسخ م  هاآن   ازيرقباء به ن

تنها به   یمشتر  ه. البترنديبه عنوان بازار هدف مورد توجه قرار گ 
نها  دارانيخر اطلاق    اي  ييمحصولات  شده  عرضه  خدمت 
کارکنان هر سازمان   د،يجد  یهاشه يبلکه بر اساس اند شودينم

مشتر واقع  م  ي داخل  انيدر  محسوب  ا  شوند ي آن  بر  باور    ن يو 
 ي خارج  اني مشتر  تيتا رضا  ستيقادر ن  يسازمان  چياست که ه

آن  مگر  کند،  فراهم  را  رضاخود  اسباب  ابتدا    انيمشتر  تيکه 
نما  يداخل فراهم  مدديرا  ولش،  جک  جنرال    رعاملي.  شرکت 

چن  کيالکتر خود  کارکنان  »شرکتکندي م  هيتوص  نيبه  ها : 
  ان يکار تنها از مشتر  نيشغل بدهند. ا  نيبه شما تضم  توانندينم

و   یکارکرد همه کارکنان را در نگهدار ريتأث یو .ساخته است«
که به   يکس  دهديکرده و هشدار م  یادآوري  یمشتر  یخوشنود

)  یاشه ياند  ييگو  شد،ياندينم  یمشتر به  (4ندارد  توجه  با   .
مشخص   ها  توصيه  چه    شودمي اينگونه  بايستي  مشتريان  که 

باشند.   داشته  ها  سازمان  کارکنان  انديشه  و  فکر  در  جايگاهي 
بايد توجه داشته باشد که   فدراسيون های ورزش سه گانه نيز 
مخاطبان آن ها چه کساني هستند و چه نيازهايي دارند تا بتوانند  
بر اساس خواسته ها و نيازهای آن ها، بهترين خدمات را به آنان  

به نحو ايده آل انجام گيرد مگر    تواند مي نمايند. اين مهم نارائه  
آنکه فرهنگ يادگيری سازماني در بدنه فدراسيون حاکم باشد.  
فدراسيون،   در  سازماني  يادگيری  فرهنگ  حکمفرمايي  با 

سازمان  ،مشترک  اندازچشم   ، ي ميت  یريادگيو    کار  ،يفرهنگ 
و  مشارکت  یرهبر   ،يستميس  تفکر   ،دانش   اشتراک  یتوسعه ي 

اتفاق مي افتد که همه آن ها مي توانند    کارکنان  هایيستگيشا
در راستای توسعه مشتريان فدراسيون نقش ويژه ای ايفا نموده 
و سهم بسزايي داشته باشند. با اين تفاسير، منطقي است که بين  
توسعه مشتريان و يادگيری سازماني در فدراسيون ورزش سه  

اين    گانه کشور ارتباط مثبت و معناداری وجود داشته باشد. بر 
پيشنهاد   ارتقای    شودمياساس،  با  فدراسيون  اين  مديران  که 

سازمان  ،مشترک  اندازچشم   ، ي ميت  یريادگيو    کار  ،يفرهنگ 
و  مشارکت  یرهبر   ،يستميس  تفکر   ،دانش   اشتراک  یتوسعه ي 

در بدنه فدراسيون، زمينه بهبود عملکرد   کارکنان  هایيستگيشا
و ارائه خدمات بهتر به مخاطبان و در نهايت توسعه مشتريان را 

 ايجاد نمايند.
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مسئوليت اجتماعي و  الگوی  با استفاده از معادلات ساختاری،  
مخاطبان(   و  )اعضاء  مشتريان  توسعه  بر  سازماني  يادگيری 

گانه بارهای   فدراسيون ورزش سه  به  با توجه  طراحي شد که 
وليت  ئمسعاملي و تي های به دست آمده مي توان گفت که  

اثر مثبت و معني داری بر توسعه    اجتماعي و يادگيری سازماني
مشتريان فدراسيون سه گانه دارند. همچنين، يادگيری سازماني  
طريق   از  مشتريان،  توسعه  بر  مستقيم  و  مثبت  اثر  بر  علاوه 
بر توسعه   تاثير غيرمستقيم و معناداری  نيز  مسئوليت اجتماعي 

دارد. مقادير  مشتريان  نهايت   شاخص   برای  آمده  دست  به  در 
)در محدوده    R2مقادير    و   ((قوی)  35/0  از  )بيشتر  Q2های  

و   دارد(  قرار  از    SRMRقوی  کمتر  باشد(  مي  1/0)نيز 
. بنابر نتيجه به  دهنده کيفيت مناسب مدل آزمون شده بودنشان

وم تحقيق، مي توان  س  تااول    فرضياتدست آمده و نيز نتيجه  
بهبود   در جهت  و  بهره جسته  مدل  اين  مشتريان از  توسعه  و 

، اين عوامل را مد نظر قرار داده و با  فدراسيون ورزش سه گانه

عوامل،   اين  از  درست  بيشتر استفاده  هرچه  افزايش  زمينه 
بدون شک با افزايش تعداد    .مشتريان اين فدراسيون فراهم آيد

گانه،   سه  های  ورزش  فدراسيون  مخاطبان  و  مشتريان  کمي 
اندک اندک سطح کيفي آنان نيز ارتقا يافته و در نهايت و در  
توان شاهد موفقيت های ورزشي متعدد   نزديک مي  آينده ای 
ورزشکاران تحت پوشش اين فدراسيون در داخل کشور و سطوح  

در اين راستا بايد توجه داشت که نقش يادگيری  بين المللي بود.  
با   مستقيم  ارتباط  بر  که علاوه  چرا  است  مهم  بسيار  سازماني 
توسعه سازماني، از طريق مسئوليت اجتماعي نيز به صورت غير  
مستقيم بر توسعه مشتريان تاثيرگذار است. بنابراين لازم است  

سئوليت  که مديران فدراسيون ورزش سه گانه بيش از متغير م
اجتماعي، بر يادگيری اجتماعي و نهادينه کردن مولفه های آن 

سازمان  ،مشترک  اندازچشمارتقای  يعني   و    کار  ،يفرهنگ 
  ی رهبر  ،يستميس  تفکر   ، دانش  اشتراک  ،يميت  یريادگي

در بدنه فدراسيون    کارکنان  هایيستگيشا  یتوسعه ي و  مشارکت
 اهتمام ورزند.
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