
  
  ورزشيهاي  نقش سيگماي انساني در بهبود عملكرد سازمان

  
 منصور كارنيا شفارود؛ استاديار گروه مديريت ورزشي دانشگاه غير انتفاعي مهر آستان، آستانه

  آستانهدانشجوي كارشناسي ارشد مديريت ورزشي دانشگاه غير انتفاعي مهر آستان، ؛  ۱پروين باقرپور
  

  چكيده
  هاي ورزشي.  بررسي نقش سيگماي انساني در بهبود عملكرد سازمان هدف:
عوامـل   ۱۸۰ورزشـكار و   ۳۸۰(نفـر   ۵۶۰، با استفاه از جدول انتخاب نمونـه مورگـان   شناسي:روش
براي جمـع آوري اطلاعـات    هاي اين تحقيق را تشكيل دادند.انتخاب و نمونه ايخوشه به شكلاجرايي) 

ها از از تحليل عاملي تأييدي براي برازش الگو اسـتفاده شـد.   براي تجزيه دادهپرسشنامه استفاده شد. از 
هـا  هاي تحقيق از آزمون كلموگراف اسميرونف بـراي تشـخيص توزيـع طبيعـي داده    براي آزمون فرضيه

و آزمـون  همچنين جهـت تعيـين ارتبـاط بـين متغيرهـا از آزمـون همبسـتگي اسـپيرمن         . شد استفاده
بهـره  SPSS 24 به منظور تحليل اطلاعات در ايـن تحقيـق از نـرم افـزار      استفاده شد.كروسكال واليس 

  .گرفته شد
عامل، مشاركت كاركنان، سه عامـل   چهارهاي مشاركت مشتريان، نامهتحليل عاملي پرسش ها: يافته

متغيـر بـود.    ۹۶/۰تـا   ۹۱/۰نامه از ضريب پايايي متغيرهاي پرسش و عملكرد، چهار عامل را نشان داد و
افـزار  ها از ضريب همبستگي مناسب و تحليل معـادلات سـاختاري بـا اسـتفاده از نـرم     براي تحليل داده

تحليل آماري استفاده شد. نتايج پژوهش نشان داد، بين سيگماي انساني، عملكرد، مشـاركت كاركنـان،   
  مشاركت مشتري رابطه معناداري وجود دارد.

هاي ورزشي از روش سيگماي انساني بـراي بهبـود فراينـد مـديريت     لازم است سازمان يري:گ نتيجه
موفقيت مالي، رشد سـريع تـر سـازمان ورزشـي،      كاركنان و مشتريان در درون سازمان استفاده كنند تا
  مشاركت انساني و تمركز هزينه را در پي داشته باشد.

 هاي تناسب اندامگاهسيگماي انساني، عملكرد، باش هاي كليدي:واژه

   

                                                           
 olkaa.bagherpour@gmail.comنشاني الكترونيك نويسنده مسئول: . ۱
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 ۸۷  ۹۸بهار وم، س، شماره اولمديريت عمليات خدمات، سال 

 مقدمه
هاي خدماتي جهت رقابـت و كسـب درآمـد بـالا و همچنـين بهبـود عملكـرد،        از مباحث بسيار مهم سازمان 

دهنده سطح مشاركت مشتريان پرداختن به رضايت و وفاداري مشتري بوده است. رضايت و وفاداري مشتري نشان
، ۱(فلمينـگ و آسـپلوند  گيـرد   مـي  قـرار  گيـري  مختلف مورد اندازههاي در كسب و كار بوده و در كسب و كار از راه

ها انگيزه ذاتـي و اشـتياق بـراي    ). مشاركت كاركنان يعني توانايي جذب افكار، قلب و روح كاركنان تا در آن۲۰۰۷
ها آن). مشتريان و كاركنان در جستجوي سازماني هستند كه به ۲۰۰۷وجود آورند (فلمينگ و آسپلوند، برتري را به

هاي دستيكي از روش ).۲۰۱۰، ۲ها را تضمين كنند (هدرها گوش دهند و آينده آنهاي آنتوجه كنند و به حرف
گيـري  عنوان راهي براي اندازهيابي به اين مشاركت پرداختن و توجه به سيگماي انساني است. سيگماي انساني به

كه سطح مشاركت كارمندان و سطح مشـاركت  هنگامي .شودهاي انساني كسب و كاراستفاده ميو مديريت سيستم
). فرض اصلي سيگماي ۲۰۰۷ ،آيد (فلمينگ و آسپلوندمشتريان بالاتر از متوسط باشد، سيگماي انساني بدست مي

انساني اين است كه مشتريي كه از نظر عاطفي راضي است نسبت به مشتريي كـه از نظـر منطقـي راضـي اسـت      
شود كه بـه وسـيله سـازمان    مشاركت مشتري زماني ايجاد مي .)۲۰۰۷ ،نگ و آسپلوندمشاركت بيشتري دارد (فلمي
درصد سـهم سـودآوري در درآمـد و رشـد      ۲۳مشتريان درگير به طور متوسط  .)۲۰۱۰مورد توجه قرار گيرد (هدر، 

سازمان خـود را  خواهند ). كاركنان درگير مي۲۰۰۸، ۳روابط نسبت به مشتري عادي دارند (فلمينگ، رات و كانچي
كنند كه از نظر عاطفي، اجتماعي و حتي معنوي با مأموريت، چشم انداز ها احساس ميبه موفقيت برسانند، زيرا آن

). كاركنان درگير كارآمدتر، سودآورتر، متمركزتـر روي  ۲۰۰۷و هدف سازمان خود ارتباط دارند (فلمينگ و آسپلوند، 
افتـد كـه بتواننـد بـر نتـايج اثـر        مي ). مشاركت كاركنان، زماني اتفاق۲۰۰۱، ۴مشتري هستند (باكينگام و كليفتون

شان ارتباط برقرار كنند و اين كار هنگامي است كه مشتري را در اولويت قرار بگذارند، بتوانند با مديران و همكاران
ايي بـا كاركنـان   ه ـبرابر سـريعتر از شـركت   ۶/۲). كاركنان فعال، به كسب درآمد شركت با نرخ ۲۰۱۰دهند (هدر، 

هـاي مشـاركتي، يـك فرصـت كليـدي بـراي       ). ايجاد تـيم ۲۰۰۸دهند (فلمينگ، رات و كانچي، غيرفعال رشد مي
دهند. در بخش خدمات مالي، بيشـترين رشـد مـالي    هايي است كه موفقيت را به رضايت مشتري پيوند ميسازمان

دهي كاركنـان بـه مشـتري، فرصـت اسـتفاده از      تي خدمشان است، بنابراين نحوهموسسه از پايگاه مشتري فعلي
در هر كسب و كار، يكي از كليـدهاي موفقيـت ايـن     .)۲۰۰۴، ۵لورج و شلتون(آورد مشتري در آينده را به وجود مي

). خـدمات يـك عنصـر    ۱۹۹۴، ۶كننـد (كـيس و كـارانزا   است كه به مشتريان خدمتي بيشتر از انتظارشان ارائه مي
اگر يك كسب و كار بخواهد مشتريان را حفظ كند، آموزش كاركنان براي پاسخگويي به ضروري سودآوري است. 

هـايي بـراي افـزايش    پيـدا كـردن راه  ). ۱۹۹۴، ۷كيس و كارانزا;۱۹۸۵هاي مشتريان بسيار مهم است (كافارلا، نياز

                                                           
1. Fleming & Asplund 
2. Heather 
3. Fleming, Rath & Conchie 
4. Buckingham & Clifton  
5. Lorge, shelton 
6. Case & Caranza 
7. Caffarella, Case & Carranza 
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 هاي ورزشي نقش سيگماي انساني در بهبود عملكرد سازمان  ۸۸

وري، افـزايش  ميزان مشاركت كاركنان و مشتريان داراي نتيجه عـالي اسـت: افـزايش نگهـداري، افـزايش بهـره      
هايي براي افزايش مشاركت كاركنـان و مشـتريان اسـت    ها دلايل يا راهوفاداري مشتري و افزايش سود، همه اين

  ). ۲۰۱۰(هدر، 
هـا خـارج از حـوزة    اين فعاليت در تمام مطالعات فوق به ارتباط بين كاركنان و مديران اشاره شده است. همة 

هـاي ورزشـي، كـه تعـاملات بيشـتري صـورت       طرح است كه در سازمانورزش بوده است. بنابراين اين پرسش م
توجه به اين كه رويكرد سيگماي انسـاني تـا   گذار باشد. باها اثرتواند در كارايي آنگيرد آيا سيگماي انساني مي مي

و هاي ورزشي مورد استفاده قرار نگرفته است، هدف اين پژوهش بررسي مدل سـيگماي انسـاني   كنون در سازمان
باشد و به اين پرسش پاسخ دهد كه آيا اسـتفاده از ايـن   هاي ورزشي مياثر بكارگيري سيگماي انساني در سازمان

، مشاركت انساني و متمركز شدن هزينه تر هاي ورزشي باعث افزايش موفقيت مالي، رشد سريعرويكرد در سازمان
 هاي ورزشي مؤثر است؟سازمانشود؟ و آيا مشاركت كاركنان و مشاركت مشتريان بر عملكرد مي

  
  ادبيات و پيشينه تحقيق

  يانسان يگمايس
 اسـت  يافتـه  توسـعه  خـدمات  زمينه در انساني هايجنبه كيفيت بهبود براي كه است روشي انساني سيگماي 

 براي روشي كه است، شده ايجاد ۲۰۰۷ آسپلوند و فلمينگ توسط ابتدا در انساني سيگماي مدل). ۲۰۱۴ ،۱سوتون(
 در سيگما شش قابليت وجود عدم به واكنشي عنوان به روش اين. است كار و كسب انساني هايچارچوب سنجش

 را توليـد  كيفيـت  چهره سيگما شش روش كه آنجايي از. است شده ايجاد انساني هايجنبه مديريت و گيري اندازه
 اسـت  تجـاري  هـاي فرآينـد  در اشـتباهات  وشناسـايي  كيفيـت  افـزايش  گيرياندازه براي روشي و است داده تغيير

 سـيگماي  هـاي روش. گيـرد مـي  قرار استفاده مورد خدمات و فروش صنعت در انساني سيگماي .)۲۰۰۵ ،۲آنتوني(
 بـر  انسـاني  سـيگماي  سـيگما  شش برخلاف. هستند متمركز توسعه و سودآوري بر دو هر سيگما، شش و انساني
 .)۲۰۱۷ ،۳كامار ابو ماهر، آزا( دهد افزايش را توسعه و وريبهره بتواند تا دارد تمركز سازماني عملكرد عناصر
 و مـديريت  گيري،اندازه براي منظم رويكرد يك عنوان به) ۲۰۰۷( آسپلوند و فلمينگ توسط انساني سيگماي 
 تعامـل  نحـوه  انسـاني،  سـيگماي . است شده تعريف مالي عملكرد توسعه براي كاركنان و مشتريان عملكرد بهبود

 تعامـل  ارتقـاي  بـراي  اعتمـاد  قابل استراتژي يك و جامع سيستم يك و كندمي تركيب هم با را مشتري-كاركنان
 كـه  دهـد مـي  ارائه مشتري-كاركنان تعامل براي جامع رويكرد يك انساني سيگماي. كندمي ايجاد آينده در هاآن

  ). ۲۰۱۴ سوتون،( شودمي سودآوري و توسعه افزايش به منجر
 گيـري انـدازه  شـركت،  از بخش هر در مشتريان و كاركنان بين را انسان تعامل سطح انساني، سيگماي معيار 

 بخش هر در مشتري و كاركنان مشاركت. است مهم بسيار مشتري-كاركنان تعامل گيرياندازه و مديريت. كندمي
  ). ۲۰۰۷ آسپلوند، و فلمينگ( كندمي كمك بهتر، مالي عملكرد و سازمان كل در بهبود شركت از

                                                           
1. Sutton 
2. Antony 
3. Azza Maher, Abo Kamar 
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 ۸۹  ۹۸بهار وم، س، شماره اولمديريت عمليات خدمات، سال 

  يانسان يگمايس تيريمد
 كيفيت گيرياندازه. است دشوار ديگر هايزمينه در و آسان هازمينه از برخي در كيفيت مديريت و گيرياندازه 
 كيفيت كه بگيرند ياد هاسازمان كه است ضروري چطور؟ كاركنان هايتلاش مورد در اما. است آسان توليد، فرآيند
 سـطح  در ارزش توليـدي،  هـاي سـازمان  در. كننـد  مـديريت  و گيرياندازه را كار و كسب هايمجموعه انواع تمام

 مشـتري  يـك  بـا  كارمنـد  كه شودمي ايجاد زماني ارزش خدمات، و فروش هايسازمان در. شودمي ايجاد كارخانه
 كـه  جـايي  اسـت،  مفيد بسيار توليد هايزمينه در سيگما شش مانند كيفيت بهبود هايروش. كندمي برقرار ارتباط

 بـا  كـه  زمـاني  هاآن اما. شوندمي تركيب مشابه طور به بارها و بارها بيني پيش قابل خواص با دهنده تشكيل مواد
 يـك  مشكل، اين به رسيدگي براي. هستند مفيد كمتر گيرندمي قرار انساني ابعاد با مشتري-كارمند تعامل رويكرد
 كـاهش  بر انساني سيگماي سيگما، شش مانند. است يافته توسعه انساني، سيگماي عنوان با كيفيت بهبود رويكرد
 اعمـال  خروجـي  كيفيت و هاسيستم ها،فرآيند براي سيگما شش كه حالي در. دارد تمركز عملكرد بهبود و تغييرات

 بـراي  متـداول  روش يـك  و كنـد مـي  توجـه  مشتري-كاركنان تعامل كيفيت به انساني سيگماي رويكرد شود،مي
  ).۲۰۱۴ هارتر، و كافمن فلمينگ،( كندمي ايجاد تعامل اين بهبود و مديريت براي فرايند يك و تعامل اين ارزيابي

  
  يانسان يگمايس تيريمد يهاروش
 انسـاني  سـيگماي  مشتري، و كاركنان مشاركت افزايش براي خدماتي هايسازمان افزون روز نياز به توجه با 

 انساني سيگماي مديريت هايراه. است داده ارائه كارهايي راه ها،آن عملكرد بهبود و هدف اين به نيل راستاي در
 مشـاركت  تسـريع  كاركنـان،  انگيـزش  كاركنان، مديريت: شامل كه است شده شناسايي آسپلوند و فلمينگ توسط

  ).۲۰۰۷ آسپلوند، و فلمينگ( باشدمي احساسي نظر از مشتريان درگيري و كاركنان
 بـه  هافعاليت اين. شودمي انساني سيگماي به دستيابي باعث كه دارد وجود كارها و كسب در ها فعاليت برخي 
  :است زير شرح

   كاركنان مديريت -۱
. شـود  بحـث  هفتگـي  صـورت  بـه  سـازمان  در مشـاركت  مورد در و شود بيان روشني به كاركنان از انتظارات

 دانستن. كنند برآورده را استانداردها اين توانندمي دارد، انتظاراتي چه هاآن از سازمان دانندمي كاركنان كه هنگامي
 ،دارنـد  هـا آن از انتظـاري  چـه  داننـد مـي  كاركنـان  كـه  هنگامي. است مشاركت براي كليدي عنصر يك انتظارات
  ).۲۰۱۰(هدر،  يابدمي افزايش مشاركت

  كاركنان انگيزش -۲
 مـديريت  پشتيباني. است مشاركت به رسيدن كليد كارشان، با رابطه در فوري بازخورد ارائه و كاركنان شناخت

 در كـار  ادامـه  براي كاركنان در اشتياق ايجاد كاركنان، كردن درگير براي هاييفرصت ايجاد و موانع بر غلبه براي
  ).۲۰۰۶ ،۱هارتر و واگنر( است كاركنان در انگيزش ايجاد از مواردي خود هايبخش
 

                                                           
1. Wagner & Harter 
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 هاي ورزشي نقش سيگماي انساني در بهبود عملكرد سازمان  ۹۰

   كاركنان مشاركت تسريع -۳
 كاركنـان  دارد، اهدافشـان  كـردن  برآورده و مشتري به خدمت براي ايبرنامه كس هر اينكه از اطمينان براي

 كاركنـان،  مشـاركت  از جنبـه  دو. كنند مشخص را خود تيم استراتژي و بپردازند ريزيبرنامه به خود روز براي بايد
 دهـد مـي  اهميت هاآن پيشرفت به كه كار محيط در كسي و است خود كار در رشد و يادگيري براي فرصتي ايجاد

  .)۱۹۹۹ ۱كافمن و باكينگام(

  احساسي نظر از مشتريان درگيري -۴
 هنگـامي . است مشتري احساسات جذب در مهم جنبه يك مشتريان، براي آمدگوييخوش يتجربه يك ايجاد

 مشـتريان  از استقبال. كنند راحتي احساس آنجا در خود يخانه ياندازه به بايد شوند،مي سازمان وارد مشتريان كه
  .شودمي احساسي نظر از مشتريان درگيري موجب ها،آن نيازهاي به پاسخگويي براي دسترس در كاركنان وجود و

 ـ دست به كار و كسب در يانسان يهاستميس تيريمد و يريگاندازه با يانسان يگمايس كه ييآنجا از  ـآيم  د،ي
 كـه  يهنگـام . شـود يم يمشتر مشاركت و كاركنان مشاركت شيافزا باعث مدل نيا در تيفعال هشت از يبيترك
  ).۲۰۱۰ ،(هدر ابدييم كاهش عملكرد در راتييتغ و است افتهي بهبود عملكرد د،يآيم دست به يانسان يگمايس

  
  يانسان يگمايس ينمره ياضير محاسبات

 يگمايس ـ ةنمـر  .شـود ياستفاده ميمشتر-مشخص كردن سطح تعامل كاركنان يبرا يانسان يگمايفرمول س 
مربع آن از مقـدار   شهيدرصد و گرفتن ر يهامعدل به يمشتر و كاركنان مشاركت نمرات نيانگيم ليتبد با يانسان

 ـ دسـت به ريز يهافرمول به توجه با كه) ۲۰۱۷ كامار، ابو ماهر، آزا(دو درصد است   ـآيم  و كـافمن  فلمينـگ، ( :دي
  ).۲۰۱۴ هارتر،
 بنابراين باشد ۵۰ از بالاتر مشتري مشاركت درصد و كاركنان مشاركت درصد اگر:  

HS2 = √ EE
3% * CE4% * (max% / min%)  ۱۲۵/۰  

 بنابراين باشد ۵۰ از كمتر مشتري مشاركت درصد يا كاركنان مشاركت درصد اگر:  
HS = √ EE% * CE% / ۲ 

۰≤ HS = ۱ < ۱۰ , ۱۰≤ HS = ۲ < ۳۰ , ۳۰ ≤ HS = ۳ < ۵۰ , ۵۰ ≤ HS = ۴ < ۷۰ 
۷۰ ≤ HS = ۵ < ۹۰ , ۹۰ ≤ HS = ۶ < ۱۱۰ )۲۰۱۷ كامار، ابو ماهر، آزا(  

  : شود خلاصه زير صورتبه تواندمي سازمان، از بخش هر يا هاسازمان عملكرد 
 گذارنـد مي مشتري-كاركنان مشاركت معيارهاي بر كمتري اثر دو و يك انساني سيگماي در هاسازمان 

  هستند.  يبهبود جد يازمندن هاآن و
 يـا  كاركنـان  مشـاركت  از يكـي  روي و نيسـتند  متعـادل  اغلـب  نيـز  سه انساني سيگماي در هاسازمان 

                                                           
1.  Buckingham , Coffman 
2. Human sigma 
3. Employee engagement 
4. customer engagement 
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 ۹۱  ۹۸بهار وم، س، شماره اولمديريت عمليات خدمات، سال 

  .كنندمي تمركز مشتري مشاركت
 هنـوز  ولـي  شوندمي بنديطبقه ظهور نو موفق سازندگان عنوانبهچهار  يانسان يگمايدر س هاسازمان 

  .كرد تقويت را معيار اين توانمي
 اندشده شناسايي العادهفوقپنج و شش سازندگان  يانسان يگمايدر س هاسازمان.  
 سيگماي به نسبت بيشتري مالي اثر برابر ۶/۳ شش، و پنج چهار، انساني سيگماي در هاسازمان كلي طور به 

  ). ۲۰۰۷ آسپلوند، و فلمينگ( دارند سه و دو يك، انساني
 اول، راه. دارد وجـود  شـش  و پـنج  انسـاني  سـيگماي  بـه  رسيدن براي هاسازمان براي راه دو اين، بر علاوه 

 بـراي  را جديـدي  هـاي روش كنـد، مي كمك هاسازمان به كه انتقادي تفكر هايفعاليت. است تراكنشي مداخلات
 شـش  هـاي فعاليت و فرآيند پيشرفت سازي،مفهوم ها،فعاليت تنظيم مثال، عنوان به. كنند كشف كارها بهتر انجام

 مـداخلات  دوم، راه. كننـد مـي  تمركز توسعه و مديريت بر كار و كسب سرپرستان و كاركنان اين بر علاوه. سيگما
 چگونگي و رهبري گيريشكل نحوة كار، و كسب مديريت نحوة به اصلي توجه آن در كه است تحولي و ساختاري

 ريـزي برنامـه  كاركنـان،  ارزيابي مديران، ارتقاي كاركنان، انتخاب شامل ساختاري مداخلات. است هاگيريتصميم
 بهبـود  بـراي  تحـولي  و تراكنشـي  هايفعاليت بنابراين. )۲۰۱۱ ،۱ويتز و لاولاك( است كاركنان توسعه و پيشرفت
  .)۲۰۱۴ سوتون،( است ضروري سازماني عملكرد

 سـنجش  بـراي  كمـي  فرآينـد  يك مشتريان، و كاركنان مديريت زمينة در متخصص گالوپ، يمشاوره گروه 
 بـه  هـاي مربـوط  پرسـش  از آمـده  بدسـت  نمرات مجموع به توجه با. است كرده ايجاد مشتريان و كاركنان تعامل
 محاسـبه  مشـتري  و كاركنـان  مشـاركت  نمـرات  نسـبت  از سـازمان  يك انساني سيگماي معيار مشتري، و كارمند

 كرده مشخص سازمان يك در كاركنان تعامل ميزان از ايمؤلفه عنوانبه را پرسش كليدي دوازده گالوپ. شود مي
 بررسـي  همچنـين . كندمي تقسيم غيرفعال كاملا يا و غيرفعال فعال، هايدسته به را كاركنان هاپرسش اين. است
 همچنـين . دارنـد  را كـاري  مشخص استانداردهاي و كار انجام براي را خود نياز مورد منابع كاركنان آيا كه كندمي

 هاييفرصت هاآن آيا و شودمي شنيده هاآن صداي كنند،مي قدرداني هاآن از شانسرپرستان آيا كه كندمي بررسي
  ).۲۰۰۸ ،۲مايكل( دارند توسعه و يادگيري براي
 مشتريان مشاركت كاركنان، مشاركت بين رابطه بررسي به خود تحقيق در) ۲۰۰۴( ۳فلمينگ و آسپلوند رتر،ها 

 بـراي  پيرسـون  همبسـتگي  ضريب. بود انساني سيگماي متاآناليز تحقيق اين كلي هدف. پرداخت مالي عملكرد و
 .اسـت  شـده  استفاده دارد، وجود رابطه مالي عملكرد با مشتريان مشاركت و كاركنان مشاركت بين آيا اينكه تعيين
 بـين . دارد وجـود  معنـاداري  رابطـه  مـالي  عملكرد و انساني سيگماي بين داد، نشان مراتبي سلسه تحليل و تجزيه

 رابطـه  مـالي  عملكـرد  و مشـتريان  مشـاركت  بـين . دارد وجـود  معناداري رابطه مالي عملكرد و كاركنان مشاركت
  .دارد مالي عملكرد بر معناداري اثر مشتري-كاركنان تعامل. دارد وجود معناداري

                                                           
1. Lovelock and Wirtz 
2. Michelli 
3. Harter, Asplund and Fleming 
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 هاي ورزشي نقش سيگماي انساني در بهبود عملكرد سازمان  ۹۲

. پرداخـت  كاركنـان  مشاركت نامهپرسش بررسي به خود تحقيق در) ۲۰۰۶( ۱آسپلوند و كيلهام اشميت، رتر،ها 
 ايـن  در. بـود  گـالوپ  پايگـاه  هـاي داده از استفاده با كاركنان مشاركت نامهپرسش متاآناليز تحقيق اين كلي هدف

 .شـد  استفاده دارد، وجود رابطه عملكرد و كاركنان مشاركت بين آيا اينكه تعيين براي ۲تست دي آزمون از تحقيق
 سـودآوري،  و وريبهـره  مشـتري،  وفـاداري  بـا  كـار  و كسب واحد سطح در كاركنان مشاركت بين تحقيق اين در

 عملكـرد  و كاركنـان  مشاركت بين و داشت وجود معنادار ارتباط نيرو تعديل و غيبت كاركنان، ايمني مالي، گردش
  .داشت وجود معنادار ارتباط
 صـنعت  در خـدمات  كيفيت مديريت در انساني سيگماي كاربرد بررسي به خود تحقيق در) ۲۰۱۴( »سوتون« 

 گيـري انـدازه  براي ابزاري عنوانبه انساني سيگماي از استفاده تحقيق اين كلي هدف. پرداختند بريتانيا گردشگري
 آيا اينكه تعيين براي ۳ويتني من آزمون از تحقيق اين در. بود خدماتي صنايع در كيفيت بهبود و كار و كسب بهبود

 انساني سيگماي ينمره. شد استفاده دارد، وجود رابطه مشتريان مشاركت و كاركنان مشاركت خدمات، كيفيت بين
 و كيفيـت  بهبـود  براي انساني سيگماي داد، نشان تحقيق هاييافته. بود ۳HS= ۶/۴۴ > ۵۰ سطح در تحقيق اين

 بـين . دارد وجـود  معنـاداري  رابطـه  خـدماتي  صنايع در كاركنان مشاركت بين. دارد توجهيقابل نقش كار و كسب
  .دارد وجود معناداري رابطه خدماتي صنايع در مشتري مشاركت

 صـنعت  در انسـاني  سـيگماي  مـؤثر  اجـراي  بررسـي  بـه  خـود  تحقيق در) ۲۰۱۷( ابوكامر محمود و ماهر آزا 
 صنعت در انساني سيگماي مؤثر اجراي براي چارچوبي پيشنهاد تحقيق اين كلي هدف. پرداختند هتل و گردشگري
 و دهندگانپاسخ هايويژگي بين آيا اينكه تعيين براي اسپيرمن همبستگي ضريب. بود مصر در هتل و گردشگري

 بررسـي  مورد هايسازمان در انساني، سيگماي جمله از كار، و كسب بهبود در خلاقيت از استفاده و آگاهي سطوح
 رابطـه  انسـاني  سـيگماي  آگـاهي  سـطح  و شـركت  نـوع  بين تحقيق اين در. است شده استفاده دارد، وجود رابطه

 بين. داشت وجود معناداري رابطه انساني سيگماي كاربردي برنامه سطح و شركت نوع بين. داشت وجود معناداري
 كـاربردي  سـطح  و شركت اندازه بين. داشت وجود داري معنا رابطه انساني سيگماي آگاهي سطح و شركت اندازه

 در سـاليانه  ناخـالص  درآمـد  و عمليـات  مدت طول اثر اين بر علاوه. داشت وجود معناداري رابطه انساني سيگماي
  .نداشت توجهيقابل تأثير انساني سيگماي از استفاده و آگاهي سطح
 بررسي به خود تحقيق در) ۲۰۱۸( ۴جمال سيري و آدارشيني پيري سلوي، تاماراي وساگمورتي، ديوي، سيري 

 چـارچوبي  پيشـنهاد  تحقيق اين كلي هدف. پرداختند بهداشتي هايمراقبت بخش در انساني سيگماي مؤثر اجراي
 ۵تست تي آزمون از تحقيق اين در. بود هند در دندان و دهان سلامت بخش در انساني سيگماي مؤثر اجراي براي
 دولتي بيمارستان دو هر انساني سيگماي ينمره. شد استفاده مشتريان مشاركت و كاركنان مشاركت محاسبه براي

 تحقيـق  هـاي داده براي معيار انحراف و ميانگين تجمعي، فراواني درصدبود.  HS ۳=۳۰>۵۰ سطح در خصوصي و
 هـاي نيـاز  يمؤلفـه  بين. دارد وجود معناداري رابطه هابيمارستان انساني سيگماي بين تحقيق اين در. شد محاسبه

                                                           
1. Harter, Schmidt, Killham, Asplund 
2. d-test  
3. Mann-Whitney 
4. Sridevi, Visagamoorthi, Thamaraiselvi, Priyadarshini, Sreejamol 
5. t-test 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 s

om
jo

ur
na

l.i
r 

on
 2

02
6-

02
-0

1 
] 

                             7 / 18

http://somjournal.ir/article-1-36-fa.html


 ۹۳  ۹۸بهار وم، س، شماره اولمديريت عمليات خدمات، سال 

 بـين  .نـدارد  وجـود  معنـادار  رابطه كاركنان مشاركت در كارگروهي يمؤلفه بين. ندارد وجود رابطه كاركنان اساسي
 رابطـه  كاركنـان  توسـعه  و رشـد  يمؤلفـه  بـين . ندارد وجود معناداري رابطه كاركنان از پشتيباني مديريت يمؤلفه

 در اعتمـاد  يمؤلفـه  بـين . ندارد وجود معناداري رابطه مشتريان نگرشي وفاداري يمؤلفه بين. دارد وجود معناداري
 وجود معناداري رابطه مشتريان مشاركت در يكپارچگي يمؤلفه بين. ندارد وجود معناداري رابطه كاركنان مشاركت

 مشـاركت  در اشـتياق  يمؤلفـه  بـين . نـدارد  وجـود  معنـاداري  رابطه مشتريان مشاركت در غرور يمؤلفه بين. دارد
  .دارد وجود معناداري رابطه مشتريان

 در كاركنـان  مشـاركت  بهبـود  بـراي  انساني سيمگاي روش كاربرد به خود تحقيق در) ۲۰۱۸( ۱الرشيد راملي 
 مشـاركت  ضـعف  مشـكل  بـر  مؤثر عوامل بررسي تحقيق، اين كلي هدف. پرداخت اندونزي در داريبانك صنعت

 مفهـوم  از اسـتفاده  بـا  شركت وريبهره ميزان و مشتري مشاركت كاهش باعث كه داريبانك صنعت در كاركنان
 انجام براي هاآن از تقدير عدم كاركنان مشاركت ضعف عامل ترينمهم كه داد نشان هايافته. بود انساني سيگماي
 بـين  تحقيـق،  ايـن  در. شـد  محاسـبه  كاركنان فعاليت درصد و هاداده ميانگين پژوهش اين در. بود خوب كارهاي

 مشـاركت  ميـزان  و كاركنـان  مشاركت بين. دارد وجود معناداري رابطه شركت بهروري ميزان و كاركنان مشاركت
  .دارد وجود معناداري رابطه مشتريان

   
  روش پژوهش

هاي تناسب اندام كارگيري سيگماي انساني بر عملكرد باشگاهبررسي اثر به تحقيق اين از هدف كه آنجايي از 
باشد، روش انجام تحقيق با توجه به موضوع و اهداف تحقيق از نوع توصيفي و همبستگي، و ميبانوان شهر رشت 

باشـد. جامعـه   ها، تحقيقي ميداني است و از منظر استفاده از نتايج نيز، تحقيقي كاربردي مـي از نظر گردآوري داده
تشـكيل داد كـه    شـهر رشـت   هـاي تناسـب انـدام بـانوان    ورزشـكاران و كاركنـان باشـگاه    تمام آماري تحقيق را

، بـود پذير نامكان ورزشكاران و كاركناندسترسي به تمام  چونبود.  نفر كاركنان ۳۸۰ورزشكار و  نفر ۳۳۶۰۰شامل
ها استفاده شد. براي اين منظور بـا اسـتفاه از جـدول انتخـاب     اي براي انتخاب آزمودنيگيري خوشهاز روش نمونه
بـه  هاي تناسب اندام بـانوان شـهر رشـت    نفر كاركنان) باشگاه ۱۸۰رزشكار و نفر و ۳۸۰(نفر  ۵۶۰، نمونه مورگان

نامـه اسـتفاده   ها از پرسـش آوري دادههاي اين تحقيق را تشكيل دادند. براي جمعاي انتخاب و نمونهخوشه لشك
 زش و جوانـان وراي به درخواست محقق از طريق واحد دانشگاه با اداره كل شد، براي اجراي تحقيق، ابتدا مكاتبه

 وانتخاب ها باشگاههاي مورد نياز و كسب اجازه از مناطق مورد نظر، استان گيلان انجام شد و پس از دريافت آمار
هاي آماري توصيفي ها از روش. براي تجزيه دادهندقرار گرفت ورزشكارانها به شكل تصادفي در اختيار نامهپرسش

با استفاده از روش آمـار توصـيفي، ميـانگين، حـداقل و حـداكثر نمـرات،       و استنباطي استفاده شد. بدين شكل كه 
تحليل عاملي اكتشافي بـا چـرخش واريمـاكس     هاي توصيفي محاسبه شد.فراواني، درصد و انحراف استاندارد داده

ليل مورد استفاده قرار گرفت و از تح مشاركت كاركنان، مشاركت مشتريان و عملكرد سازمانيبراي مطالعه ساختار 
هـا  عاملي تأييدي براي برازش الگو استفاده شد. از آزمون كلموگراف اسميرونف براي تشخيص توزيع طبيعـي داده 

                                                           
1. Ramli Alrashid 
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 هاي ورزشي نقش سيگماي انساني در بهبود عملكرد سازمان  ۹۴

و آزمـون كروسـكال والـيس     مناسـب همچنين جهت تعيين ارتباط بين متغيرها از آزمون همبسـتگي  . شد استفاده
بـراي   بهره گرفته شد. SPSS 24 تحليل آماري به منظور تحليل اطلاعات در اين تحقيق از نرم افزار استفاده شد.

 )۲۰۱۴(سـوتون،  نامه مشـاركت مشـتريان   نامه مشاركت كاركنان و پرسشگيري سيگماي انساني از پرسشاندازه
مـديريت پشـتيباني   ، خرده مقياس نيازهـاي اساسـي كاركنـان    ۴نامه مشاركت كاركنان شامل . پرسشاستفاده شد

خـرده مقيـاس وفـاداري     ۵نامه مشاركت مشتريان شامل پرسش بود. وسعه كاركنانرشد و ت، كاركنان، كارگروهي
نامـه عملكـرد مالتيـك    گيري متغير عملكـرد از پرسـش  براي اندازه بود.نگرشي، اعتماد، يكپارچگي، غرور، اشتياق 

خرده مقياس مالي و بازار، كيفيت، نوآوري، زيسـت محيطـي، اجتمـاعي     ۵گيري شامل اقتباس شد. اين ابزار اندازه
كرونبـاخ و  آلفاي ها به كمك متخصصين و تعيين پايايي آن از طريق روش پس از بررسي اعتبار پرسش نامهبود. 

مورد نمونه اختيار ها در ، پرسش نامهبدست آمده از اجراي مقدماتيهاي  بر روي داده انجام تحليل عاملي اكتشافي
ها، از تحليل عاملي تأييدي براي تعيين همگرايي متغيرها اسـتفاده  نامهمطالعه قرار گرفت و پس از دريافت پرسش

 دهنـده متغير بود، كه نشـان  ۹۶/۰تا  ۹۰/۰نامه از هاي پرسشها نشان داد ميزان پايايي براي كليه مؤلفهيافتهشد. 
  ها بود. ويژگي هماهنگي و قابليت اطمينان اين

  )۲۰۱۴ها و سؤالات مشاركت كاركنان (سوتون، سنجه - ۱جدول
  نيازهاي اساسي كاركنان

  دانم در محيط كار از من چه انتظاراتي دارند.مي-۱
  همه منابع و امكانات لازم را براي درست انجام دادن كار در اختيار دارم.-۲

  مديريت پشتيباني كاركنان
  دانم انجام دهم.گونه كه بهتر ميها را آنلازم را دارم كه كار اختيار و اجازه-۳
  هاي خوب من تقدير شده است.طي يك هفته گذشته، از كار-۴
  سرپرست يا شخص ديگري در محيط كار به شخصيت انساني من توجه دارد.-۵
  باشد.درمحيط كار كسي هست كه مشوق من مي-۶

  كارگروهي
  دهند.هاي من اهميت ميهدر محيط كار به ديدگا-۷
  كنم شغل و نقش مهمي دارم.رسالت و هدف باشگاه طوري است كه احساس مي-۸
  همكارانم متعهد به انجام كار با كيفيت هستند.-۹

  همكارانم از بهترين دوستانم هستند.-۱۰
  رشد و توسعه كاركنان

  گفتگو داشته است.ماه گذشته، كسي از محيط كار در مورد پيشرفتم با من ۶در -۱۱
  هايي براي يادگيري و رشد در محيط كار برايم فراهم بوده است.در سال گذشته فرصت-۱۲
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 ۹۵  ۹۸بهار وم، س، شماره اولمديريت عمليات خدمات، سال 

  )۲۰۱۴ها و سؤالات مشاركت مشتريان (سوتون، سنجه - ۲جدول
  وفاداري نگرشي

  به طور كلي از اين باشگاه راضي هستيد.-۱
  ادامه دهيد.چقدر احتمال دارد كه به فعاليت در اين باشگاه -۲
  چقدر احتمال دارد كه اين باشگاه را به دوستان خود توصيه كنيد.-۳

  اعتماد
  توانم به اين باشگاه اعتماد كنم.مي-۴
  كند.دهد ارائه مي مي اين باشگاه آنچه را وعده -۵

  يكپارچگي
  كنند.با من منصفانه رفتار مي -۶
  باشگاه حساب كنم.توانم بر روي اين اگر مشكلي ايجاد شود، مي-۷

  غرور
  كنم كه مشتري اين باشگاه هستم.من احساس افتخار مي-۸
  كند.اين باشگاه با احترام با من رفتار مي-۹

  اشتياق
  ترين باشگاه براي افرادي مثل من است.اين مكان كامل-۱۰
  باشم. مي من هميشه يك مشتري وفادار براي اين باشگاه-۱۱

 
  )۲۰۱۵، ۱سؤالات عملكرد (مالتيكها و سنجه - ۳جدول

  مالي و بازار
  تان در سه سال اخير مناسب بوده است.نرخ بازگشت سرمايه -۱
  تان بيش از مقدار متوسط بوده است.در سه سال اخير، رشد درآمد -۲
  در سه سال اخير، رشد سودآوري بيش از مقدار متوسط بوده است. -۳
  بازار افزايش پيدا كرده است.تان از در سه سال اخير، سهم -۴
  نرخ بازگشت سرمايه در سه سال اخير بيش از مقدار متوسط بوده است. -۵

  كيفيت
  در سه سال اخير، كيفيت محصولات و خدمات ما بهبود يافته است. -۶
  در سه سال اخير، رضايت مشتريان بهبود يافته است. -۷
  در سه سال اخير، تعداد شكايات مشتريان كاهش يافته است. -۸
  در سه سال اخير، هزينه ناشي از كيفيت پايين كاهش يافته است. -۹

                                                           
1. Matja� Maletic , Damjan Maletic , Jens Dahlgaard , Su Mi Dahlgaard-Park , Bo�tjan Gomi�cek 
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 هاي ورزشي نقش سيگماي انساني در بهبود عملكرد سازمان  ۹۶

  نوآوري
  در سه سال اخير، باشگاه محصولات و خدمات نوآورانه بيشتري را در مقايسه با رقباي اصلي ارائه كرده است. -۱۰
  هاي منجر به افزايش مزيت رقابتي سازمان افزايش يافته است. در سه سال اخير، ميزان نوآوري -۱۱
  سرعت تطبيق يافتن تكنولوژي امكانات جديد در اين باشگاه بيش از سرعت رقباي اصلي است. -۱۲

  زيست محيطي
  در سه سال اخير، راندمان هدر رفت امكانات و تسهيلات افزايش يافته است. -۱۳
  در سه سال اخير، مصرف منابع (انرژي گرمايي، برق، آب و غيره) كاهش يافته است. -۱۴
  در سه سال اخير، درصد مواد بازيافتي و آسيب به امكانات افزايش يافته است. -۱۵
  در سه سال اخير، نسبت ضايعات و آسيب به تسهيلات كاهش يافته است. -۱۶

  اجتماعي
  در سه سال اخير، ميزان ترك خدمت مربيان و كاركنان كاهش يافته است. -۱۷
  در سه سال اخير، رضايت كارمندان افزايش يافته است. -۱۸
  در سه سال اخير، انگيزه كارمندان افزايش يافته است. -۱۹

  
 هاي پژوهشيافته
)، ۷۸۶/۰مشـاركت كاركنـان (  بـراي  بدست آمـده   ۱KMOضريب  نشان داد متغيرهاي تحقيق عامليتحليل  

بـراي تحليـل عـاملي    نمونه تعداد  دادبوده و نشان  ۷/۰بزرگتر از  )۷۸۱/۰) و عملكرد (۷۸۶/۰مشاركت مشتريان (
بـراي مشـاركت   را دارنـد. انـدازه تسـت بارتلـت      هـا بيني عاملها، قابليت پيشمناسب است و تعداد خرده مقياس

و نشـان داد متغيرهـا بـه     آمـد ) بدست ۵۴۰/۴۸۰) و عملكرد (۸۰۹/۴۸۲)، مشاركت مشتريان (۵۴۰/۴۸۲كاركنان (
تحليل عـاملي اكتشـافي انجـام گرفتـه      .باشنداندازه كافي با يكديگر مرتبط بوده و براي تحليل عاملي مناسب مي

 ، نشان داد۵/۰چرخش و بار عاملي بالاي  ۴با استفاده از روش چرخش واريماكس با براي سازه مشاركت كاركنان 
چهـار خـرده مقيـاس    باشند. با اين محاسبه، مي ۱داراي مقادير ويژه بزرگتر از مشاركت كاركنان عامل در سازه  ۲

نيازهاي اساسي كاركنان، مديريت پشتيباني كاركنان، كارگروهي، رشـد و توسـعه    يعني مشاركت كاركنانبا مرتبط 
نيازهاي اساسي كاركنان،  ؛دست آمده عبارت بودند ازبه هاي خرده مقياستبديل شد.  خرده مقياس ۳ بهكاركنان، 

درصد واريانس را تبيين  ۱۳۵/۱۷ ،۱۱۳/۲۲، ۳۳۱/۳۷كه هر كدام به ترتيب مديريت پشتيباني كاركنان، كارگروهي 
نمايند. ضـريب آلفـاي   درصد واريانس ايجاد شده را تبيين مي ۵۷۹/۷۶ عامل، ۳نمايند و نشان داده شد كه اين مي

. ميـانگين و انحـراف   محاسـبه شـد   ۹۴/۰گيـري نيـز   و ضريب آلفاي كل سازه انـدازه  بود ۹۴/۰ها عاملكرونباخ 
  . )۵(جدول  بود ۶۶/۰و  ۳۵/۴ها نيز به ترتيب آزمودنيمشاركت كاركنان استاندارد 

 ۵ا با استفاده از روش چرخش واريماكس ب براي سازه مشاركت مشتريان تحليل عاملي اكتشافي انجام گرفته 
-مـي  ۱داراي مقادير ويژه بزرگتر از مشاركت كاركنان عامل در سازه  ۱، نشان داد ۵/۰چرخش و بار عاملي بالاي 

وفاداري نگرشـي، اعتمـاد، يكپـارچگي،     يعنيمشاركت مشتريان با پنج خرده مقياس مرتبط باشند. با اين محاسبه، 

                                                           
1. Kaiser-Meyer- Olkin 
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 ۹۷  ۹۸بهار وم، س، شماره اولمديريت عمليات خدمات، سال 

وفـاداري نگرشـي،   دست آمـده عبـارت بودنـد از:    به هايخرده مقياستبديل شد.  خرده مقياس ۴ بهغرور،اشتياق 
درصـد واريـانس را تبيـين     ۱۶۰/۱۴، ۶۰۴/۱۷، ۸۳۹/۲۴، ۶۷۷/۲۵كه هر كدام به ترتيـب  اعتماد، يكپارچگي، غرور

نماينـد. ضـريب   درصد واريانس ايجاد شده را تبيين مـي  ۲۸/۸۲،خرده مقياس ۴نمايند و نشان داده شد كه اين مي
. ميـانگين و انحـراف   محاسبه شد ۹۶/۰گيري نيز و ضريب آلفاي كل سازه اندازه بود ۹۶/۰ها آلفاي كرونباخ عامل

  ). ۶(جدول  بود ۶۸/۰و  ۱۳/۴ها نيز به ترتيب آزمودنيمشاركت مشتريان استاندارد 
چرخش و  ۵با استفاده از روش چرخش واريماكس با براي سازه عملكرد تحليل عاملي اكتشافي انجام گرفته  

باشند. بـا ايـن   مي ۱داراي مقادير ويژه بزرگتر از عملكردسازماني عامل در سازه  ۶، نشان داد ۵/۰بار عاملي بالاي 
عملكرد مالي و بازار، عملكرد كيفيت، عملكرد نوآوري،  يعني پنج خرده مقياس مرتبط با عملكرد سازمانيمحاسبه، 

بـه دسـت آمـده     هـاي خرده مقيـاس تبديل شد.  خرده مقياس رچها بهعملكرد زيست محيطي، عملكرد اجتماعي، 
كه هـر كـدام بـه    عملكرد مالي و بازار، عملكرد كيفيت، عملكرد نوآوري، عملكرد زيست محيطي  ؛عبارت بودند از

خـرده   ۴نمايند و نشان داده شد كه اين درصد واريانس را تبيين مي ۸۱۳/۱۱، ۳۶۷/۱۷، ۰۹۶/۱۹، ۹۸۴/۲۲ترتيب 
و ضـريب  بـود   ۹۱/۰هـا  نمايند. ضريب آلفاي كرونباخ عاملدرصد واريانس ايجاد شده را تبيين مي ۲۶/۷۱،مقياس

ها نيز به آزمودني عملكرد سازماني. ميانگين و انحراف استاندارد محاسبه شد ۹۱/۰گيري نيز آلفاي كل سازه اندازه
  ). ۷(جدول بود ۵۲/۰و  ۹۴/۲ترتيب 

  با استفاده از چرخش واريماكس تحقيقنتايج تحليل عاملي متغيرهاي  - ۴جدول
 (Q12)مشاركت كاركنان 

  هاآيتم  هاي اساسي كاركناننياز  مديريت پشتيباني كاركنان  كارگروهي

    ۷۵۰/۰  Q1 

    ۶۲۴/۰  Q2  
    ۸۸۱/۰  Q3  
    ۸۶۸/۰  Q4  
    ۸۲۴/۰  Q5  
    ۷۸۷/۰  Q6  
  ۸۴۳/۰    Q7  
  ۸۴۴/۰    Q8  
  ۶۲۹/۰    Q9  
  ۵۲۱/۰    Q10  
۷۷۳/۰      Q11  
۷۹۱/۰      Q12  
۰۵۶/۲  
۱۳۵/۱۷  
۹۳۹/۰  

۶۵۴/۲  
۱۱۳/۲۲  
۹۳۹/۰  

۴۸۰/۴  
۳۳۱/۳۷  
۹۳۶/۰  

  مقادير ويژه
  درصد واريانس تبيين شده

  آلفاي كرونباخ
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 هاي ورزشي نقش سيگماي انساني در بهبود عملكرد سازمان  ۹۸

  با استفاده از چرخش واريماكس تحقيقنتايج تحليل عاملي متغيرهاي  :۵جدول
 (Customer Engagement) مشاركت مشتريان

  هاآيتم  وفاداري نگرشي  اعتماد  يكپارچگي  غرور

      ۷۵۵/۰  CE1  
      ۷۴۱/۰  CE2  
      ۷۹۶/۰  CE3  
    ۵۹۵/۰    CE4  

    ۵۴۷/۰    CE5  
    ۸۱۷/۰    CE6  
    ۸۱۰/۰    CE7  
  ۷۶۱/۰      CE8  

  ۷۲۴/۰      CE9  

۵۶۴/۰        CE10  
۸۵۰/۰        CE11  

۵۵۸/۱  
۱۶۰/۱۴  
۹۶۱/۰  

۹۳۶/۱  
۶۰۴/۱۷  
۹۶۲/۰  

۷۳۲/۲  
۸۳۹/۲۴  
۹۵۹/۰  

۸۲۴/۲  
۶۷۷/۲۵  
۹۶۰/۰  

  مقادير ويژه
  درصد واريانس تبيين شده

  آلفاي كرونباخ
 

  با استفاده از چرخش واريماكس تحقيقنتايج تحليل عاملي متغيرهاي  :۶جدول
  (Performance) عملكرد

عملكرد 
  محيطي زيست

عملكرد 
  نوآوري

عملكرد 
  كيفيت

عملكرد مالي و 
  بازار

  هاآيتم

      ۷۱۶/۰  P1  
      ۷۲۷/۰  P2  
      ۵۲۰/۰  P3  
      ۵۶۵./۰  P4  
      ۷۲۵/۰  P5  
      ۹۰۸/۰  P6  
      ۹۲۵/۰  P7  
    ۸۴۵/۰    P8  
    ۸۹۸/۰    P9  
    ۷۶۰/۰    P10  
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    ۵۳۲/۰    P11  
  ۷۶۴/۰      P12  
  ۷۶۲/۰      P13  
  ۵۲۲/۰      P14  
  ۷۳۶/۰      P15  
۸۴۹/۰        P16  
۶۳۱/۰        P17  
۸۵۱/۰        P18  
۶۲۱/۰        P19  
۲۴۵/۲  
۸۱۳/۱۱  
۹۰۶/۰  

۳۰۰/۳  
۳۶۷/۱۷  
۹۰۸/۰  

۶۲۸/۳  
۰۹۶/۱۹  
۹۰۶/۰  

۳۶۷/۴  
۹۸۴/۲۲  
۹۰۴/۰  

  مقادير ويژه
  درصد واريانس تبيين شده

  آلفاي كرونباخ

براي اين منظور از آزمـون اسـميرونوف    .بررسي شدها و متغيرهاها در تك تك خرده مقياسنرمال بودن داده
  باشند.ها داراي توزيع طبيعي نميهمه متغيرها و خرده مقياس دادكلموگراف استفاده شد كه نتايج نشان 

  هاي تناسب اندام بانوان شهر رشت دارد.سيگماي انساني اثر معناداري بر عملكرد باشگاهفرضيه تحقيق: 
به روابط بين متغيرهاي تحقيق از ضريب همبستگي اسپيرمن استفاده شد. نتـايج   مربوط براي آزمون فرضيه 

 ارائه شده است.  ۸جدول روابط بين متغيرهاي اصلي در  يه وروابط بين متغيرهاي مورد نظر در فرض

  سيگماي انساني و عملكردضريب همبستگي اسپيرمن بين  :۷جدول
  زيست محيطي  نوآوري  كيفيت  مالي  عملكرد  

  ۱۸۱/۰*  سيگماي انساني
۰۱۳/۰  

**۲۲۱/۰  
۰۰۰/۰  

**۲۲۶/۰  
۰۰۰/۰  

۰۱۱/۰ -  
۸۸۵/۰  

۰۵۵/۰  
۴۵۰/۰  

   )دو دامنه( ۰۵/۰* سطح معني داري در سطح  
 (دو دامنه) ۰۱/۰** سطح معني داري در سطح 

 هـاي تناسـب  سيگماي انساني اثر معناداري بر عملكرد باشگاهنتايج آزمون همبستگي اسپيرمن نشان داد كه  
 و سـيگماي انسـاني  دار بـين  وجـود ارتبـاط معنـي   عـدم  بنابراين فرض صفر مبني بر  .اندام بانوان شهر رشت دارد

همچنـين   گيرد.شود و فرض تحقيق مورد قبول قرار ميرد مي هاي تناسب اندام بانوان شهر رشتعملكرد باشگاه
مـالي، كيفيـت، نـوآوري، زيسـت     از قبيل  كردعملهاي نتايج آزمون همبستگي اسپيرمن نشان داد كه از بين مؤلفه

  جود دارد.وداري رابطه معنيهاي مالي و سيگماي انساني، كيفيت و سيگماي انساني بين مؤلفهمحيطي 
  

  گيرينتيجه هاو پيشنهاد
هاي تناسب اندام بانوان شهر سيگماي انساني اثر معناداري بر عملكرد باشگاهآزمون فرضيه تحقيق نشان داد  
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دهـد و   مـي  دهد، توجه به سيگماي انساني عملكـرد سـازمان ورزشـي را ارتقـا    دارد. نتايج تحقيق نشان مي رشت
ها، وظايف خود را بـه آن  هايي كه سازمان، افراد و گروهتوجهي بدان موجب افت عملكرد آن خواهد شد. روش كم

د. عواملي چون مشخص نبودن انتظـارات  گيرنتأثير قرار ميسيگماي انساني تحت دهند به وسيلةصورت انجام مي
هاي سازمان، كمرنگ شدن نظام مشـاركت كاركنـان در درون سـازمان و    مدير از كاركنان، روشن نبودن مأموريت

شود. تأكيد سـيگماي انسـاني بـه انسـاني     دريافت نكردن بازخورد فوري از كار، باعث كاهش عملكرد سازمان مي
هاي خلاق را در كاركنان به وجـود آورد، همكـاري را ايجـاد    اريي كه تواناييكردن كار است، يعني ايجاد محيط ك

هاي عملكرد، بين عملكرد مالي با سيگماي از بين مؤلفه .كند و در نهايت تمايل به خود باوري و رشد را بنيانگذارد
داد كـه توجـه بـه     انساني و عملكرد كيفيت با سيگماي انساني رابطه معناداري وجـود دارد. نتـايج تحقيـق نشـان    

هاي ورزشي باعث افزايش نرخ بازگشت سرمايه، رشد درآمد سـازمان، افـزايش سـهم    سيگماي انساني در سازمان
شود و همچنين با توجه به تحقيق انجام بازار، كاهش ترك خدمت كاركنان، افزايش رضايت و انگيزه كاركنان مي

كنند، كاهش مصرف منـابع  هاي ورزشي به آن توجه ميشگاهترين عاملي كه باهاي ورزشي، مهمگرفته در باشگاه
) بيان داشتند كـه  ۲۰۱۴)، سوتون (۲۰۰۴(مانند انرژي گرمايي، برق، آب و غيره) است. هارتر، آسپلوند و فلمينگ (

خـواني  دست آمده در اين تحقيـق هـم  ها دارد كه با نتايج بهسيگماي انساني اثر معناداري بر عملكرد مالي سازمان
هاي ورزشي موجب بهبود كيفيت محصولات و خدمات سازمان، بهبود دارد. استفاده از سيگماي انساني در سازمان

شود و با توجه بـه  هاي ناشي از كيفيت پايين ميرضايت مشتريان، كاهش تعداد شكايات مشتريان و كاهش هزينه
عملكرد كيفيت، توجه نكردن به ميزان رضايت ترين عامل ضعف هاي ورزشي، مهمتحقيق انجام گرفته در باشگاه

ها ) بيان داشت كه سيگماي انساني اثر معناداري بر بهبود كيفيت سازمان۲۰۱۴مشتريان از سازمان است. سوتون (
هـاي عملكـرد   هاي عملكرد، بين مؤلفـه خواني دارد. از بين مؤلفهدارد كه با نتايج به دست آمده در اين تحقيق هم

گماي انساني و عملكرد زيست محيطي با سيگماي انساني رابطه معناداري وجود ندارد، زيـرا تمركـز   نوآوري با سي
سيگماي انساني روي بهبود كيفيت خدمات، بهبود فرايند مشاركت كاركنان و مشتريان است تا موفقيت مالي، رشد 

كه پيشـرفت  هاي ورزشي براي اينندر نتيجه، سازما تر سازمان، مشاركت انساني و تمركز هزينه ايجاد كند.سريع
گيري و مديريت كننـد. سـيگماي انسـاني    مشتري را اندازه-كنند، بايد ياد بگيرند چگونه كيفيت مشاركت كاركنان

هاي ورزشي بايد بداننـد كـه مشـاركت كاركنـان و مشـاركت      گيري اين مشاركت است. سازمانروشي براي اندازه
هـا بايـد بـه صـورت جـامع      ها تأثير زيادي بر عملكرد مالي دارند. بنابراين آنمشتريان به هم وابسته هستند و آن
گيري و نظارت بر سلامت روابط كارمندان و مشـتريان بايـد در يـك سـاختار     مديريت شوند، يعني مسئوليت اندازه

ن بـا اسـتعداد و   عنوان مكانيزمي براي استخدام و حفظ كاركنـا اين روابط به واحد سازماني مستقر شود. استفاده از
توانـد  كنند، فرصتي است كه هيچ رهبر كسب و كـاري نمـي  ايجاد مشتريان وفادار، كه از رشد سازمان حمايت مي

   ناديده بگيرد.
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Abstract 
Aim: The objective of this study was to investigate the role of human sigma in 

improving the performance of sports organizations. 
Methodology: Based on Morgan sampling table, 560 individuals (380 athletes 

and 180 executives) were selected by cluster sampling. Questionnaires were used 
to collect the data. Confirmatory factor analysis was run to fit the model. To test 
the research hypotheses, the Kolmogorov-Smirnov test was first employed to 
identify the normal distribution of the data. Spearman correlation test and Kruskal-
Wallis test were also run to determine the relationship between the variables. SPSS 
24 software was used to analyze the collected data. 

Results: Factor analysis of customer participation, employee participation and 
performance questionnaires showed four, three, and four factors, respectively. 
Reliability coefficients of the questionnaire variables ranged from .91 to .96. The 
data were analyzed using an appropriate correlation coefficient and structural 
equation analysis. The results showed that there is a significant relationship 
between human sigma, performance, employee participation, and customer 
participation. 

Conclusion: Sport organizations need to use the human sigma method to 
improve the process of managing employees and customers within the organization 
in order to achieve financial success, faster growth of the sports organization, 
human participation and cost concentration. 

Keywords: Human Sigma, Performance, Fitness Clubs 
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