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 چكیده 
هدف: و  پي يارا  زمینه  حفظ  ه،  و  درک  و  ريزی،  سازماني  اصليتوسعه  از  برتر  خدمات  هر  کیفیت  امروزی  توجه  مورد  مسايل  ترين 

در حال افزايش است،    آنها  كي و درماني که تعدادمي رقابت، ارايه دهندگان خدمات پزشيرود. در مواجهه با فشار دابه شمار مي  سازماني

لذا   .ترين عامل در جذب بیماران و تضمین موفقیت آينده استاند که ارايه کیفیت خدمات مناسب در بخش بهداشت و درمان مهمدريافته 

اين از  بررسي    مطالعه  هدف  و  باتعیین  خدمات  کیفیت  و  يافتگي  توسعه  میانجي ساخت رابطه  نقش  به  درتوجه  يادگیرنده    ار سازماني 

 . دانشگاه علوم پزشكي استان کهگیلويه و بويراحمد بود

 

از  نفر    256جامعه آماری آن را    .نجام شدبه روش میداني ا  1401  باشد که در سال مي  پیمايشيـ    توصیفياين يک مطالعه    :بررسي  روش

  از   استفاده  با  نفر  153  تعداد  کوکران   فرمول  از  استفاده  با  دهد.يتشكیل ممديران ارشد و میاني شاغل در بخش های بیمارستاني دانشگاه  

  خدمات  کیفیت  ،يافتگي  توسعه   ؛استاندارد  پرسشنامه  سه  شامل  تحقیق،   اطلاعات   آوریجمع  ابزار  .شدند  انتخاب  تصادفي  گیرینمونه  روش

از روش آلفای کرونب  .بود  يادگیرنده  سازماني   ساختار  و پايايي پژوهش  از روايبرای مطالعه  نیز  برای روايي  ي صوری و محتوا  اخ و 

از آزمونهای جمعدادهاستفاده شده است.   با استفاده  کا  ون،یرگرس  رسون،یپ  يهمبستگهای آماری  آوری شده  ماير  ک  ،یمجذور  یسر 

   شدند.تجزيه و تحلیل  یبارتلت و معادلات ساختارکرويت و    لكینآ

 

  از  بعد   و  بوده (  73/0)بارعاملي  با  خدمات   کیفیت  بر  يسازمان  يافتگي  توسعه   مستقیم  اثرگذاری  رينبیشتدهد که  ها نشان مييافته  :ها يافته 

 کیفیت بر يادگیرنده ساختار  طريق از ( 52/0)بار عاملي با يافتگي  توسعه  نیز  چنینهم ،باشدمي يادگیرنده ساختار بر( 69/0)بارعاملي  با  آن

بر    یداريو معن  میمستق  ریتأث  رندهیادگي  ساختار  قياز طر  يسازمان  يافتگي، توسعه  تحقیق  تهفايبر اساس  چنین  هم  .گذاردمي  تأثیر  خدمات

  .دارد داری وجودمعنيرابطه  و کیفیت خدمات رندهیادگيسازمان با ساختار  يافتگيتوسعه  نیب و خدمات دارد تیفیک

 

رون سازماني و  های درا در حوزه  سازماني  ل توسعه يافتگيامعودر بین کارکنان، بايد    کیفیت خدماتبرای تحقق    دانشگاه  گیری:نتیجه 

 توجه نمايد.يادگیرنده   ساختار سازمانيچنین به ارتقاء هم وتعاملات بیروني نهادينه  

 

 ، ساختار سازماني يادگیرندهتوسعه يافتگي سازمان، کیفیت خدمات: های کلیدی واژه 

 يت مديرمي ، واحد کرمان، گروه آزاد اسلادانشگاه کرمان ، : سنجر سلاجقه، مسئول  نويسنده*

  Email: Salajeghe_187@yahoo.com  
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 مقدمه

  چــالش  از  يكــي  نیــافتگيتوسعه  و  توسعه  بحث

  از  کــه  اســت  امــروزی  دنیــای  در  مباحــث  برانگیزترين

  زانی ــم  و نیــز  زماني  و  مكاني  مختلف  شرايط  و  عوامل

  سنجش  در  مختلف  هایکملا و معیارها متفاوت ارزش

  تحــولات  و  تغییــر  با  هاسازمان  ،باشدمي  متأثر  توسعه

  و  هســتند  روبــرو  هــازمینــه  همــه در شــگرفي و سريع

  تحــولات و  تغییــر  ايــن  با  زمانهم  بايد  خود  بقای  برای

  و  مــديران  تحولات،  با اين  شدن  همراه  برای. کنند تغییر

  را  لازم هــایآمــادگي و دانــش بايد هانسازما کارکنان

  در رقابتي مزيت حفظ و کسب منظور به کرده و  کسب

  بــه  که  نیاز دارند  امروزی  هایسازمان  جهاني،  اقتصاد

  در و کننــد حرکــت  دانــش  منــابع  ســوی  بــه  مؤثر  طور

  مطــر «  يادگیرنــده  هایسازمان»موضوع  ارتباط  همین

  و بگیرند ياد بايد افراد همانند هاسازمان (.1)است  شده

عبــارت    بــه  ،خورنــدمــي  شكســت  صورت،  اين  غیر  در

  زودتــر،  کــه  ترنــد،موفــق  هــاييسازمان  امروزه،  ديگر،

و   يــادگیری ايــن و بگیرنــد يــاد رقبا از بهتر و ترسريع

  (.2دهنــد)  نشان  خود  کاری  فرايندهای  در  را  هاآموخته

  ســريع تحــول  جمله  از  مختلف  عوامل  دلیل  بنابراين، به

  هــم  زندگي،  سبک  در  تغییر  و  جمعیت  عامل  ژی،تكنولو

  دولتــي  هم  و  خصوصي  درماني  بهداشتي  هایسازمان

برخیزنــد. از   مقابله به ثباتبي مراتب به محیطي با  بايد

اين رو، توجه به توسعه يــافتگي و ســاختارهای نــوين  

ای برخــوردار  ها از اهیمیت ويــژهيادگیری در سازمان

 (.3است)

  علــوم پزشــكي( دانشــگاهخدماتي) هایسازمان

  همــه  در  واحــدی  اصــول  از  هــاانســازم  ديگــر  هماننــد

  کــه  تفــاوت  بــا ايــن  کننــد،مي  پیروی  مربوط  هایبخش

  و  انســان  متوجه  سلامت  بحث  در  سازمان  اهداف عمده

  مانند  میان عواملي  اين  در.  اوست به بهینه خدماتيه ارا

توسعه يافتگي سازماني و ساختارهای سازماني جديد  

  خدمات  یفیتک  در  تواندني بر ساختار يادگیرنده ميمبت

  نتیجــه  در  و  باشــد  ه شده و درک شــده تأثیرگــذاريارا

  قرار  الشعاع  تحت  کاملاً  را  اثربخشي سازماني و فردی

 .  دهد

  در  و  بگیرنــد  يــاد  بايــد افراد همانند هاسازمان  

  عبــارت ديگــر  بــه  ،خورندمي  شكست  صورت،  اين  غیر

  و ترسريع ،زودتر که  ،ترندموفق  هاييسازمان  امروزه،

  را  هــاو آموخته  يادگیری  اين  و  بگیرند  ياد  رقبا  از  بهتر

  بنــابراين، بــه  (.4)دهند  نشان  خود  کاری  يندهایآفر  در

  تكنولــوژی، ســريع تحــول جمله از  مختلف  عوامل  دلیل

ــل ــت  عامـ ــر  و  جمعیـ ــبک  در  تغییـ ــدگي،  سـ ــم  زنـ   هـ

  يدولت ــ  هم  و  خصوصي  درماني  بهداشتي  هایسازمان

  از. برخیزنــد مقابله به ثباتبي مراتب به محیطي با  بايد

رو، توجه به توسعه يــافتگي و ســاختارهای نــوين    ينا

ای برخــوردار  ها از اهیمیت ويــژهيادگیری در سازمان

 (.5)است

در نظــام ســلامت،    مارستانیب  ياصل  تيمامور

و بــرآوردن    مــاران،یب  یبــرا  تی ــفیمراقبــت بــا ک  نیتام

  بهداشتي هایازمانسا است. رات آن هو انتظا یهاازین

  بــا مقابلــه  بــرای  تقــلا  حــال  در  جهــان  سراسر  رمانيد

  بــا خــدمات هي ــارا عین  در  سلامت و  هایهزينه  افزايش
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  ترپــايین  هزينــه  بــا  کننــدگان  مصــرف  بــه  بــالا  کیفیــت

ــت  (.6)هســتند ــم  از  خــدمات  کیفی ــرينمه ــه  ت ــایجنب   ه

  اســتراتژی  و  اســت  خــدماتي  هــایســازمان  مــديريتي

  هــایســازمان تمــام اصــلي  راهبــرد  محــوری،  تریشم

  مناســب  جايگاهي  به  دستیابي  برای.  است  دنیا  خدماتي

  مــورد  کیفیــت  بــا  خدماتي  بايد  رقابتي  فضای  چنین  در

  ســازمان خــدماتي  هیچ  (.7)شود  هيارا  مشتريان  انتظار

  از  کــافي  تعــداد  بتوانــد  کــه  ايــن  مگر  نیست  بقا  به  قادر

  عملكــرد  (.8)کنــد  حفــظ   و  جــذب  را  راضــي  مشــتريان

  خلــق  و  ايجــاد  بــه  بســتگي  تيهای خدماسازمان  موفق

  بــرای شده ارايه خدمات در فرد به منحصر  هایارزش

  تــا  اســت  شــده  موجــب  مســئله  ايــن(.  9)دارد  مشتريان

  ترينرقــابتي از يكــي بــه  شــده  ادراک  محصــول  کیفیت

ــازار  در  عوامــل ــديل  ب ــد کــه کالاهــا و  شــود.    تب هرچن

رشد سريع در کشورهای در   های دارایخدمات، بخش

  شوند، با اين حــال در کشــورحسوب ميحال توسعه م

شود، خصوصاً در  مي توجه ما، کمتر به کیفیت خدمات

کارهايي جهت کاهش    های دولتي که يافتن راهسازمان

عــلاوه بــه دلیــل  ه تر از بهبود کیفیت است. بهزينه مهم

  متفاوت بودن شرايط بازار در اقتصــاد کشــورهای در

ــا   ــایپژوهشحــال توســعه و کشــور م ــرتب  ه ــا  م ط ب

موضوع خدمت تا حد زيادی مــورد غفلــت واقــع شــده  

  خــدمات  کیفیــت  تعیــین  در  متعــددی  عوامــل(.  10)است

  توجه  با  مختلف  هایسازمان  و  است  مؤثر  شده  ادراک

  شناســايي  دنبــال  بــه  خارجي محیط و داخلي عوامل به

  کیفیــت  ارتقــای  هایزمینــه  ساختن  فراهم  و  عوامل  اين

تــوان عــواملي ماننــد  که مي،  هستند شده ادراک خدمات

 (.11)رنده و توسعه سازماني را نام بردساختار يادگی

هــای بســیار  چــه يــادگیری يكــي از جنبــه  اگــر

ــي از   ــا يكـ ــت، امـ ــتعداد اسـ ــديريت اسـ ــرفته مـ پیشـ

هــای  شود. با پیشــرفتها نیز محسوب ميترينابتكاری

گــذاری  ز ســرمايهآوری و اســتفاده ســريع ااخیــر فــن

وسعه يــک رويــه طــولاني مــدت  اجتماعي، يادگیری و ت

است. يک سوم مشاغل بودجه خود را بــرای يــادگیری  

درصــد از مشــاغل شــیوه   41کنند. و توسعه هزينه مي

زنــدگي و فرهنــد خــود را بــه عنــوان يــک طــر  کلــي  

هــا راه  درصــد از شــرکت  10کننــد. تنهــا  مشخص مــي

درصد    59کنند.  را اجرا مي های يادگیری الكترونیکحل

هــای يــادگیری اجتمــاعي را انجــام  فعالیت  هااز شرکت

اکنون روندهای جديدی وجــود دارد کــه  .  (12)دهندمي

بايد در جهت تحقق يک يــادگیری ســازماني و   سازمان

مدل سازمان يادگیرنــده  پیشرفت مؤثر در نظر بگیرند.  

های صنعتي مطــر  شــد، ولــي طــولي  ابتدا در سازمان

را  نیــز آن  های آموزشي و خــدماتينكشید که سازمان

کار بردند. کتاب داک با عنوان»دانشــگاه يادگیرنــده«  به

اولین کار جدی دانشگاهي در زمینه تبديل يک سازمان  

ها( به سازمان يادگیرنــده محســوب  آموزشي)دانشگاه

شود. داک در کتاب خــود بــه دنبــال پاســخ بــه ايــن  مي

هــا  ها همانند ساير ســازماناهسؤال است که آيا دانشگ

گیرند؟ به اعتقاد داک بسیاری از تغییــرات  ياد ميواقعاً  

گیرد و جنبــه آگاهانــه نــدارد و بــه  در خفا صورت مي

همین دلیل، ايجاد دانشگاه يادگیرنده يكي از ضــرويات  

آموزش عالي دوره معاصر اســت. در ادامــه کــار داک،  
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ــا عنوان»د ــود ب ــاب خ ــارتن در کت ــودن و م ــگاه  ب انش

ــهيــادگیری« از تــدريح، تحقیــق و م ــوان    شــاوره ب عن

را   اهداف میانجي دانشگاه نام برده و هــدف اصــلي آن

های يادگیری بــرای دانشــجويان،  فراهم آوردن فرصت

اعضای هیئت علمي و ساير افراد جامعه برای مواجهــه  

 (.13)اندرو ذکر کردههای پیشبا چالش

  ســازماني  ریيادگی  بین  زيادی  هایپژوهش  در

  مثبتــي  رابطــه  مطالعــه  مــورد  هایســازمان  عملكــرد  و

  بــه  مربــوط  موضــوعات(.  14)اســت  شــده  داده  نشــان

  آثار  و  يخارج  مقالات  در  توانيم  را يسازمان راتییتغ

  ،هــاروش،  هــاپژوهش  ني ــا.  افــتي  متعــددی  دانشمندان

 ــتكن  و  هامــدل ــاکی  ــ  یه  ــارا  را  یشــماريب ــدداده  هي .  ان

ــوب ــرمحب  ــ  نيت ــاوهیش  ــتغ  یه  ــ"  ر،یی ــدد  يمهندس   مج

ــدهايآفر   .هســتند  "يســازمان  توســعه"  و  "یتجــار  ین

  کي ــ  عنــوان  بــه  يســازمان  توســعه  از  اســتفاده  يژگيو

  ؛شــامل  روش  ني ــا  کــه  اســت  ني ــا  يتيريمد نينو روش

 ــ  مــــدرن،  تيريمــــد  یهــــایتئــــور   و  يروانشناســ

. مفهوم توســعه ســازماني  است تيريمد يشناسجامعه

چنین  ممتوسط و ه  های کوچک وبا موفقیت در تجارت

مديريت دولتــي بــه اجــرا در    های بزرگ و حتيشرکت

های  ســازماني در ســازمانهای توســعهآيد. برنامــهمي

مختلف متفاوت هستند، که ممكن اســت بــه دلايــل ذيــل  

انــدازه ســازمان، پیییــدگي ســاختار ســازمان،    ؛باشــد

وکار و عوامــل  هــای کســبوابســتگي صــنعت، ويژگي

   .(15)ش توضیح داده خواهند شدديگری که در اين بخ

به مأموريت مهم دانشگاه علوم پزشكي    با نگاه

  ،هايي را به همراه دارددر ايجاد سلامت عمومي، چالش

زيرا در عصر فعلي، با وجود الگوهای جديد رفتاری و  

اجتماعي، تنوع فكری و فرهنگي منابع انساني و جامعه  

  رارو،هــای ف ــچنــین تحــولات، تهديــدها و فرصــتو هم

اســت و بــا توجــه بــه  مطالبات مردم نیز متنوع گرديده 

ــیش ــرايط پ ــافتگي لازم  ش ــعه ي ــازمان از توس رو، س

برخوردار نبوده و در برخي مــوارد آمــادگي مناســبي  

چنــین انعطــاف لازم  ها و همدر سرعت انجام مأموريت

ــده ــا پديـ ــورد بـ ــته و  را در برخـ ــد نداشـ ــای جديـ هـ

  ،اســتموريت مشهود  يند اجرای مأآهايي در فرکاستي

ر ســازماني يادگیرنــده يكــي از  چنین داشتن ســاختاهم

نیازهای بنیادين سازمان و کارکنان دانشگاه بــوده کــه  

همواره به عنوان دغدغه جدی مطر  بوده و ارتقــاء آن  

تواند در موفقیت ساير متغیرها تأثیر قابــل تــوجهي  مي

دهــد  هــا نشــان مــياز طرفــي بررســي  ،داشــته باشــد

هــای قابــل تــوجهي در خصــوا متغیرهــای  پــژوهش

بحث در دانشگاه علــوم پزشــكي انجــام نشــده و    مورد

طلبد دانشگاه علوم پزشكي نیز متناسب با تغییــرات  مي

ــازماني را در   ــادگیری س ــدن، ي ــاني ش ــان جه در زم

زمان بــا ارتقــاء  ساختار دروني خود ايجاد نموده و هم

تناســب بــا  های لازم، متوسعه يافتگي، با ايجاد انعطاف

بــا    ،الي را طي نمايــدولات محیطي، مسیر رشد و تعتح

توجه به توضیحات فــو ، پــژوهش حاضــر بــه دنبــال  

  نقش  به  توجه  با  خدمات  کیفیت  و  يافتگي  توسعه  رابطه

  علــوم  دانشگاه  در  يادگیرنده  سازماني  ساختار  میانجي

از آنجــايي  بويراحمد اســت.  و  کهگیلويه  استان  پزشكي

یــت  ا به جنبــه مــروری دربــاره کیفهکه بیشتر پژوهش

ا توسعه يافتگي بیمارستان يا بررســي موانــع  خدمات ي
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هــای مــوردی  اند و از طرف ديگر پژوهشآنها پرداخته

لذا هــدف از ايــن   ضريب تعیین پايین هستند،هم دارای  

خــدمات    تیفیو ک  يافتگيرابطه توسعه  بررسي  مطالعه  

  رنــدهیگداي  يساختار ســازمان  يانجیبا توجه به نقش م

  راحمــديو بو  هيلویکهگاستان  يدر دانشگاه علوم پزشك

 بود.

 

 بررسيروش 

  يش ــيمایـ پ  يفیمطالعــه توص ــ  کي ــ  قی ــتحق  نيا

هــدف    بــا يدانی ــبــه روش م  1401که در سال    باشديم

  نقش  به  توجه  با  خدمات  کیفیت  و  يافتگي  توسعه  رابطه

  علــوم  دانشگاه  در  يادگیرنده  سازماني  ساختار  میانجي

ا  اجــر  طراحــي وبويراحمــد    و  کهگیلويه  تانسا  پزشكي

مديران ارشد و  نفر از  256گرديد. جامعه آماری آن را 

تشكیل  دانشگاه    های بیمارستانيمیاني شاغل در بخش

نفر بــا    153فرمول کوکران تعداد    دهد. با استفاده ازمي

 شدند.    گیری تصادفي انتخابنمونه  استفاده از روش

ــه   ــه مطالع ــار ورود ب  ــمعی ــاغل  دم در  يران ش

  احمــدتان کهگیلويه و بويری آموزشي اسهابیمارستان

بــه  پرسشــنامه  لیعدم تكمو معیار خروج نیز   باشديم

 باشد.يفرد شرکت کننده م  وسیله

آوری اطلاعات مورد نیاز تحقیــق،  وسیله جمع  

  ســازماني توســعه پرسشنامه؛ بود پرسشنامه 3 ملشا

جهت    سروکوال  کرافورد، پرسشنامه  و  لاک  به وسیله  

امه ساختار ســازمان  خدمات و پرسشن  کیفیت  ارزيابي

ــه از ــده ک ــنامه  يادگیرن ــتاندارد  پرسش ــت  اس   و  خلاقی

ــوآوری ــازمان  در  ن ــي  س ــنامه  ،دوريج ــت  پرسش   هوي

  پرسشــنامه  و  همكــاران  و  آنــت  ســازماني  منســجم

ــاف ــذيریانعط ــه وســیله  ســازماني  پ ــي  ب ــاردنر  پن   ،گ

محتــوايي،  جهــت تعیــین اعتبــار  استخراج شــده اســت.  

ن قــرار داده  اصص ــدر اختیار متخ  مقدماتي  پرسشنامه

اصلاحات لازم انجام    انجام  و  و از آنها نظرخواهيشد  

قابلیت اعتماد از روش آلفای   گرديد. به منظور محاسبه

  بــه ترتیــب  مقــدار آلفــای کرونبــاخو    کرونباخ استفاده

ــاکي از    89/0و    86/0  و  84/0 ــه ح ــد ک ــبه گردي محاس

  از  اطمینــان  جهــت.  ابــزار پــژوهش بــودپايايي مناسب  

  اســتادان  از  جمعي  نظر  از  پرسشنامه،  در  وامحت  روايي

  از  نیــز  ســازه  روايي  برای.  شد  استفاده  متخصصان  و

  دو  مرحلــه  اين  در.  گرديد  استفاده  تأيیدی  عاملي  تحلیل

  آوردن  دســت  بــه  بــرای  هاپرسش  مجموعه  از  پرسش

 .  شدند  حذف  هاپرسش  از سازه،  روايي

شــده بــا اســـتفاده از    یآورجمــع  یاهـ ـداده

هـــای  آزمون  و  Amosو    SPSS  یآمـــار  یافزارهـــانرم

  ،یمجــذور کــا  ون،یرگرس ــ  رسون،یپ  يهمبستگآماری  

ــاير  ک ــر م ــینآیس ــت  و    لك ــتکروي ــادلات   بارتل و مع

 .شدندتجزيه و تحلیل    یساختار

 

 هايافته

  در  پايــايي  و  روايــي  وجــود  از  اطمینــان  از  بعد

  مــدل  آزمــون  بــه  نوبــت  شــده،  گردآوری  هایشاخص

  از.  رسدمي  پژوهش  هایهفرضی و پژوهش گیریاندازه

  مدل  آزمون  برای  ساختاری  معادلات  سازیمدل  روش

  ييآنجــا  زا.  اســتشده  اســتفاده  پژوهش  هایو فرضیه

و    ونيیرگرس ــ  لی ــها از تحلهیســنجش فرض ــ  یکه بــرا
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لــذا لازم اســت در ابتــدا    ،شــده  اســتفاده  ریمس ــ  لی ــتحل

  روابــط آن هــا تســت  یداريهــا و معن ــداده  یســازگار

  نیــیجهــت تع KMOکــار از دو آزمــون   ني. جهت اشود

  زانیآزمون م  یبرا  بارتلت  حجم نمونه و آزمون تيکفا

نظر اســتفاده شــده   عوامل مورد نیروابط ب یداريمعن

 (.1)جدول  است

دو   KMOدهــد مقــدار نشــان مي 1نتايج جــدول  

به سطح  ا توجه  است و ب  0/  5متغیر که بیشتر از مقدار  

ــي ــت  (001/0)داریمعن ــون بارتل  ــ  آزم   ،دار اســتيمعن

داری  يبرداری و معن ــبنابراين، با توجه به کفايت نمونه

هــا بــرای ورود  آزمون بارتلت، ماتريح همبستگي داده

 پذير است.به معادلات ساختاری امكان

های بــرازش مــدل  وضــعیت شــاخص  2جدول  

اصــلاحات نشــان   گیری متغیــر را پــح از انجــاماندازه

دهــد،  نشــان مي  2ول  دهد. هم چنان که اطلاعات جدمي

،  یاک ــمجــذور  سطح تحت پوشش آماره به دست آمده 

و اين بــدان مفهــوم اســت کــه    درصد بیشتر بوده  5از  

های گردآوری شده مربوط بــه متغیرهــا، بــرازش  داده

دهــد. ريشــه میــانگین  مناسبي از متغیرها را نشــان مي

(، معیار ديگــری اســت  RMSEAرد)مربعات خطای برآو

یشــتر از ده درصــد باشــد، مــدل  که در صــورتي کــه ب

شود. با توجــه بــه ايــن کــه  نامناسب تشخیص داده مي

درصد به دست آمده است،   4/2مقدار اين خطا در مدل 

ــرازش مــدل مناســب مي های  باشــد. ســاير شــاخصب

 دهند. برازش مدل نیز وضعیت مناسبي را نشان مي

ی به ترتیــب در  ساختار  معادلاتل  مد (1) شكل

داری را نشــان  يتاندارد و ضرايب معنحالت تخمین اس

دهند. مقادير ضرايب مسیر استاندارد شــده بیــانگر  مي

میزان تأثیر هريک از متغیرها بر ديگری بوده و مقادير  

تر  يا کوچــک  96/1تر از  داری بزرگيآماره آزمون معن

دار بــودن تــأثیر  ينبه ترتیب نشان دهنده مع  -96/1از  

 .(1)شكل  استمستقیم  مثبت مستقیم و تأثیر منفي  

روابط بین متغیرهای مكنــون  ،  1شكل  چنین  هم

دهد. بر اساس ضــرايب  زا را نشان ميزا و درونبرون

ــترين   ــاختاری، بیش ــادلات س ــتقیم مع ــتاندارد مس اس

اثرگذاری مستقیم توسعه يافتگي بر کیفیت خــدمات بــا  

(  69/0ده و بعد از آن بــا بارعــاملي)( بو73/0بارعاملي)

توسعه يافتگي  چنین  هم  ،باشدادگیرنده ميبر ساختار ي

( از طريــق ســاختار يادگیرنــده بــر  52/0بــا بارعــاملي)

  ریمس بيضراگذارد. بر اساس  کیفیت خدمات تأثیر مي

مشــخص شــد کــه    اه ــهیفرض ــ هــایشاخص  ريو مقاد

 يید شدند.أهای تحقیق تفرضیه

 
 

 

 يج آزمون کمو و بارتلت تا ن   :1جدول  
 

 شاخص
 ت آمده دس ه مقادير ب

 نتیجه آزمون
 توسعه يافتگي  ساختار يادگیرنده  کیفیت خدمات 

KMO 865 ./ 587 ./ 874 ./  کفايت نمونه در حد بسیار خوب است 

 ازمون 

 بارتلت

 142/ 43 خي دو 189/ 7 خي دو 5/142 خي دو
 دار است. يآزمون بارتلت معن

 001/0 داریيمعن 001/0 داریيمعن 001/0 داریيمعن
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 های برازش مدل مفهومي پژوهش شاخص   : 2  ل  جدو 

 برازش قابل قبول شده مدل اصلا  اختصار نام شاخص ها بندی شاخص گروه

06/0  سطح تحت پوشش کای اسكور  درصد  5بزرگتر از    

 های برازش مطلقشاخص 
GFI 928/0 شاخص نیكويي برازش  GFI>90 

AGFI 906/0 ي برازش اصلا  شده نیكويشاخص   AGFI>90 

 های برازش تطبیقي شاخص 

NNFI(TLI) 958/0 شاخص برازش هنجار نشده   NNFI>90 

NFI 798/0 شاخص برازش هنجار شده   NFI>90 

CFI 965/0 شاخص برازش تطبیقي   CFI>90 

IFI 966/0 شاخص برازش افزايشي   IFI>90 

 های برازش مقتصد شاخص 

 درصد  50بالاتر از  PNFI 669/0 هنجار شده   زش مقتصدشاخص برا

 RMSEA 024/0 RMSEA<10 ريشه میانگین مربعات خطای برآورد

 3تا   1مقدار بین  CMIN/df 55/1 اسكور بهنجار شده به درجه آزادی کای 

 

 

 

 

 
 مدل در حالت تخمین استاندارد مربوط به ضرايب مسیر پژوهش   : 1  شكل 

 

 

 

 بحث

از    يك ــي  انيبالا به مشتر  تیفیکت با  خدما  هيارا

.  باشــدي  هر سازمان م  یرو  شیپ  یهالشچا  نيترمهم

سراسر جهــان در حــال    يدرمان  يبهداشت  یهاسازمان

ســلامت و در    یهانــهيهز شيمقابلــه بــا افــزا یتقلا برا

بالا به مصرف کننــدگان بــا   تیفیه خدمات با کيارا نیع

  يت بهداشــتدر بخــش خــدما(.  6هستند)  ترنيیپا  نهيهز

اســت و از    یا  ژهي ــو گــاهيجای دارا تیفیموضوع ک زین

به جامعــه    يکه در ارائه خدمات درمان  ييجمله واحدها

هســتند.   هامارســتانیباشد، ب ينقش را دارا م  نيشتریب

ه شــده در  يـ ـخــدمات ارا  تیـ ـفیک  يبررسـ ـ  نيبنــابرا

ل مهــم پــیش روی وزارت  ئيكــي از مســاها  مارستانیب

از ايــن مطالعــه تعیــین و  هــدف  لــذا    (.7)اســت  بهداشت

توجه   فتگي و کیفیت خدمات بابررسي رابطه توسعه يا
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ــده در   ــانجي ســاختار ســازماني يادگیرن ــش می ــه نق ب

دانشگاه علوم پزشــكي اســتان کهگیلويــه و بويراحمــد  

 بود.  

ــق   ــری تحقی ــاني نظ ــه و بررســي مب در مطالع

مشخص گرديــد کــه بــا توجــه بــه چنــد وجهــي بــودن  

ت خدمات افزايش  یبه ارتقا کیفها یاز، نتوسعه سازماني

قابــل  پیییــده و غیر  محــیطدر چنــین    کــهپیــدا کــرده،  

نیز بايــد رويكردهــای   دانشگاه علوم پزشكي، بینيپیش

ــدی را    ــجدي ــرده  ب ــار بگی ــرعت و    ک ــا س ــد ب ــا بتوان ت

پاســخ داده    نیازهای مشتريان،پذيری سريع به  انعطاف

ای تحقــق  مبدل گردد. بر  توسعه يافتهو به يک سازمان  

ختار  ســابايــد    کیفیت خــدمات در ســازمانهای  ويژگي

  توســعه يــافتگيدر بین کارکنان، مــديران و    يادگیرنده

هــــا و  نهادينــــه شــــده و آن ســــازمان از  رفیــــت

های بین سازماني بهره ببرد. به بیان ديگر، با  توانمندی

ســاختار يادگیرنــده و  از  بهبــود کیفیــت خــدماتتحقق  

ه  يتری برای ارايط مطلوبشرا  توسعه يافتگي سازمان،

ز طرفــي نیازهــای مشــتريان بــا  خدمات فراهم شده و ا

گردد. به عبارتي بهتــر،  سرعت عمل بیشتری تأمین مي

  ؛هــای ســاختار يادگیرنــده ماننــدويژگيشدن با نهادينه

هــای  پــذيری در لايــهانعطاف  خلاقیت، هويت منسجم و

سرعت   افزايش يافته و دانشگاه علوم پزشكيگوناگون  

يابد. آنیه اين پــژوهش را از  ه خدمات گسترش مييارا

ســازد، بررســي  های مشابه متمــايز مــيساير پژوهش

بــه عنــوان متغیــر میــانجي در    ساختار يادگیرندهنقش  

باشد کــه  مي کیفیت خدماتو  توسعه يافتگيرابطه بین 

هــای تحقیــق بــه  با توجه به مباني نظری فــو  فرضــیه

 گردد.شر  ذيل تشريح مي

ــه اول ــاس يافت ــر اس ــین  ،ب ــعهت  ب ــافتگي  وس   ي

بــا توجــه    .دارد  وجود  رابطه  خدمات  کیفیت  با  سازمان

ابعــاد    های به عمــل آمــده از آنجــايي کــه دربه بررسي

هــای مضــاعفي  ارتبــاط  ،يادگیری به دلیل تسهیم دانش

گیرد، حاصل يــادگیری نــوعي  بین کارکنان صورت مي

از نظر   ،نمايداد مياحساس رضايت را در بین آنان ايج

  اقتصــاد  یای ــدن  در  یسازيجهان  یندهايفرآدروشاک،  

  یهايوابســتگ  و  اتصــالات  رشــد  به  رو  تعداد  به  منجر

  ني ــا و شــونديم مختلف یاقتصاد  ینهادها  نیب  متقابل

  تردهی ــییپ هاسازمان و هاشرکت که شوديم باعث  امر

  در(.  13)شــود  دشــوار  هاآن  تيريمد  جهینت  در و شوند

  یهــاروش  از  يك ــي  عنوان  به  يسازمان  توسعه  قت،یقح

  کــه  اســت  برخوردار  یاديز  تیاهم  از  راتییتغ  تيريمد

  بــه  و  اســت  ســازمان  یهاتیفعال  بر  آن  ریثأت  از  يناش

  لیپتانس  توسعه،  منظور  به  که  است یابزار که لیدل نيا

  نينو یهایآورفن از و  رسانديم  حداکثر  به  را  يانسان

  هب ــ  توانديم  يسازمان  توسعه.  کنديم  استفاده  يتيريمد

 ــتغ  تيريمــد  یهــاروش  از  يك ــي  عنــوان   نظــر  در  راتیی

  توســعه جهــات از يك ــي توانــديم  نیچنهم  شود،  گرفته

ــازمان ــم  س ــد  ه ــا.  باش ــت  ذکرانيش ــه  اس ــعه  ک   توس

ــا  ســهيمقا  در  ،يســازمان ــريد  یهــاروش  ب ــد  گ   تيريم

  توســعه  و  يزش ــیانگ  ،یرفتــار  كرديرو  کي  از  رات،ییتغ

ــان ــتفاده  کارکن ــد،يم  اس ــلاوه  کن ــر  ع  ــا  ب ــعه  ن،ي   توس

  کــار  و  ســر  ســازمان  کــل  توســعه  با  شهیهم  يسازمان

  گــريد  یهــاروش  از  تــربزرگ  ،توســعه  وهیش نيا. دارد

  توســعه يتكــامل كــرديرو از و اســت راتیی ــتغ  تيريمد

بالا بــه    تیفیخدمات با ک  هيارا.  کنديم  استفاده  سازمان
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هــر    یرو  شیپ ــ  یهــاچالش  نيتراز مهم  يكي  انيمشتر

ــازمان م ــازمانيس ــد. س ــت  یهاباش ــان  يبهداش   يدرم

  شيمقابلــه بــا افــزا  یسراسر جهان در حــال تقــلا بــرا

بالا   تیفیه خدمات با کيارا نیسلامت و در ع یهانهيهز

بنــابراين  .  هســتند  ترنيیپا  نهيبه مصرف کنندگان با هز

توان نتیحــه گرفــت کــه  با توجه به مطالب ذکر شده مي

 ــفیک ــدمات ا  تیـ ــريز مهمخـ ــه  نتـ ــد  هایجنبـ   يتيريمـ

ــا ــدمات  هایزمانس ــتراتژ  يخ ــت و اس ــتر  یاس   یمش

  ای ــدن يخدمات هایتمام سازمان يراهبرد اصل  ،یمحور

  نیمناســب در چن ــ  يگــاهيبــه جا  يابیدســت  یاست. برا

مــورد انتظــار    تی ــفیبــا ک  يخــدمات  دي ــبا  يرقابت  یفضا

به بقــا    ادرق  يسازمان خدمات  چیه شود  هيارا انيمشتر

  انيز مشــترا  يبتوانــد تعــداد کــاف  کــه  ني ــمگــر ا  ستین

  قیتحق  نيا  جينتا  از اين رو  .را جذب و حفظ کند  يراض

عملكــرد  چــرا کــه    دارد  يخــواندروشــاک هم قی ــبا تحق

و خلــق    جــاديبــه ا  يبســتگ  يخدمات  یهاموفق سازمان

  یشده بــرا هيارامنحصر به فرد در خدمات   یهاارزش

 (.13)دارد  انيمشتر

  توســعه  بــینوم پــژوهش،  اســاس يافتــه د  بــر

وجــود    رابطــه  يادگیرنــده  ســاختار  بــا  مانساز  يافتگي

توســعه ســازماني بــه    به  اندازه  هر  که  معنا  بدين  .دارد

  جهــاني،  بــا تحــولات متناسب جديد دانش کسب و خلق

  و  همكــاران  بــین  شــده  کســب  دانــش اشتراک و انتشار

  هــافعالیت  انجام يافتن  روند  بهبود در دانش اين کاربرد

  خواهــد  بهبــود  هدانشكد  عملكرد  آن  تبع  به  شود،  هتوج

هــای  بیان کردنــد کــه تــلاش اسومند و همكاران. يافت

توســعه ســازمان بايــد کارکنــان را توانمنــد ســازد تــا  

های با ســاختار يادگیرنــده تبــديل  سازمان به سازمان

  خــود  کارکنان  تفكرات  محصول  هاسازمان  .(10)شوند

خدماتي و آموزشي    هایسازمان  امروزه  آنیه.  هستند

  ذهنــي و  هایمــدل  تفكــرات،  دهد،مي  قرار  تأثیر  تحت را

  آنهــا  قــوانین  و  هاسیاست  تا  است  آن  اعضای  تعاملات

مؤسســات    سیســتم  بهبــود  دنبــال  بــه  اگــر  که  معتقدند

  بــه  ابتدا  قوانین،  در  تغییر  از  قبل  بايد  هستیم،  آموزشي

در    کنــیم، توجــه يكــديگر با اعضا تعاملات و تفكر طرز

  ســازماني  رهایســاختا  و  هــاسیاست  صورت  اين  غیر

  زمــان بــه دوبــاره زمــان طــول در و راحتــي بــه  جديد

بــه نتــايج   جــهبنــابراين بــا تو گشت. خواهند  گذشته بر

بــرای يــادگیری در    لازم  شــرايط  کــردن  تحقیق فــراهم

  هــایاز فعالیــت  حمايت  ؛انندفرآيند توسعه سازماني، م

  و  عملــي  آموزشي  هایفرصت  آوردن  نوآورانه، فراهم

ــي ــرای  تجرب ــان،کار  ب ــتفاده  کن ــارب  از  اس ــراد  تج   اف

  ايجــاد شــرايط مربــوط، اجرايــي هــایبخش متخصص

  از  حمايــت  و  گروهــي  هــایايــده  خلــق  به منظــور  لازم

-کــاری مــي  هایتیم  تشكیل  و  نوآور  و  خلا   هایايده

تواند به ايجاد ساختار يادگیرنده منجر شود. از اين رو  

ر بحــث توســعه يــافتگي بــا تحقیــق  نتايج اين تحقیــق د

با اين تفاوت که    (10)داردسوموند و همكاران انطبا   ا

تر در خصــوا  در تحقیق حاضر بــه صــورت مفصــل

های موجــود در  بحث توسعه يافتگي بر اساس ديــدگاه

 .بخش بهداشت و درمان پرداخته شده است

  يــافتگي  توســعهبر اساس يافته سوم پژوهش،  

  و  مســتقیم  تــأثیر  ريادگیرندهســاختا  طريق  از سازماني

 ــ   يــافتگي  توســعه  .دارد  خــدمات  کیفیــت  بــر  داریيمعن
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ترين عوامل  از جمله مهم  ساختاريادگیرنده  و  سازماني

هــا بــوده کــه بــا  سازمان ه خدمات درياراگذار بر تأثیر

، نقــش تعیــین  دانشــگاه علــوم پزشــكيتوجــه بــه نــوع  

درت  توانــد ق ــای در بهبود عملكردها داشته و مــيکننده

از طرفــي    ،افــزايش دهــدرا    دانشــگاهگويي ايــن  پاســخ

هــای مهــم  به عنــوان يكــي از متغیــر ساختار يادگیرنده

هــای فراوانــي از جملــه روابــط  سازماني دارای مؤلفــه

گروهي بوده که سبب کسب، توزيع  گروهي و بیندرون

گردد و به دلیل ويژگي خودزايشــي  و انتشار دانش مي

و ايجاد تغییــر را در کارکنــان  تواند فرهند پذيرش  مي

  ينصیری ولیک بني و همكاران در بررس  فزايش دهد.ا

نشــان    يو توسعه سازمان يساختار سازمان نیرابطه ب

رابطه   يو توسعه سازمان يساختار سازمان نیداد که ب

نشــان   داي ــداورپنــاه و هو  ،(11)وجــود دارد  یداريمعن

 ــدا ــازماندن ــاختار س ــه س  ــ  يد ک ــادر ب ــاد آن ق   هو ابع

 ــیبشیپ  ــقابل  ين  ــ  تی   (.16)باشــنديم  يزمانســا  یریادگي

، مــديران  کیفیت خــدماتبرای تحقق و افزايش بنابراين  

و کارکنان هدف و آرمان مشترکي را اتخاذ نمــوده تــا  

يكــي از    اهداف فردی بــه اهــداف جمعــي تبــديل شــود.

  ايجــاد ســاختار يادگیرنــده،ترين موضوعات برای  مهم

بــا توجــه بــه    ،باشدي ميداشتن نگرش و تفكر سیستم

ــن روي ــئولاايـ ــامي مسـ ــرد، تمـ ــوزهكـ ــای  ن در حـ هـ

ــین  گیری و تصــمیمتصــمیم ــايي را تبی ســازی رفتاره

نمايند که با اهداف کل همسو بوده و علاوه بر توســعه  

هايي بیرونــي  ها و توانمندیيادگیری دروني از  رفیت

ــد.   ــادگیری بــین ســازماني نیــز اســتفاده نماين بــرای ي

تار  ســاخبــديلي در تحقــق  زمان نقــش بــيسا  ولانئمس

ــده ــد  يادگیرن ــت    ،دارن ــواره در جه ــد هم ــابراين باي بن

بــرای  متناسب  يادگیری تلاش نموده و شرايط محیطي  

و زمینــه تســهیم دانــش را در  بیني شــود پیش کارکنان

بايــد    ارتقــای کیفیــت خــدمتبرای    .سازمان ايجاد کنند

ــه ــامي مؤلف ــای  تم ــدتوســعه  ه ــال گردن   ،ســازماني فع

ها در عصر حاضر  فناوریاز  تغییرات از جمله استفاده  

دارنــد    خدمات  ايهو ار  ای در يادگیرینقش تعیین کننده

ســازماني  توســعه  هــای  تــرين مؤلفــهو به عنوان اصلي

بــرای   ،را تكمیل نماينــد  کیغیت خدماتيند  آتوانند فرمي

هــای جديــد در  ايــن منظــور بــه طــور مســتمر فنــاوری

ر  و در جهت آموزش و استفاده ه  کارگیریه سازمان ب

  هــا اقــدام عملــي صــورت گیــرد.چه بیشتر از فنــاوری

ــط   ــرای رواب ــعه ســازماني  برق ــاد توس ــر ابع از ديگ

ــق آن مســتلزم   ــوده و تحق ــي ب ــد وجه موضــوعي چن

  هــای ســازماندر تمــايي لايــههــا و تعــاملات  همكــاری

ــتمي ــا اســتفاده از  رفی ــه ب ــانوني و  باشــد ک ــای ق ه

ــد   ــردی،  تعــاملات هدفمن ــق اهــداف راهب در جهــت تحق

  را  موجــود در دانشــگاه  توان با کمک اين بعد، دانشمي

بــا    قی ــتحق ني ــا جيرو نتــا ني ــاز ا .به اشــتراک گذاشــت

بــا  ،  نصیری ولیک بني و همكــاران انطبــا  دارد  قیتحق

  ســلامت بحــث  در  ســازمان  اهداف  عمده  که  تفاوت  اين

ــه ــان  متوجــ ــهارا  و  انســ ــدمات  يــ ــه  خــ ــه  بهینــ                           بــ

 (.11)اوست

ــان عــواملي  ايــن  در ــد  می ــافتگي    مانن توســعه ي

ســازماني و ســاختارهای ســازماني جديــد مبتنــي بــر  

ه  ي ــارا خــدمات کیفیــت در توانــدساختار يادگیرنده مــي

  نتیجـــه  در  و  باشـــد  شـــده و درک شـــده تأثیرگـــذار
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  قــرار  الشعاعتحت  کاملاً  را  اثربخشي سازماني و فردی

 .  دهد

رو بود کــه از  هايي روبعه با محدوديتاين مطال

پذيری نتــايج کــه  توان به احتیاط در تعمیمآن جمله مي

هاســت اشــاره نمــود. از  های همه پژوهشاز محدوديت

های ديگــر ايــن تحقیــق ايــن اســت کــه فقــط  محدوديت

های آموزشي مــورد  مديران ارشد و میاني بیمارستان

نین دانشگاه  بررسي قرار گرفتند و بقیه مديران و معاو

بنــابراين پیشــنهاد    شــود.را شــامل نمي  علوم پزشــكي

دولت برای ارتقای سلامت مردم جامعــه بايــد  شود  مي

زمان بــا  توســعه نظــام ســلامت بــه توســعه ســاير  هم

ــر؛  جامعــه  هــایبخش   و  مســكن  امنیــت،  آمــوزش،  نظی

برقرای روابــط از ديگــر ابعــاد  . کند  اقدام  زيست  محیط

چند وجهي بــوده و تحقــق  توسعه سازماني موضوعي 

هــای  ها و تعاملات در تمــايي لايــهن مستلزم همكاریآ

هــای قــانوني  باشد که با استفاده از  رفیتسازمان مي

و تعاملات هدفمند در جهــت تحقــق اهــداف راهبــردی،  

بــه    توان با کمک اين بعد، دانش موجود در دانشگاهمي

  ملــي  ســطح  در  بهداشت  وزارتاشتراک گذاشته شود.  

  اســتانداردهای  و  لیــدیک  هــای عملكــردیشاخص  ايدب

  تعیــین  درماني  و  های بهداشتيسازمان  برای  را  حداقل

  خــدمات  و  علــوم پزشــكي  هــایدانشــگاه.  کنــد  ابــلا   و

ــتي ــاني  و  بهداشــ ــد  درمــ ــرای  بايــ ــتیابي    بــ                           دســ

                     مجموعـــه  زيـــر  درمـــاني  و  بهداشـــتي  هایســـازمان

لازم را انجــام    ريــزیبرنامــه  ايــن اســتانداردها هب خود

 .دهند

 گیرینتیجه 

  يافتگي ــتوسعه  ضر نشان داد که بین  احقیق حت

ســاختار    يانجی ــخــدمات باتوجــه بــه نقــش م  تی ــفیو ک

اســتان   يدانشگاه علــوم پزشــك در رندهیادگي  يسازمان

رابطــه وجــود دارد. از ايــن رو    راحمــديو بو  هي ــلویکهگ

  ينتريكي از مهم  مردم  هایمندییازتعیین ن،  بدون شک

صــي و دولتــي  ها اعم از خصوعوامل موفقیت سازمان

ها اســت.  در جهت نیل به اهداف و رسالت آن ســازمان

ــرا ــات و د  چ ــناخت نظري ــه ش ــدگاهک ــردم در    هایي م

ــايژگيخصــوا و ــرد فعال  ه ــایتو عملك و خــدمات    ه

که در ارتباط مستقیم بــا اقشــار مختلــف    ييهاسازمان

ابــزار    یــدترينو مف  ينتــرجملــه مهم  ســتند، ازجامعــه ه

برای مديران و    يزیررنامهو ب  گذارییاستمديريت، س

ــه ــازمان محســوب ميبرنام ــام  شــود.  ريزان س در نظ

خــدمات  اداری و اجرايي کشــورها، رضــايت مــردم از  

های اصلي تحــول  از معیارها و شاخص  يكي،  بهداشتي

  هان ســازمانايبهبود عملكرد    و  نظام اداری و ارزيابي

 شود.  تلقي مي
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Abstract: 
 

Background & aim: Providing, establishing, understanding and maintaining organizational 
development and superior service quality are among the most important issues of any organization 
today. Facing the constant pressure of competition, medical and treatment service providers, whose 
number is increasing, have realized that providing the right quality of services in the health and 
treatment sector is the most important factor in attracting patients and ensuring future success. 
Therefore, the purpose of the present study was to determine and investigate the relationship between 
the development and the quality of services with regard to the mediating role of the learner's 
organizational structure in the University of Medical Sciences of Kohgiluyeh and Boyer Ahmad 
provinces. 
 

Methods: The present descriptive-survey study was conducted in 2022 by field method. The statistical 
population consisted of 256 senior and middle managers working in hospital departments of the 
university. Using Cochran's formula, 153 people were selected using random sampling method. The 
research data collection tool included three standard questionnaires: The development, service quality 
and organizational structure learning. Cronbach's alpha method was used to study the reliability of the 
research, and face and content validity were used for validity. The collected data were analyzed using 
Pearson's correlation, regression, chi-square, Keyser-Meier-Alkin and Bartlett's sphericity tests and 
structural equations. 
 

Results: The findings of the present study indicated that organizational development had the greatest 
direct effect on service quality with factor loading (0.73) and then on learner structure with factor 
loading (0.69) and development with factor loading (0.52) which affected the quality of services 
through the structure of the learner. Moreover, organizational development through learning structure 
had a direct and significant effect on service quality, and there was a significant relationship between 
organizational development with learning structure and service quality. 
 

Conclusion: In order to realize the quality of services among employees, the university should 
institutionalize the factors of organizational development in internal organizational areas and external 
interactions, and also pay attention to the improvement of the organizational structure of the learner. 
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